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การบริหารจัดการเร่ืองรองเรียน 
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สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



วัตถุประสงค 
๑. เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกมีการปฏิบัติงาน

สอดคลองกับเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 
๒. เพื่อใหมั่นใจไดวามีการปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี

กำหนดไวอยางสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
๓. เพื่อใหความคิดเห็น/คำรองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองท่ีเหมาะสมและนำไปสูการ

ปรับปรุงระบบงานใหดียิ่งข้ึน 
๔. เพื่อเพิ่มความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 
๕. เพื่อเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกล่ีย เพื่อปองกันการฟองรอง 
๖. เพื่อสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาท่ีไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึนซ้ำๆ 
๗. เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดำเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติตาม

ข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับขอกำหนดระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการรับเรื่องรองเรียน
และดำเนินการจัดการขอรองเรียนท่ีกำหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

๘. เพื่อใหบุคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดานการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการใช
เปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนท่ีไดรับจากชองทางการ
รองเรียนตาง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 
ขอบเขต 
 รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจตอ
การบริการ หรือ แบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการจาก ตูแสดงความคิดเห็น จาก Web Site ของหนวยงาน 
http://www.govesite.com/00110/index.php?p=1/รองทุกข นำมาสูการวิเคราะหขอมูล นำสงใหผูเกี่ยวของ
ดำเนินการตอบสนอง/แกไขขอรองเรียน และนำเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข และ
คณะกรรมการบริหารสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
 
คำจำกัดความ 

• เร่ืองรองเรียน หมายถึง คำรองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ท้ังบุคลากรภายนอกและภายใน
หนวยงาน ท่ีไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทำใหเกิดความไมพึงพอใจ และ
แจงขอใหตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปล่ียนการดำเนินการ 

• ขอเสนอแนะหมายถึง คำรองเพื่อแจงใหทราบ หรือแนะนำ เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ 
ส่ิงแวดลอม และอื่น ๆ ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
 

 * ผูรองเรียน  หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมีสวนไดสวน
เสีย ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน / การใหขอเสนอแนะ/ 
การใหขอคิดเห็น / การชมเชย / การสอบถาม หรือรองขอขอมูล 
 * ชองทางการรับเร่ืองรองเรียน หมายถึง ชองทางท่ีสามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได ประกอบดวยตูรับ
เรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอำนวยการ รองเรียนดวยตนเอง รองเรียน
ผานทางเว็บไซต Line หรือชองทางอื่น ๆ เชน ผานส่ือ 

http://www.govesite.com/00110/index.php?p=1


 * การจัดการขอรองเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คำชมเชย 
การสอบถาม หรือรองขอขอมูล โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงานไดแก 
 ๑. การแตงต้ัง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชยระดับหนวยงาน 
 ๒. การรับขอรองเรียน 
 ๓. การพิจารณาจำแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 
 ๔. การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตาง ๆ 
 ๕. การจัดทำรายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาส 
 ๖. การกำหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน 
 ๗. การนำมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนไปปฏิบัติ 
 * การเจรจาตอรอง ไกลเกลี่ย ข้ันตน หมายถึง การท่ีทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงานเจรจาไกลเกล่ีย
เฉพาะหนากอน เมื่อพบเหตุการณท่ีมีแนวโนมท่ีจะฟองรองหรือรองเรียน 
 * คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน หมายถึง บุคคลท่ีไดรับการแตงต้ังใหเปนผูรับผิดชอบ
การจัดการขอรองเรียน / ชมเชยของหนวยงาน 
 * ระดับความรุนแรง แบงเปน ๔ ระดับ 

 
 ระดับ นิยาม เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผูรับผิดชอบ 

๑ ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติด
ตอมาเพื่อใหขอเสนอแนะ/ใหขอคิดเห็น/
ชมเชยในการใหบริการ 

ไมเกิน ๕ วัน 
ทำการ 

หนวยงาน 

๒ ขอรองเรียน
เรื่องเล็ก 

-การรองเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการ
ใหบริการของเจาหนาท่ีในหนวยงาน 
-การรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการ
ใหบริการ 

ไมเกิน ๑๕ วัน 
ทำการ 

หนวยงาน 

๓ ขอรองเรียน
เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนมีการ
โตแยงเกิดข้ึนไมสามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียวตองอาศัยทีมไกลเกล่ียและ
อำนาจคณะกรรมการบริหารในการแกไข 
-เรื่องท่ีสรางความเส่ือมเสียตอช่ือเสียของ 
รพ. 

