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สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 



คำนำ 
 

คูมือปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ฉบับนี้  จัดทำข้ึนเพื่อเปนแนวทางการ
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกโดยมี
วัตถุประสงค ใหมีการดำเนินการที่แตกตางจากคูมือปฏิบัติการรับเรื่องรองทั่วไป เพื่อเปดโอกาสใหผูมีสวนไดเสีย
จากการปฏิบัติหนาท่ีของเจาหนาท่ีรัฐมีชองทางในการดำเนินการรองเรียนและไดรับการตอบสนองตอขอรองเรียน
อยางเหมาะสม เพื่อยกระดับคุณธรรมและความโปรงใสของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกใหดียิ ่งข้ึน
คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงานของหนวยงาน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
บานแพรก ขอขอบคุณ คณะทำงานจัดทำแผนและผูมีสวนรวมในการจัดทำคูมือมา ณ โอกาสนี้ดวย 
 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 
เร่ือง                  หนา 
วัตถุประสงค ขอบเขต คำจำกัดความ         ๑  
ประเภทเร่ืองรองเรียน/แจงเบาะแส         ๒  
- ประเภทเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส   
- หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ   
ข้ันตอนการดำเนินการ          ๔  
- ข้ันตอนการดำเนินการ  
- ผังข้ันตอนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ   
การวิเคราะหระดับขอรองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก    ๖  
การแจงกลับผูรองเรียน และการประสานหนวยงานภายนอก     ๗  
การประสานผูท่ีเก่ียวของในหนวยงานเพือ่ดำเนนิการแกไข / ปรับปรุง    ๘  
การประสานศูนยรับขอรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ       ๘ 
ติดตามประเมินผลและรายงาน          ๙ 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสขุอำเภอบานแพรกประจำป ๒๕๖๔  ๙ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือปฏิบตัิงานการรบัเรื่องรองเรยีนการทุจริตและประพฤตมิิชอบ 
สำนักงานสาธารณสขุอำเภอบานแพรก 

๑. วัตถุประสงค ขอบเขต และคำจำกัดความ 
๑.๑ วัตถุประสงค 

เพื่อใหเกิดกระบวนการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบแยกจากการจัดการขอ
รองเรียนเรื่องท่ัวไป เพื่อใหเจาหนาท่ีของรัฐมีความตระหนักและปฏิบัติหนาท่ีอยางตรงไปตรงมา ไมเลือกปฏิบัติตอ
ผูรับบริการรายใดรายหนึ่ง และสงเสริมความโปรงใสของการดำเนินงานของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
๑.๒ ขอบเขต 

คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
หนวยงาน รับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ การบันทึกขอรองเรียน การวิเคราะหระดับขอรองเรียน
การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงานเพื่อดำเนินการแกไข / ปรับปรุง การประสานศูนย
รับขอรองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก การประสานหนวยงานภายนอก การติดตามผลการ
แกไข /ปรับปรุง เพื่อแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการขอรองเรียน  
๑.๓ คำจำกัดความ 

เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องรองเรียนการดำเนินงานเกี่ยวกับการทุจรติ
และประพฤติมิชอบของหนวยงาน โดยมีผูรองเรียนหรือแจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีใน
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก รวมถึงมีผูใชบริการหรือผูมีสวนไดเสีย ยื่นเรื่องรองเรียนตอหนวยงานอื่น 
และไดสงตอมายังสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก โดยเรื่องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตอง
เปนเรื่องรองเรียนท่ีมีการดำเนินการภายในหวงปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๕ หรืออาจจะเปนเรื่องรองเรียนหรือแจง
เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของปงบประมาณที่ผานมา แตยังมีการดำเนินการตอในหวงปงบประมาณ 
๒๕๖๕ 

การรองรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง การรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เพื่อดำเนินการตามท่ีกฎหมายกำหนด ผานชอง ทางอันไดแก 
๑. ยื่นเรื่องรองเรียนมายังท่ีต้ัง สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก โดย 
- หนังสือรองเรียน (ลงช่ือผูรองเรียน) 
- บัตรสนเทห (ไมลงช่ือผูรองเรียน) 
- หนวยงานราชการอื่น เชน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

