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บทที่ 1 บทนำ 

1. วัตถุประสงค 

1.1 เพ่ือใหบุคลากรหรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดานการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศนูยบริการ

สาธารณสุข 22 วัดปากบอ ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนที่ไดรับ 

จากชองทางการรองเรียนตาง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

1.2 เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน 

ที่กำหนดไวอยางครบถวน และมีประสิทธิภาพ 

1.3 เพ่ือเปนการเผยแพร ประชาสัมพันธใหประชาชนผูรับบริการ ไดทราบถึงกระบวนการจัดการ 

ขอรองเรียน ใหสามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการที่มีอยู เพ่ือขอรับบริการท่ีตรงกับความตองการ 

1.4 เพ่ือเปนหลักฐานแสดงวิธีการทำงานที่สามารถถายทอดใหกับผูท่ีเขามาปฏิบัติงานใหมไดเรียนรู 

และพัฒนาการทำงาน มีกระบวนการจัดการขอรองเรียน 

2. ขอบเขต 

คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการขอรองเรียนของศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ                

การสื่อสาร การรับขอคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและการตอบสนองขอรองเรียนจากชองทาง               

ตาง ๆการวิเคราะหระดับขอรองเรียน ระดับความรุนแรง การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูที่เก่ียวของใน

หนวยงานเพื่อดำเนินการแกไข/ปรับปรุง การรายงานผลการจัดการขอรองเรียน กับสำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

3. คำจำกัดความ 

3.1 คณะกรรมการจัดการขอคิดเห็นผูรับบริการ หมายถึง ผูที่ไดรับมอบหมายโดยการแตงตั้ง 

จากศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ มีหนาที่ในการควบคุม กำกับ ติดตาม ดูแลการรับ 

ขอคิดเห็น และบริหารจัดการขอคิดเห็นผูรับบริการ ตลอดจนพิจารณาขอคิดเห็น 

3.2 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ หมายถึง การแสดงความคิดเห็น การใหคำแนะนำตาง ๆ 

3.3 ขอรองเรียน หมายถึง เรื่องที่ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียรองเรียนตอศูนยบริการสาธารณสุข 22 

วัดปากบอจากการใหบริการของกรมในเรื่องตาง ๆ ดังนี้ 

- ขอรองเรียนที่เก่ียวกับการดำเนินงานตามภารกิจของศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ เนื่องจากไมมี

ประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง หรือไมไดรับความเปนธรรม 

- ขอรองเรียนที่เก่ียวกับเจาหนาที่ของศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ ปฏิบัติหนาที่ไมมประสิทธิภาพ 

ไมเต็มใจใหบริการ ปฏิบัติหนาที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่กำหนดไวรวมทั้งมีความประพฤติทั้ง

สวนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียตอหนาที่ราชการ 

- ขอรองเรียนที่มีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องรองเรียนที่มีการเสนอขาวทางสื่อมวลชน หรือ

เปนเรื่องที่สรางความเสียหายอยางรายแรงตอภาพลักษณศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ 
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3.4 ผูรับบริการหรือผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ประชาชนทั่วไป, องคกรภาครัฐ/ภาคเอกชน,ผูรับบริการ, ผูมี

สวนไดสวนเสีย ที่ติดตอมายังศนูยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ ผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุม

การรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ / การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

3.5 ศูนยรับขอรองเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการรับขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/

การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 3.6 เจาหนาที่คือ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 3.7 หนวยงานที่เกี่ยวของ หมายถึง หนวยงานของศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ ที่เก่ียวของกับการ

ดำเนินการแกไขปรับปรุงตามขอรองเรียนในเรื่องนั้น ๆ 

3.8 ระดับขอรองเรียน เปนการจำแนกความสำคญัของขอรองเรียนออกเปน 4 กลุม ดังนี้ 

กลุมที่ 1 ขอรองเรียนท่ีมีความรุนแรง ซึ่งขอรองเรียนในขอนี้รุนแรงมากซึ่งลูกคาไมพอใจในการรับ 

บริการและอาจถึงข้ันเลิกใชบริการได 

กลุมที่ 2 ขอรองเรียนท่ีมีความถี่สูง ขอรองเรียนในขอนี้ลูกคาจำนวนมากจะไดรับผลกระทบ 

กลุมที่ 3 ขอรองเรียนท่ีมีความรุนแรงและมีความถ่ีสูง 

กลุมท 4 ขอรองเรียนอ่ืน ๆ อาจเปนขอเรียกรองเล็ก ๆ นอย ซึ่งอาจเกิดจากความไมพอใจ 

สวนตัว 

3.9 ระดับความรุนแรง หมายถึง เกณฑการประเมินระดับความรุนแรงของอุบัติการณขอคิดเห็น 

ผูรับบริการ ดังนี้ 

ระดับความรุนแรง ความหมาย 

1 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ จึงทำใหเกิดขอรองเรียนทั่ว ๆ ไป 