ไมเกิน ๓๐ วัน 
ทำการ 

-ทีมไกลเกล่ีย 
-คณะกรรมการ
บริหาร รพ. 

๔ การฟองรอง ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนและ
รองเรียนตอส่ือมวลชน หรือผูบังคับบัญชา
ระดับจังหวัดหรือมีการฟองรองเกิดข้ึน 

ไมเกิน ๖๐ วัน 
ทำการ 

-ทีมไกลเกล่ีย 
-คณะกรรมการ
บริหาร รพ. 
-หนวยงานระดับสูง
ข้ึนไปเชน สสจ. 
 

 
 



นโยบายปฏิบติั 
๑. จัดต้ังคณะกรรมการรับขอรองเรียน รองทุกข มีหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหาร

จัดการขอรองเรียน รวมถึงการใหคำปรึกษา แนะนำ ประสานงาน ดำเนินการตรวจสอบขอมูล 
ขอเท็จจริงเบ้ืองตน และจัดทำรายงานเสนอคณะกรรมการบริหารเพื่อพิจารณาใหการปรับปรุง
เชิงระบบตอไป 

๒. จัดต้ังคณะกรรมการเจรจาไกลเกล่ีย โดยมีหนาท่ีกำหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกล่ียดวยสันติ
วิธี กำกับ ติดตามประเมินผล รวมท้ังไกลเกล่ียกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ท่ีเกิดข้ึนในหนวยงาน 

๓. กำหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียน ไดแก 
  -  ตูรับเรื่องราวรองเรียน / ขอคิดเห็น 
  -  รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเกี่ยวของ 
  - รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียนพรอม
ช่ือ นามสกุล ลงลายมือช่ือ พรอมท่ีอยู เบอรโทรศัพทท่ีสามารถติดตอได 
  - รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมท่ีอยู เบอรโทรศัพท ท่ี
สามารถติดตอได 
  - รองเรียนผานทางอินเทอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมลล เว็บไซต กระทูตาง ๆ เปนตน ใหผูดูแล
ระบบรวบรวมขอมูล 
  - รองเรียนทางส่ือ ส่ิงพิมพ ส่ือมวลชน ใหรวบรวมขอมูล 
        ๔. ใหทุกฝาย / งาน นำมาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการขอรองเรียน” ใชเปน
แนวทางในการปฏิบัติ ควบคุม กำกับ ติดตาม ในหนวยงาน 
 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนสำนกังานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
 

รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
๑) การแตงต้ังผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ๑.๑ กำหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย / จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ๑.๒ กำหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อกำหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน
ของหนวยงาน 
 ๑.๔ ออก/แจงคำส่ังแตงต้ังเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงานพรอมท้ังแจงให
บุคลากรภายในหนวยหนวยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
๒)  การับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ 
 ในแตละวัน เจาหนาท่ีตองดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังศูนยฯ จากชองทาง
ตาง ๆ ดังนี ้

- โทรศัพท 
- รองเรียนกับเจาหนาท่ี  
- หนังสือ / จดหมาย 
- เว็บไซต ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
- อื่น ๆ เชน กลองแสดงความคิดเห็น 



3) การบันทึกขอรองเรียน 
           เจาหนาท่ีฯ 

a. ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมบันทึกขอ
รองเรียน แบบฟอรม Complaint Form 

b. การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน แบบฟอรม Complaint Form ควรถามช่ือ-สกุล 
หมายเลขโทรศัพทติดตอกลับของผูรองเรียนเพื่อเปนหลักฐานยืนยันและปองกันการกล่ันแกลง 
รวมท้ังเปนประโยชนในการแจงขอมูลการดำเนินกาแกไข/ปรับปรุงกลับแกผูรองเรียน 