การรองเรียนกระทำผิดวินัย/ทุจริต หมายถึง การรองเรียนกลาวหาวาเจาหนาท่ีของรัฐ ไดแกขาราชการ
พลเรือนสามัญ ลูกจางประจำ พนักงานราชการ และพนักงานกระทรวงสาธารณสุข กระทำความผิด ทางวินัย โดย
มีการฝาฝนขอหามหรือขอปฏิบัติท่ีกฎหมายหรือระเบียบไดกำหนดไววาเปนความผิดทางวินัยและไดกำหนดโทษไว 
ท้ังนี้ อาจเปนท้ังเรื่องเกี่ยวกับงานราชการหรือเรื่องสวนตัว 
 

 



ผูรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทำอันมิชอบดานการทุจริตคอรรัปชั่น มีสิทธิเสนอ  
คำรองเรียนแจงเบาะแสตอสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกได 

หนวยรับเรื่อง รองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง งานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข สำนักงานสาธารณสุข
อำเภอบานแพรก 

หนวยงานดำเนินการเรื ่องรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง งานบริหารงานทั่วไป หรือหนวยงานท่ี
เกี่ยวของกับเรื่อง รองเรียน/แจงเบาะแสในสังกัด สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไขหรือได
ขอสรุป เพื่อแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงช่ือท่ีอยูชัดเจน 
๒. ประเภทเร่ืองรองเรียน/แจงเบาะแส 

๒.๑ ประเภทเร่ืองรองเรียน/แจงเบาะแส 

ประเภท นิยาม ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 

๑) การบริหารจัดการ  
 

การที่สวนราชการดำเนิน การดานการ
บริหารจัดการโดยเปดเผย โปรงใส และ
เปนธรรม โดยพิจารณาถึงประโยชนและ
ผลเส ียทางสังคม ภาระตอประชาชน 
คุณภาพ วัตถุประสงคที ่จะดำเนินการ 
และประโยชนระยะยาวของราชการที่จะ
ไดรับประกอบกัน 
 

๑. การบริหารทั ่วไป และงบประมาณ
รองเรียนโดยกลาวหาผูบริหาร เจาหนาท่ี
ของหนวยงานมีพฤติกรรมสอในทางไม
สุจริตหลายประการ 
๒. การบริหารงานพัสดุ ร องเร ียนโดย
กลาวหาวาผูเกี่ยวของ ในการจัดซื้อจัดจาง
ม ีพฤติกรรมส อในทางไม โปร งใสหลาย
ประการ 
๓. การบริหารงานบุคคล รองเรียนโดย
กล าวหาว าผูบร ิหาร และผ ู  เก ี ่ยวของ
ดำเนินการเกี่ยวกับการแตงตั้ง การเลื่อน
ตำแหนง การพิจารณาความดีความชอบ
และการแตงต้ังโยกยาย ไมชอบธรรม 
 

๒) วินัยขาราชการ  
 
 
 

กฎ ระเบียบตาง ๆ ท่ีวางหลักเกณฑข้ึนมา
เปนกรอบควบคุมใหขาราชการปฏิบ ั ติ
หน  าท ี ่  และกำหนดแบบแผนความ
ประ พ ฤต ิ ข อ ง ข  า ร า ชก าร  เ พื อ ใ ห
ขาราชการประพฤติปฏิบัติหนาที่ราชการ
เปนไปดวยความเรียบรอย โดยกำหนดให
ข  า ราชการวางต ั ว ให  ถ ู กต อ ง  และ
เหมาะสมตาม พ.ร.บ. ระเบียบขาราชการ
พลเร ือน พ.ศ. ๒๕๕๑และประมวล
จริยธรรมขาราชการกำหนดไว 
 
 
 

