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คํานํา 
 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอตากฟา อําเภอตากฟา จังหวัดนครสวรรค มีภารกิจหลักในการกํากับดูแล 
หนวยงาน และหนวยบริการในสังกัด เก่ียวกับการดูแลสุขภาพของประชาชน โดยรวมดานการสงเสริมสุขภาพ การ
รักษาพยาบาล การปองกันโรค และการฟนฟูสภาพรางกาย จําเปนท่ีเจาหนาท่ีของรัฐจะตองอํานวยความสะดวก
ใหแกประชาชน ดวยเหตุดังกลาวนี้ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอตากฟา จึงมีภารกิจในการเปนศูนยประสานงาน  
แกไขปญหาตามเรื่องรองเรียน หรือรองทุกขในภาพรวม นอกจากนี้ยังใหความสําคัญกับกระบวนการและบุคลากรท่ี
มีขีดความสามารถในการจัดการเรื่องราวรองเรียน และรองทุกข ภายใตหลักนิติธรรม ความเสมอภาค เพ่ือลด
ผลกระทบท่ีอาจจะเกิดแกผูมีสวนไดสวนเสียท้ังทางตรงและทางออมไดอยางมีคุณภาพ 

ในการนี้ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอตากฟา จึงไดรวบรวมเอกสาร องคความรู เก่ียวกับการบริหาร
จัดการเรื่องราวรองเรียนและรองทุกข วิเคราะห กําหนดเปนแนวทางในการปฏิบัติงานดานการบริหารจัดการ
เรื่องราวรองเรียนและรองทุกข ตามบริบทของพ้ืนท่ีและไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงาน และแนวทางการบริหารจัดการ
เรื่องรองเรียนและรองทุกข (Complaint Management) เพ่ือใหเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงาน หรือผูท่ีเก่ียวของ ใชเปน
แนวทางปฏิบัติเก่ียวกับข้ันตอนและวิธีปฏิบัติงาน เปนมาตรฐานเดียวกันรวมท้ังการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการ
ในการปฏิบัติงานตอไป 

ท้ังนี้ คูมือการปฏิบัติงานดังกลาว ไมอาจสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี หากไมไดรับการความอนุเคราะหใน
รายละเอียดเก่ียวกับกระบวนการและแนวทางในการจัดการเรื่องราวรองเรียนและรองทุกขจากสํานักงาน
สาธารณสุขจังหวัดนครสวรรค จึงขอขอบพระคุณ ไว ณ ท่ีนี้ 

 
 
 
 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอตากฟา 
5 มกราคม 2561 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สารบัญ 
 

                      หนา 

การบริหารจัดการเรื่องรองเรียนและรองทุกข (Complaint Management)   
สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไป   

1.1. หลักการและเหตุผล  1 
1.2 วัตถุประสงค  2 
1.3 ขอบเขตการดําเนินงาน  2 
1.4 นิยาม หรือคําจํากัดความ  2 
1.5 สถานท่ีตั้งและเวลาทําการ  4 
1.6 หนาท่ีความรับผิดชอบ  4 
1.7 ขอบเขตชองทางรองเรียน/รองทุกข  5 
1.8. บทบาทหนาท่ีของหนวยงานท่ีรับผิดชอบดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข  5 

สวนท่ี 2  ข้ันตอนและระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนและรองทุกข 
            ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนและรองทุกข สํานักงานสาธารณสุขอําเภอตากฟา 

  

2.1 บทบาทหนาท่ีของหนวยงานท่ีรับผิดชอบดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข    7 
2.2 การรับและลงทะเบียน/บันทึกเรื่องรองเรียนและรองทุกข  8 
2.3 หลักเกณฑการพิจารณากลั่นกรองเรื่องรองเรียนเบื้องตน  8 
2.4 การดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนและรองทุกข  8 
2.5 ระยะเวลาการดําเนินการจัดการแกไขปญหาการเรื่องรองเรียนและรองทุกข  8 
2.6 หลักการพิจารณาเรื่องรองเรียนตามเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียน  9 
2.7 การรายงานผลการดําเนินงาน  9 
2.8 การดําเนินการเฝาระวังและปองกันการเกิดเรื่องรองเรียน/รองทุกข  9 
2.9 แผนผังกระบวนงาน /ข้ันตอนรายละเอียดกระบวนการระบบการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  10 

สวนท่ี 3  ภาคผนวก   
       เอกสารท่ีเก่ียวของ  ๑๑ 

- ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องรองราวรองทุกข พ.ศ. 2552  ๑๑ 
- แบบคํารองเรียน (ดวยตนเอง)    ๑๘ 
- แบบคํารองเรียน (โทรศัพท)    ๑๙ 
- แบบแจงตอบรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข   ๒๐ 
- แบบแจงผลการดําเนินการตอบรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข   ๒๑ 
- แบบรายงานเรื่องรองเรียนและรองทุกข   ๒๒ 
   

 
 