2 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ จึงทำใหเกิดขอรองเรียน และนาจะสงผล 

ใหหนวยงานตองมีการเจรจาตอรองและทำความเขาใจ 

3 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ จึงทำใหเกิดขอรองเรียน และนาจะสงผล 

ใหมีการเจรจาเพื่อปกปองชื่อเสียงของหนวยงานหรือกรม 

4 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ จึงทำใหเกิดการฟองรองทางคดีความ 

5 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ และทำใหสงผลกระทบตอชีวิต และ ความมั่นคง 

ในการดำรงชีวิตในปจจุบัน 
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3.10 ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองขอคิดเห็นผูรับบริการ หมายถึง เกณฑการประเมินระดับความ

รวดเร็วในการตอบสนองโดยดูจากระดับความรุนแรงของอุบัติการณขอคิดเห็นผูรับบริการ ดังนี้ 

ระดับความรุนแรง 

 

ความหมาย ระดับความรวดเร็วในการตอบสนอง

ขอคิดเห็นผูรับบริการ 

1 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ จึงทำใหเกิดขอ

รองเรียนทั่วไป 

ภายใน 15 วัน 

2 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจจึงทำใหเกิดขอรองเรียน 

และนาจะสงผลใหหนวยงานตองมีการเจรจาตอรองและ

ทำความเขาใจ 

ภายใน 15 วัน 

3 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจจึงทำใหเกิดขอรองเรียน 

และนาจะสงผลใหมีการเจรจาเพ่ือปกปองชื่อเสียงของ

หนวยงานหรือกรม 

ภายใน 12 วัน 

4 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจจึงทำใหเกิดการ

ฟองรองทางคดีความ 

ภายใน 10 วัน 

5 ผูรับบริการเกิดความไมพึงพอใจ และทำใหสงผลกระทบ

ตอชีวิต และความมั่นคงในการดำรงชีวิตในปจจุบัน 

ภายใน 7 วัน 

 

 

3.11 การสื่อสาร หมายถึง การติดตอ การแจงขอมูล การแสดงเจตนาหรือผลการดำเนินการใหอีก 

ผูรับบริการทราบผานชองทางตาง ๆ อาทิหนังสือ โทรศัพท E-Mail Website และสื่ออ่ืน ๆ เปนตน 

3.12 การรับขอคิดเห็น หมายถึง การเปดโอกาสใหบุคคลท่ัวไปแสดงความคดิเห็นตามสิทธิอยางเสรีผาน

ชองทาง ตามประกาศ เชนตูรับขอคิดเห็น หนังสือ จดหมาย โทรศพัทโทรสาร E-Mail Websiteสื่อมวลชน หรือสื่อ

ภายนอก และชองทางอ่ืน ๆ เพื่อนำมาปรับปรุงพัฒนางานบริการใหมีประสิทธิภาพและผูรับบริการพึงพอใจ 

3.13 การติดตามขอคิดเห็น หมายถึง การติดตามการดำเนินการขอคิดเห็นของผูรับบริการเปนระยะ 

หลังจากที่คณะกรรมการจัดการขอคิดเห็นพิจารณาแลว โดยตองแจงผูเสนอขอคิดเห็นทราบสถานะการดำเนินการอยู

ขั้นตอนใด 

3.14 การตรวจสอบขอเท็จจริง หมายถึง การนำขอมูลตาง ๆ ที่เก่ียวกับขอคิดเห็นนั้นมาประกอบการ 

พิจารณาของคณะกรรมการฯ 

3.15 การสื่อสารการตัดสินใจ หมายถึง การแจงผล ขอวินิจฉัย หรือเรื่องที่ดำเนินการตามขอคิดเห็น 

โดยใชชองทางที่กำหนด 

3.16 การดำเนินการจนไดขอยุติ และการรายงานผล 
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4. ประเด็นขอรองเรียน แบงเปนดังนี้ 