การไมปฏิบัติหนาท่ีตามบทบัญญัติวาดวย
วินัยขาราชการตามท่ีกฎหมายกำหนด ฯลฯ 



๓) คาตอบแทน การจายเงินคาตอบแทนในการปฏิบัติงาน
ของเจาหนาที ่ มีเจตนารมณ เพื ่อการ
จายเงิน คาตอบแทนสาหรับเจาหนาที่ท่ี
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอก
เวลาราชการ และเจาหนาที่ท่ีปฏิบัติงาน
นอกหนวยบริการ หรือตางหนวยบริการ
ทั้งในเวลาราชการและนอกเวลาราชการ 
ไปในทางมิชอบหรือมีการทุจริต 
 
 

๑. การเบิกจายเงิน พตส. 
๒. คาตอบแทนไมทำเวชปฏิบัติ 
๓. คาตอบแทนปฏิบัติงานนอกเวลา
ราชการ 
๔. คาตอบแทน อสม. 
๕ . ค  าตอบแทนสำหร ับ เจ  าหน  า ท ี ่ ท่ี
ปฏิบัติงานในหนวยบริการในชวงนอกเวลา
ราชการ ฯลฯ 
 

๔) ขัดแยงกับ
เจาหนาท่ี/หนวยงาน
ของรัฐ 
 

การที ่ผ ู ร องเร ียนหรือผ ู  เส ียหายของ
หน วยงานร องเร ียนเจ าหน าท ี ่ ห รื อ
หนวยงานเกี่ยวกับการกระทำการใดๆท่ีมี
ผลกอใหเกิดความเสียหายอยางใดอยาง
หน ึ ่ง ต อผ ู ร องเร ียนหร ือ สำน ักงาน
สาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
 

ปฏิบัติการใดท่ีสอไปในทางทุจริตประพฤติ 
มิชอบ 
 

๒.๒ หลักเกณฑในการรับเร่ือง รองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
๒.๒.๑ ใชถอยคำหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 
๑) ช่ือ ท่ีอยู ของผูรองเรียน/แจงเบาะแส ชัดเจน 
๒) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 
๓) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณ ของ เรื่องที่รองเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูลขอเท็จจริง หรือ      
ชี้ชองทางแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวยงาน ชัดแจงเพียงพอที่สามารถดำเนินการสืบสวน/
สอบสวนได 
๔) ระบุ พยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
๒.๒.๒ ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวที่เสียหายตอ
เจาหนาท่ีหรือสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกหรือบุคคลภายนอก 
๒.๒.๓ เปนเรื่องที่ผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆ ของ
เจาหนาท่ีสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
๒.๒.๔ เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมไดในการ
ดำเนินการตรวจสอบหาขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูล และเก็บเปนฐานขอมูล 
๒.๒.๖ ไมเปนคำรองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
๑) คำรองเรียน/แจงเบาะแส ที่เปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุหลักฐานพยานแวดลอมชัดเจน และ
เพียงพอท่ีจ ะทาการสืบสวนสอบสวนตอไปได ซึ่งเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันท่ี ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะ
รับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 
๒ ) คำรองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลวหรือเปนเรื่อท่ีศาลไดมีคำพิพากษาหรือคำส่ังสุดแลว 