๔) การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 
๑. สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรกจัดต้ังศูนยจัดการขอรองเรียนโดยมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบท่ี

ชัดเจน เบอรโทรศัพท / E-mail 
๕) ระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนของผูรับบริการภายในกำหนดดังนี้ 

5.1  ภายในเวลา 10 วันทำการ 
ไดแกเรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลครบถวน สามารถตรวจสอบขอเท็จจริงจากฐานขอมูลของ สสอ.ได 

 ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วัน ทำการ 
       ไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน สามารถรวบรวมขอเท็จจริงโดยไมตองทำหลักฐานเพิ่มเติม 
 ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันทำการ 
      ไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ตองสืบหาขอเท็จจริง 
 ๕.๔ ภายใน ๗ วันทำการ 
     ไดแกการรองเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจาง ตามระเบียบพัสดุภาครัฐ กระทรวงการคลัง พ.ศ. ๒๕๖๐ 

๖) การนับระยะเวลา ใหเร่ิมนับต้ังแตวันท่ีปรากฏอยูในเขตขอมูล “วันท่ีรับ” ของระบบงานบริหารเร่ือง
รองเรียนของแตละหนวยงาน 

๗) การกำหนดวา เร่ืองรองเรียนใด จะเขาอยูกลุมใดของเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียน ของ
ผูรับบริการนั้นใหหนวยงานท่ีดำเนินการเปนผูระบุกลุมลงในหนา “บันทึกขอมูลการรับเรื่องรองเรียน” 
ของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรใหมีการจัดลำดับช้ันความสำคัญของเรื่อง
รองเรียนโดยกำหนดประเภทของเรื่องรองเรียนท่ีตองดำเนินการอยางเรงดวนดังนี้ 

๗.๑ เรื่องรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอประชาชนในวงกวางในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผลตอ
สุขภาพและอาจเปนอันตรายถึงชีวิต 

๗.๒ เรื่องรองเรียนท่ีกอใหเกิดความเขาใจผิดและทำใหเกิดความไมปลอดภัย 
๗.๓ เรื่องรองเรียนท่ีเกี่ยวของกับเรื่องท่ีเปนนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข  

ท้ังนี้ขอใหผูรับเรื่อง/ผูดำเนินการเสนอเรื่องและดำเนินการใหเปนไปตามเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหา
การรองเรียนของแตละกลุมดวย 
 
การรับเร่ืองรองเรียน 

๑. ประเด็นท่ีสามารถรับรองเรียนท่ัวไป 
เม่ือผูรับบริการประสบปญหาเกี่ยวกับการใชบริการ ประเด็นท่ีสามารถรองเรยีนไดแก 

- ไดรับอันตรายจากการรับบริการ หรือใชยา ท้ังท่ีไดปฏิบัติตามวิธีใช คำแนะนำหรือขอควรระวังตามท่ี
ฉลากระบุแลว 

- เครื่องมือ เครื่องใช ยาและเวชภัณฑท่ีจำเปนประจำสถานนพยาบาลไมเปนไปตามท่ีกำหนด 



- คาใชจายทางดานการรักษาพยาบาลไมเปนธรรม 
- การรักษาไมไดมาตรฐาน 
- กระทำผิดจรรยาบรรณ และจริยธรรม 
- ไมไดรับความสะดวกในการรับบริการ 

 -    ไมไดรับการบริการท่ีดี หรือ ไมตรงกับความเจ็บปวย หรือความตองการ 
 -    พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีและหนวยงานภายในหนวยงานราชการ 

 ๒. การรองเรียน กรณีการจัดซ้ือจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ 
 ตามระเบียบกระทรวงการคลัง วาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ. ๒๕๖๐ หมวด 
๑๐ ขอ ๒๒๐ ผูใดเห็นวาหนวยงานของรัฐมิไดปฏิบัติใหเปนไปตามหลักเกณฑและวิธีการท่ีกำหนดในกฎหมายวา
ดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตามความในกฎหมาย
วาดวยการจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ มีสิทธิรองเรียนไปยังหนวยงานของรัฐนั้นหรือคณะกรรมการ
พิจารณาอุทธรณ แลวแตกรณีได.- ดังนี้ 