 1. การใหบริการ 

 2. การบริหารจัดการ 

 3. คาตอบแทน 

 4. การทุจริตของเจาหนาที่ 

 5. วินัยขาราชการ 

 6. อื่น ๆ 

5. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน 

5.1 ใชถอยคำหรือขอความที่สุภาพ และตองมี 

 - วัน เดือน ป 

 - ชื่อ ที่อยู หมายเลขโทรศัพทหรือ อีเมลที่สามารถติดตอถึงผูรองเรียนหรือรองทุกขได 

 - ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องท่ีรองเรียนไดอยางชัดเจนวาไดรับ ความเดือดรอนหรือ 

เสียหายอยางไร ตองการใหแกไข ดำเนินการอยางไร หรือ ชี้ชองทางแจงเบาะแสเก่ียวกับการทุจริตของ 

เจาหนาที่/หนวยงานของศนูยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ ไดชัดแจงเพียงพอที่สามารถดำเนินการ สืบสวน 

สอบสวนได 

5.2 ขอรองเรียนตองเปนเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาวที่เสียหายตอบุคคลอ่ืน 

หรือหนวยงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของ 

5.3 การใชบริการรองเรียนของศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ นั้น ตองสามารถติดตอกลับไปยัง

ผูใชบริการไดเพ่ือยืนยันวามีตัวตนจริง  

5.4 เปนเรื่องที่ผูรองไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาที่ตาง ๆ ของ 

เจาหนาที่หรือหนวยงานภายในสังกัดศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ 

5.5 ขอรองเรียนที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอ หรือไมสามรถหาขอมูลเพ่ิมเติมไดในการดำเนินการ 

ตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ขอเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กลาวมาในขอ 1 นั้น ใหยุติเรื่องและเก็บเปน 

ฐานขอมูล 

6. การพิจารณาในการกำหนดชั้นความลับและคุมครองผูรองเรียน 

การพิจารณาขอรองเรียนในการกำหนดชั้นความลับและคุมครองผูรองเรียนนั้น จะตองปฏิบัติตามระเบียบวา

ดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 และการสงเรื่องใหหนวยงานพิจารณานั้น ผูใหขอมูลและผูรอง

อาจจะไดรับความเดือดรอน เชน ขอรองเรียนกลาวโทษขาราชการ ในเบื้องตนใหถือวาเปนความลับทางราชการ                     

(หากเปนบัตรสนเทหใหพิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดลอมปรากฏชัดแจงตลอดจนชี้พยานบุคคลแนนอน

เทานั้น) การแจงเบาะแสผูมีอิทธิพล ตองปกปดชื่อและที่อยูผูรอง หากไมปกปดชื่อ ที่อยูผูรองจะตองแจงใหหนวยงานที่

เก่ียวของทราบและใหความคุมครองแกผูรองดวย 
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  - กรณมีีการระบุชื่อผูถูกกลาวหา จะตองคุมครองทั้งฝายผูรองและผูถูกกลาวหา เนื่องจากเรื่องยังไมไดผาน

กระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริง และอาจเปนการกลั่นแกลงกลาวหาใหไดรับความเดือดรอนและเสียหายได 

 - เรืองที่เก่ียวกับความมั่นคงของชาติ 

- กรณผีูรองเรียนระบุในคำรองขอใหปกปดหรือไมประสงคใหเปดเผยชื่อผูรองเรียน หนวยงานตองไมเปดเผย

ชื่อผูรองใหหนวยงานผูถูกรองทราบ เนื่องจากผูรองอาจจะไดรับความเดือดรอนตามเหตุแหงการรองเรียนนั้น ๆ 

7. กฎ ระเบียบ ที่เก่ียวของกับการดำเนินการจัดการขอรองเรียน 

7.1 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 มาตรา 56, 57 และ 59 

7.2 พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ.2540 มาตรา 14, 15 และ 25 

7.3 พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ.2551 หมวด 10 การรองทุกขมาตรา 122, 123, 124 

และ 125 

7.4 พระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีพ.ศ.2546 หมวด 7 การ

อำนวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41 และ 42 

7.5 ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทกุขพ.ศ.2552 

7.6 ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการรับฟงความคดิเห็นประชาชน พ.ศ.2548 ขอ8, 9 และ 12 

  7.7 ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 
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บทที่ 2 
 

1. กระบวนการ 

1.1 แตงตั้งคณะกรรมการจัดการขอคิดเห็นผูรับบริการ โดยมีหนาที่ในการควบคุม กำกับ ติดตาม 

ดูแลบริหารจัดการขอคิดเห็นผูรับบริการที่เก่ียวกับศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ ตลอดจนพิจารณา ขอคิดเห็น 

1.2 จัดชองทางการรับขอคิดเห็นจากผูรับบริการผานหลายชองทาง อาทิ ตูรับขอคิดเห็น หนังสือ 