๓) คำรองเรียน/แจงเบาะแสที่อยูใน อำนาจหนาที่ของหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบโดยตรง หรือองคกรอิสระท่ี
กฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคำรองจะระบุวาหนวยงานดังกลาว ไมดำเนินการ หรือดำเนินการแลวยัง
ไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้  ข้ึนอยูกับดุลยพินิจของผูอำนวยการสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
๔) คำรองเรียน/แจงเบาะแส ที่เกิดจากการโตแยงสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกันนอกเหนือจากหลักเกณฑ
ดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูอำนวยการสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกวา จะรับไวพิจารณา
หรือไม เปนเรื่องเฉพาะกรณี 
๓. ข้ันตอนการดำเนินการ 
เริ ่มจากงานประกันสุขภาพ รับเรื ่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ จากชองทางการ
รองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมรับเรื่อง
รองเรียน คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต และประพฤติชอบ สรุป
ความเห็นเสนอและจัด ทำหนังสือถึง สาธารณสุขอำเภอบานแพรก สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก
พิจารณาสั่งการ สงเรื ่องใหหนวยงานที่เกี ่ยวของดำเนินการหรือมอบหมายใหงานบริหารงานทั่วไป แตงต้ัง
คณะกรรมการตรวจสอบขอเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวน แลวรายงานผลใหสาธารณสุขอำเภอบานแพรก สำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอบานแพรกพิจารณาสั่งการ และแจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู/หนวยงาน ชัดเจน) 
ทราบเบื้องตนภายใน ๑๕ วัน รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการดำเนินงานจากหนวยงานที่เกี่ยวของ 
สรุปรายงานผลการดำเนินงาน เสนอสาธารณสุขอำเภอบานแพรก สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกเก็บ
ขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห จัด ทำรายงานสรุปผลการวิเคราะหเสนอ
สาธารณสุขอำเภอบานแพรก  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก (รายเดือน/รายป) แลวงานบริหารงานท่ัว 
ไปเก็บเรื่อง 
๓.๑ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
(๑) เจาหนาท่ีงานประกันสุขภาพรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติชอบ จากชองทางการ
รองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก ๒ ชองทาง ดังตอไปนี ้
๑.  ยื่นเรื่องรองเรียนถึงสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก โดย 
- หนังสือรองเรียน (ลงช่ือผูรองเรียน) 
- บัตรสนเทห (ไมลงช่ือผูรองเรียน) 
- หนวยงานราชการอื่น เชน สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
(๒) เจาหนาท่ีงานประกันสุขภาพลงทะเบียนรับเรื่องในสมุดคุมเรื่องรองเรียน 
(๓) เจาหนาที่งานประกันสุขภาพ คัดแยกหนังสือ วิเคราะหเนื้อหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต
และประพฤติชอบ 
(๔) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสรุปความเห็นเสนอหรือเสนอแตงต้ังคณะกรรมการตรวจสอบขอรองเรียนและ
จัดทำหนังสือถึง สาธารณสุขอำเภอบานแพรก สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก พิจารณาลงนาม 
(๕) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปสงเรื่อง ใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของดำเนินการ  
(๖) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไป แจงผูรองทุกข/รองเรียน (กรณีมีช่ือ /ท่ีอยู/หนวยงาน ชัดเจน) ทราบเบ้ืองตน
ภายใน ๑๕ วัน 



(๗) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปนิติการ รับรายงานและติดตามความกาวหนาผลการดำเนินงานจากหนวยงานท่ี
เกี่ยวของ 
(๘) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัว ไปเสนอ สาธารณสุขอำเภอบานแพรก สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
(๙) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัวไปเก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห 
(๑๐) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัว ไปจัดทำรายงานสรปุผลการวิเคราะหเสนอผูบริหาร (รายเดือน/รายป) 
(๑๑) เจาหนาท่ีงานบริหารงานท่ัว ไปจัดเก็บเรื่อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๓.๒  ผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ลำดับ กระบวนการ ระยะเวลา ผูรับผิดขอบ 

 
1 

 
 
 
 

5 นาท ี นายอำนวย รุมรัตนะ 

 
2 

 
  
 

5 นาท ี นายอำนวย รุมรัตนะ 

 
3 

 
  
  
 

5 นาท ี นายอำนวย รุมรัตนะ 

 
4 

 
 

 

5 นาท ี นายอำนวย รุมรัตนะ 

 
5 

 
     
 
 

10 นาท ี นายอำนวย รุมรัตนะ 

 
6 

 
 
 
 

7 วัน นายอำนวย รุมรัตนะ 

 
7 

 
 
 

1 วัน คณะกรรมการเรื่อง
รองเรียน 

 
8 

 1 วัน นายอำนวย รุมรัตนะ 

9 
 

 
 