- การยื่นขอรองเรียนตามวรรคหนึ่ง ตองดำเนินการภายใน ๑๕ วัน นับแตวันท่ีรูหรือควรรูวาหนวยงาน
ของรัฐนั้นมิไดปฏิบัติใหเปนไปตามหลักเกณฑและวิธีการท่ีกำหนดในกฎหมายวาดวยการจัดซื้อจัดจาง
และการบริหารพัสดุภาครัฐ กฎกระทรวง ระเบียบ หรือประกาศท่ีออกตามความในกฎหมายวาดวย
การจัดซื้อจัดจางและการบริหารพัสดุภาครัฐ 

 ขอ ๒๒๑ การรองเรียนตองทำเปนหนังสือลงลายมือช่ือผูรองเรียน ในกรณีผูรองเรียนเปนนิติบุคคลตองลง
ลายมือช่ือของกรรมการซึ่งเปนผูมีอำนาจกระทำการแทนนิติบุคคลและประทับตราของนิติบุคคล(ถามี) 
 หนังสือรองเรียนตามวรรคหนึ่ง ตองใชถอยคำสุภาพ และระบุขอเท็จจริงและเหตุผลอันเปนเหตุแหงการ
รองเรียนใหชัดเจน พรอมแนบเอกสารหลักฐานท่ีเกี่ยวของไปดวย 
 ขอ ๒๒๒ ในกรณีท่ีหนวยงานของรัฐไดรับเรื่องรอยเรียนตามขอ ๒๒๐ ใหหนวยงานของรัฐพิจารณาขอ
รองเรียนใหแลวเสร็จโดยเร็ว แลวแจงผลใหผูรองเรียนทราบโดยไมชักชา พรอมท้ังแจงใหคณะกรรมการพิจารณา
อุทธรณทราบดวย 
 ขอ ๒๒๓ ในกรณีท่ีคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณไดรับเรื่องรองเรียนตามขอ ๒๒๐ ใหคณะกรรมการ
พิจารณาอุทธรณพิจารณาขอรองเรียนใหแลวเสร็จโดยเร็ว โดยใหดำเนินการตามมาตรา ๔๓ วรรคส่ี แลวแจงผลให
ผูรองเรียนและหนวยงานของรัฐทราบดวย 
 คำวินิจฉัยของคณะกรรมการพิจารณาอุทธรณใหเปนท่ีสุด 
 คณะกรรมการพิจารณาอุทธรณอาจกำหนดรายละเอียดอื่นเพิ่มเติมไดตามความจำเปนเพื่อประโยชนใน
การดำเนินการ 

๓. ชองทางการรองเรียนหรือแจงเบาะแส 
  (๑) โทรศัพท ท่ีหมายเลข 0 3538 6834  , 0 3538 6754  
  (๒) รองเรยีนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
  (๓) หนังสือ / จดหมาย 
  (๔) เว็ปไซต ของ สำนักงานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก   
  http://www.govesite.com/00110/index.php?p=1 
  (๕) ตูแสดงความคิดเห็นของสำนกังานสาธารณสุขอำเภอบานแพรก 
 

http://www.govesite.com/00110/index.php?p=1


 ๔. หลักเกณฑการพิจารณากลั่นกรองเร่ืองรองเรียนเบือ้งตน 
  ๑. การรองเรียนท่ีมีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพิ่มเติมไดใหยุติ
เรื่อง เก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดตอผูรองเรียนได 
  ๒. การรองเรียนท่ีเกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเรื่องรองเรียนท่ีเจาหนาท่ีผูรับ
เรื่องรองเรียนสามารถใหขอมูล/ไกลเกล่ียได ใหยุติเรื่อง และเก็บเปนขอมูล 
  ๓. กรณีผูรองเรียนใหขอมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง “แนะนำ การเสนอแนะ” ไมจัดวาเปนเรื่องรองเรียน
ท่ีตองดำเนินการภายในระยะเวลาท่ีกำหนด (กลุมทาทาย) โดยใหพิจารณายุติเรื่อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 