จดหมาย โทรศัพท โทรสาร E-mail Website รวมทั้งที่มายื่นขอคิดเห็นดวยตนเอง 

1.3 การรับขอคิดเห็นจากชองทางที่กำหนด ดังนี้ 

1.3.1 ตูรับขอความคดิเห็น/ขอรองเรียน ตั้งอยูบริเวณหนาหองยา อาคาร 1 ชั้น 2 และหนาหอง 

ทันตกรรมอาคาร 1 ชั้น 4 

1.3.2 จดหมายรองเรียนทางไปรษณียสงถึง ผูอำนวยการศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ 

235 ซอยออนนุช 35 แขวงสวนหลวง เขตสวนหลวง กทม. 10250 

1.3.3 โทรศัพทหมายเลข 02-349-1817 ตอ 401 ผูอำนวยการศนูยฯ22 ตอ 403 หัวหนาพยาบาลฯ 

1.3.4 รองเรียนดวยตนเองไดที่ งานขอคิดเห็นขอรองเรียน ศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ  

อาคาร 1 ชั้น 2 งานบริการผูปวยนอก 

1.3.5 E-mail : health022@hotmail.com 

1.3.6 Website : https://webportal.bangkok.go.th/healthcenter22 

1.3.7 Facebook :ศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ 

1.3.8 Line : @075ioeep  ไลนศูนยบริการสาธารณสุข ๒๒ วัดปากบอ 

1.3.9 ชองทางการรับเรื่องรองเรียนสวนกลางกรุงเทพมหานคร ผานโทรศพัท Call center 1555 

1.3.10 ชองทางการรับเรื่องรองเรียนสวนกลางกรุงเทพมหานคร TraffyFondue (ทราฟฟ ฟองดูว) 

1.4 การรับขอคิดเห็นขอรองเรียนของศนูยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ 

1.4.1 การรับขอคดิเห็นผานชองทางใด ๆ ใหลงทะเบียนรับ 

1.4.2 หนวยงานที่ไดรับมอบหมาย ใหดำเนินการจัดการขอคิดเห็นที่ลงทะเบียนรับเรียบรอยแลว ตาม 

ระดับความรุนแรง โดยขอคิดเห็นเกี่ยวกับหนวยงานในสังกัดใหจัดทำเอกสารเสนอประธานคณะกรรมการหรือผูที่ไดรับ

มอบหมายพิจารณา เพ่ือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของรับทราบและดำเนินการ รวมทั้งตองสงรายงานผลใหสำนักอนามัย  

ทราบภายใน 15 วันทำการ 

1.4.3 ผูรับผิดชอบ ที่มีหนาที่กำกับ ติดตาม การดำเนินการจัดการขอคิดเห็นขอรองเรียน วาอยูใน 

ขั้นตอนใด ตองสื่อสารการตัดสินใจแจงผูใหขอคดิเห็น/ผูรองเรียน ทราบสถานะของการดำเนินการ 

                   1.4.4 การปดขอคิดเห็น เมื่อดำเนินการเสร็จสิ้นเรียบรอย แจงผลการดำเนินการตอผูใหขอคิดเห็น/    

ผูรองเรียน และรายงานประธานคณะกรรมการจัดการขอคิดเห็นทราบ และสำนักอนามัยทราบภายใน 15 วันทำการ 



กระบวนการปฏิบัติงาน 
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รายงานสรุปขอรองเรียนของศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ 

ประจำเดือน…………………………. 

 ขอคิดเห็น ขอรองเรียนประจำเดือน มกราคม 2566  ศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ ไดรับเรื่องขอคิดเห็น 

ขอรองเรียนทั้งหมดจำนวน……….เรื่อง จำแนกเปน ขอคิดเห็น.........เรื่อง ขอรองเรียน.......เรื่อง คิดเปน 

รอยละ..........คำชมเชย.............เรื่อง  คิดเปนรอยละ............ ซึ่งมีรายละเอียด  ดังตอไปนี้  

 ชองทางขอรองเรียน จำนวนเรื่อง รอยละ 

1    

2    

3    

    
 

จำนวนขอรองเรียน จำแนกตามประเภทขอรองเรียน 

 ประเภทขอรองเรียน จำนวนเรื่อง รอยละ 

1    

2    

3    

    

แบบฟอรมการติดตาม 

แบบติดตามงาน ขอคิดเห็น ขอรองเรียน 

ศูนยบริการสาธารณสุข 22 วัดปากบอ 

ลำดับ เลขที่หนังสือสง/ลงวันที่ เรื่อง การดำเนินการ หมายเหตุ 

     

     

     

 