10 นาท ี นายอำนวย รุมรัตนะ 

 
10 

 3 วัน คณะกรรมการเรื่อง
รองเรียน 

 
11 
 

 1 วัน นายอำนวย รุมรัตนะ 

11.จนท.รับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส ดาน

ทุจริตประพฤติมิชอบ 

 

 2.ลงทะเบียนรับในสมุดคุมเรื่องรองเรียน 

3. คัดแยก/วิเคราะหเน้ือหาของเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดาน

ทุจริต นำเสนอใหสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 

 

4. สาธารณสุขอำเภอสั่งการ 

5.5.1 แจงหนวยงานท่ีเกี่ยวของหรือ

ดำเนินการตามขอสั่งการ 

5.5.2 แจงผูรองเรียน/แจงเบาะแส 

(กรณีมีชื่อท่ีอยูชัดเจน) 

5.6.1 รับรายงานผลการดำเนินงาน

จากหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

5.6.2 ติดตามความกาวหนาของ

หนวยงานทีเกี่ยวของ 

7. สรุปรายงานผลการดำเนินงานจากหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

8. เสนอสาธารณสุขอำเภอพิจารณา 

9. เก็บขอมูลในสมุดคุมเรื่องรองเรียนเพ่ือการสรุปวิเคราะห 

10. จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห เสนอสาธารณสุขอำเภอ (รายเดือน/รายป) 

11. จัดเก็บเรื่องรองเรียน 

 

 



การวิเคราะหระดับขอรองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
เจาหนาท่ีฯ 
๔.๑ พิจารณาจำแนกระดับขอรองเรียน แบงตามความงาย – ยาก ดังนี้ 

❖ ขอรองเรียนระดับ ๑ เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรอืรองขอขอมูล กลาวคือผูรองเรียน
ไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพื่อใหขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือรองขอขอมูลของ
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 

❖ ขอรองเรียนระดับ ๒ เปนขอรองเรียนเล็ก กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนแตสามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว 

❖ ขอรองเรียนระดับ ๓ เปนขอรองเรียนใหญ กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนไมสามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว ตองตองเสนอเรื่องตอผูบังคับบัญชาตอไป (สำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพระนครศรีอยธุยา /สำนัก
ปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหนวยงานท่ีเกี่ยวของ) 

❖ ขอรองเรียนระดับ ๔ เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกกลาวคือ ผูรอง 
เรียนรองขอ ในส่ิงท่ีอยูนอกเหนือบทบาทอำนาจหนาท่ีของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
 

๕. การแจงกลับผูรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ ๑ และการประสานหนวยงานภายนอกกรณีขอรองเรียน
ระดับ  
เจาหนาท่ีฯ 
๕.๑ ขอรองเรียนระดับ ๑  
เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูลสามารถรับเรื่องและชี้แจงใหผู รองเรียน
รับทราบไดทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน ๑ วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียน
โทรศัพทเขามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิท่ีใชในการรักษาพยาบาล เจาหนาท่ีฯ สามารถอธิบาย
รายละเอียด ขั้นตอน ไดทันที เนื่องจากเปนขอคำถามที่ไมซับซอน และสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกมี
เกณฑการดำเนินงานในเรื่องที่ซักถามอยางละเอียดดีแลว ยกเวนกรณีที่ผูรองเรียนจัดทำเปนหนังสือสงเขามาท่ี
หนวยงาน เจาหนาท่ีฯอาจใชเวลาในการเขียนหนังสือเพือ่ตอบขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ ๑) แตสามารถ
ดำเนินการไดเสร็จส้ินภายใน ๑ วันทำการ เปนตน 
๕.๒ ขอรองเรียนระดับ ๔  
เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจของ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกใหพิจารณาความเหมาะสมของ     
ขอรองเรียน โดยเบื้องตนใหช้ีแจงทำความเขาใจกับผูรองเรียนเกี ่ยวกับอำนาจหนาที่การทำงานของสำนักงาน
สาธารณสุขอำเภอบานแพรกและแนะนำหนวยงานท่ีเกี่ยวของกับปญหาของผูรองเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลข
โทรศัพทของหนวยงานนั้น ๆ ใหแกผูรองเรียน โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน ๑วันทำการ 
ในกรณีที่ผูรองเรียนรองเรียนเปนหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทำหนังสือสงตอไปยังหนวยงานายนอกท่ี
เกี่ยวของโดยตรงตอไป โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีที่ผูรองเรียน
จัดทำเปนหนังสือรองเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ีหนวยงาน เจาหนาท่ีฯสามารถทำหนังสือตอบกลับไปยังผูรองเรียน 
และจัดทำหนังสือสงตอไปยังหนวยงานท่ีเกี่ยวของเพื่อพิจารณาดำเนินการในสวนท่ีเกี่ยวของตอไปได 



