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คูมือการปฏิบัติงานการรองเรียนการปฏิบัติงาน หรือใหบริการของเจาหนาที่  

๑. หลักการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ 

มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก
และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจําเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล การให้บริการอย่างสม่ําเสมอ  

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  โรงพยาบาลป่าซาง  

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบําบัดทุกข์  บํารุงสุข 
ตลอดจน ดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็น
รูปธรรม อีกท้ังเพ่ือ เป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ทางโรงพยาบาล
ป่าซาง จึงไดจ้ัดตั้ง ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและ
ปกป้องชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

๓. สถานที่ตั้ง  
 เลขที่ 46 หมู่ 7 ตําบลนครเจดีย์ อําเภอป่าซาง จังหวัดลําพูน 51120 

๔. หนาที่ความรับผิดชอบ  

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและ 

ขอเสนอแนะของขาราชการและประชาชน  

๕. วัตถุประสงค  
๑. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของศูนยรับรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอปาซาง มีขั้นตอน 

/ กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  
๒. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน ที่กําหนดไวอยาง 

สม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ  

๖. คําจํากัดความ  
“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จากการดําเนินการของสวน 

ราชการ  

“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คํา
ชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  

“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงค 
ครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล  
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“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เชน ติดตอดวย 
ตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต  

๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ  
เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดทางราชการ) ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข โรงพยาบาลป่าซาง 

 
 
๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของหนวยงาน 
๘.๑ จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข ของประชาชน 
๘.๒ จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจําศูนย 
๘.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งสํานักงานสาธารณสุขอําเภอปาซาง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
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๑๐. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตาง ๆ 
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่ 

กําหนด ดังนี้ 
- รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ์โรงพยาบาลปาซาง ภายใน ๑ วันทําการ  
- รองเรียนทางหนังสือ/ ไปรษณีย ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  
- รองเรียนทางโทรศัพท 053512062 ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  
- รองเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ 

๑๑. การบันทึกขอรองเรียน 
๑1.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู หมายเลขโทรศัพทติดตอ เรื่อง 

รองเรียน/รองทุกข และสถานที่เกิดเหตุ 
๑1.๒ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข 

๑๒. การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผรูองเรียน / รองทุกขทราบ 
๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ที่เกี่ยวของ เพ่ือใหขอมูลแกผูรอง

ขอไดทันท ี
๑๒.๒ ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน ในสังกัดคือโรงพยาบาล 

สงเสริมสุขภาพตําบล จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยัง
หนวยงานที่เกี่ยวของ สําหรับเรื่องรองเรียนดานมลภาวะขยะ เหตุรําคาญ จัดทําบันทึกขอความเสนอนายอําเภอเมืองลําพูนเพ่ือ
ประสานหนวยงานที่เกี่ยวของรวมดําเนินการ 

๑๒.๔ ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง 
ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาประสานงานไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและ
แจงผูรองเรียนทราบตอไป 

๑๓. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 
ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจาหนาที่ศูนยฯ จะไดแจงใหผูรองเรียน

ทราบตอไป 

๑๔. การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 
๑4.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
๑4.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน / รองทุกข

ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป 
 
๑๕. มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข ให
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงพยาบาลปาซาง ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการแกไขป
ญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทําการ 