๖. การประสานผูท่ีเก่ียวของในหนวยงานเพื่อดำเนินการแกไข / ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดับ ๒ 
เจาหนาท่ีฯ 
๖.๑ ขอรองเรียนระดับ ๒ 
เปนขอรองเรียนเล็ก ใหพิจารณาจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานที่เกี ่ยวของ เพื่อดำเนินการแกไข/
ปรับปรุงตอไป โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเกี่ยวของใหรับทราบขอมูลกอนจัดทำบันทึกขอความ
สงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของตอไป  ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ี
เกี่ยวของ ภายใน ๑ วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนจัดทำหนังสือถึงหนวยงาน รองเรียนเจาหนาท่ีของกลุม
งานหนึ่ง พูดจาไมสุภาพ อีกทั้งเมื่อขอขอมูลในการรักษาพยาบาล เจาหนาที่ก็ไมเต็มใจใหบริการ ทั้งยังพูดใน
ลักษณะตะคอกใสผูรับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจาหนาที่ฯ สามารถโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่ถูกรองเรียน 
พรอมจัดทำบันทึกขอความสงไปยังหนวยงานท่ีถูกรองเรียน ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไปไดภายใน ๑ วัน
ทำการ เปนตนผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงาน 
๖.๒  ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากเจาหนาที่ฯ หรือไดรับบันทึกขอความจากเจาหนาที่ฯ ให
พิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียนโดยตรง และสำเนา
ผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนทราบภายใน ๑๐ วันทำการ ยกตัวอยางจากกรณีขอ
รองเรียนระดับ ๒  ขางตน เมื่อหนวยงานไดรับแจงทางโทรศัพท หรือบันทึกขอความ สามารถดำเนินการสอบถาม
ขอเท็จจริงจากเจาหนาท่ีท่ีถูกรองเรียน และสอบถามเจาหนาท่ีท่ีใหบริการในวัน เวลา สถานท่ี ท่ีเกิดเรื่องรองเรียน
ข้ึน หากพบวาเปนจริงหัวหนางาน/ฝาย อาจใชดุลพินิจในการแกไข/ปรับปรุงปญหาท่ีเกิดข้ึนแตกตางกัน แตเม่ือได
แกไข/ปรับปรุงปญหาท่ีรองเรียนเรียบรอยแลว ใหเจาหนาท่ีผูท่ีเกี่ยวของในการจัดการเรื่องรองเรียนในหนวยงาน 
จัดทำหนังสือแจงกลับไปยัง ผูรองเรียน พรอมสงสำเนาหนังสือแจงกลับผูรองเรียนไปยังศูนยรับขอรองเรียนของ
หนวยงานทราบ ภายใน ๑๕ วันทำการหลังจากไดรับเรื่องรองเรียนดวย 
๗. การประสานศูนยรับขอรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ ๓ 
เจาหนาท่ีฯ 
๗.๑ ขอรองเรียนระดับ ๓ เปนขอรองเรียนใหญ ไมสามารถพิจารณาแกไข/ปรับปรุงไดภายในหนวยงาน ใหจัดทำ
บันทึกขอความสงตอไปยังสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดพระนครศรีอยุธยา,สำนักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือ
หนวยงานที่เกี่ยวของ แลวแตกรณี เพื่อดำเนินการตอไป ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกขอความสง 
ตอไปยังศูนยรับขอสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกภายใน ๖๐ วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนทำ
หนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการเปดซองประกวดราคาการซอมแซมอาคารสำนักงานของหนวยงาน และเคย
รองเรียนกับหนวยงานมาแลวแตหนวยงานไมมีการดำเนินการช้ีแจงขอเท็จจริงแตประการใด ท้ังยังทำสัญญาวาจาง
บริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกวาผูรองเรียนอีกดวย ผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงาน 
๗.๒ ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก
หรือไดรับบันทึกขอความจากศูนยรับขอรองเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกหรือไดรับการส่ังการจาก
มติที่ประชุมของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการ
ดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงไปยังผูรองเรียนโดยตรง รวมทั้งสำเนาผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุง ใหศูนยรับขอ
รองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกทราบ ภายใน ๑๐ วันทำการ 
 



๘. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
เจาหนาท่ีฯ 
๘.๑ ภายหลังจากโทรศัพท หรือ สงบันทึกขอความใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียน
ในระดับ ๒ และ ระดับ ๓ เรียบรอยแลว ประมาณ ๗ วันทำการ ใหโทรศัพท ติดตอความคืบหนาในการดำเนินงาน
แกไขปญหาจากหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

๘.๒ เมื่อไดรับโทรศัพท หรือ บันทึกขอความแจงเรื่องรองเรียนระดับ ๒ จากเจาหนาท่ีฯ ของศูนยรับเรื่องรองเรียน 
หรือ เรื่องรองเรียนระดับ ๓ จากศูนยรับเรื่องรองเรียน ใหพิจารณาดำเนิน การแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนแตละ
กรณีตามความเหมาะสม ภายใน ๑๐ วันทำการ เมื่อดำเนินการแกไข/ปรับปรุงเรียบรอยแลวใหจัดทำหนังสือตอบ
กลับขอรองเรียนไปยังผูรองเรียนโดยตรง และสำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ ๒) ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนย
รับขอรองเรียน, สำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ ๓) ใหเจาหนาท่ีฯ ศูนยรับขอรองเรียนทราบดวย 
๘.๓ รวบรวมขอรองเรียนและการดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟมขอรองเรียนของ
หนวยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบคนและจัดทำรายงานการจัดการขอรองเรียนในแตละเดือน 
๙.  การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนยรับขอรองเรียน สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ
บานแพรก ประจำป ๒๕๖๕ 
เจาหนาท่ีฯ 
๙.๑ จัดทำบันทึกขอความขอใหสงสรุปรายการการจัดการขอรองเรียนจากทุกหนวยงานในความรับผิดชอบกรอก
รายละเอียดตามแบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรียน โดยสงบันทึกขอความไปยัง กลุมงานบริหารท่ัวไป ทุกวันท่ี ๕ 
ของเดือน จากนั้นจะนำขอมูลมาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เมื่อเคราะหภาพรวม
การจัดการขอรองเรียนของหนวยงานเรียบรอยแลวใหสงรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานเขาท่ี
ประชุมประจำเดือนของคณะกรรมการบริหาร สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกเพื่อเปนแนวทางปองกันและ
แกไขตอไปหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
๙.๒ เมื ่อไดรับบันทึกขอความขอใหสงสรุปรายการการจัดการขอรองเรียนจากเจาหนาที่ฯ ใหพิจารณาการ
ดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนจากแฟมขอรองเรียนของหนวยงาน กรอกรายละเอียดตามแบบฟอรม
รายงานสรุปขอรองเรียน หากหนวยงานไมมีเรื่องรองเรียนใหแจงวาไมมี  แลวสงกลับไปยัง กลุมงานบริหารทั่วไป 
ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน 
 


