
 

 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
การจัดการข้อร้องเรียนทั่วไปและ

ทุจริตประพฤติมิชอบ 
 

(Complaint Management  
Standard Operation Procedure) 

 

คณะกรรมการจัดการขอร้องเรียน 
ส้านักงานสาธารณสุขอ้าเภอนิคมน ้าอูน 

จังหวัดสกลนคร 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียนทั่วไปและทุจริตประพฤติมิชอบ 
ของคณะกรรมการจัดการขอร้องเรียน ส้านักงานสาธารณสุขอ้าเภอนิคมน ้าอูน 

อ้าเภอนิคมน ้าอูน   จังหวัดสกลนคร 
***************************************************************************  

 

1. วัตถุประสงค ์
    1.1 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของคณะกรรมการคณะกรรมการจัดการขอร้องเรียนส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน จังหวัดสกลนคร มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้อง
กับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ ( PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
    ๑.๒  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนด
ไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 
 

๒. ขอบเขต 
    คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของ ส านักงานสาธารณสุข อ าเภอนิคมน้ าอูน  ตั้งแต่
ขั้นตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทาง
ต่างๆ การบันทึก ข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เก่ียวข้องใน
หน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย การประสานหน่วยงาน
ภายนอกกรม การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการ
ข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน ทราบ 
 
3. ค าจ ากัดความ 
 การจัดการข้อร้องเรียน   = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ /  

     ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

     ที่ติดต่อมายังกรมอนามัยผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม 
     การร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย /  
     การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 ศูนย์รับข้อร้องเรียน =   ความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /  
     ค าชมเชย / จัดซื้อจัดจ้าง /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล ของหน่วยงาน 

เจ้าหน้าที่ฯ  = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
C/SH   = ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 หน่วยงาน  = ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน  
          ศูนย์รับข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน = ศูนย์รับข้อร้องเรียนระดับอ าเภอของที่ว่าการอ าเภอนิคมน้ าอูน  มี
หน้าที่ก ากับ และจัดการข้อร้องเรียนที่ส่งจากศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
 ผู้ที่เก่ียวข้องในหน่วยงาน = ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือคณะท างานที่
เกี่ยวข้อง  กับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 หน่วยงานภายนอก = หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน 

ระดับข้อร้องเรียน = เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น ๓ ระดับ ดังนี้ 
 



 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างท่ีเป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
ค าชมเชย, สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน 
แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / 
ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูลของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอนิคมน้ าอูน 
- การสอบถามข้อมูลด้านการ
ให้บริการ 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ส านักงาน
สาธารณสุข
อ าเภอ 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
แต่สามารถแก้ไขได้โดยส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

คณะกรรมการ
จัดการขอร้อง
เรียน
ส านักงาน
สาธารณสุข
อ าเภอนิคมน้ า
อูน 

3 ข้อร้องเรียนใหญ ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
ไม่สามารถแก้ไขได้โดยส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน  
ต้องอาศัยอ านาจของนายอ าเภอ /
ผู้อ านวยโรงพยาบาลพระอาจารย์
ฝั้น อาจาโร /นายแพทย์
สาธารณสุขจังหวัดสกลนคร 
- เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียต่อ
ช่ือเสียงของส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอนิคมน้ าอูน 

- การเรียกร้องใหส้ านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูนชดเชย
ค่าเสียหายจากการให้บริการที่
ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดวินัย
ร้ายแรงของเจ้าหน้าท่ีส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใสของ
การจัดซื้อจัดจ้างขนาดใหญ ่

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

คณะกรรมการ
จัดการขอร้อง
เรียน อ าเภอ
นิคมน้ าอูน 

 



4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เกี่ยวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

  

ที่ประชุม 
คณะกรรมการ

จัดการข้อ
ร้องเรียน 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ         

3. การบันทึกข้อร้องเรียน (เจ้าหน้าที่ประจ าวัน)        

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน (นางพัชรินทร์  ตงศิริ)        

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 (นางพัชรินทร์  ตงศิริ)      

6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข 
/ ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 (นางพัชรินทร์  ตงศิริ) 

        

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน กรณี
ข้อร้องเรียนระดับ 3 (นางสาวฐิติรัตน์  โคตรฮุย) 

       

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ (นางสาวฐิติรัตน์  โคตรฮูย) 

       

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับ
ข้อร้องเรียนอ าเภอ ทราบ (รายเดือน) (นางพัชรินทร์  ตงศิริ) 

       

อธิบายสัญลักษณ์ 
  เร่ิมตน้ / ส้ินสุด    ด ำเนินกำร   พิจำรณำ        

1 วันท าการ 

๑๐ วันท าการ 
ตามความเหมาะสม
แล้วแต่กรณี 

ประจ าเดือน 

1 วันท าการ หรือ ตามความเหมาะสม 



รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

1.1   ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
1.2   ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.3   พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน 
1.4   ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้บุคลากร

ภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

เจ้าหน้าที่ฯ 
2.1  ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ ณ 
ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันที่
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 

 

(3) การบันทึกข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ฯ 
     3.1  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  ของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน (แบบฟอร์ม Complaint_01) 
     3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน (แบบฟอร์ม 
Complaint_01) ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการ
กลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 



 (4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ฯ 
4.1  พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / 
ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถ
แก้ไขได้โดยส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน ต้องอาศัยอ านาจของอ าเภอนิคมน้ าอูน /
ผู้อ านวยการโรงพยาบาลพระอาจารย์ฝั้น อาจาโร /นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดสกลนคร   

 

 (5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1   
เจ้าหน้าที่ฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   สามารถรับเรื่อง
และชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกณฑ์มาตรฐานร้านอาหารสะอาด รสชาติอร่อย และ
สมัครเข้าร่วมโครงการอาหารสะอาด รสชาติอร่อย เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอนการ
สมัครเข้าร่วมโครงการฯ และเกณฑ์มาตรฐานฯ ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามท่ีไม่ซับซ้อน และกรม
อนามัยมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือ
ส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน 
(ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

 (6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้าหน้าที่ฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้
รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาใน
การจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น              
ผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง ว่าพูดจาไม่สุภาพ  แถมขอ
ข้อมูลอะไรเจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้า
หน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่
ถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้

พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง 
และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ ภายใน 10 วันท าการ 
ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือ บันทึก



ข้อความ สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ท่ี
ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย/กอง/ส านัก อาจ
ใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดข้ึนแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียน
เรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เก่ียวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไป
ยังผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ 
ภายใน 10 วันท าการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

 

(7) การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

เจ้าหน้าที่ฯ 
7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน ให้

จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียน คปสอ.นิคมน้ าอูน เพ่ือด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนด
ระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย ภายใน 1 วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการ  
ซ่อมแซมอาคารส านักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการ  
ด าเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่า                     
ผู้ร้องเรียนอีกด้วย  เจ้าหน้าที่ฯ พิจารณาแล้วเป็นข้อร้องเรียนระดับ 3 อาจโทรศัพท์แจ้งข้อมูลเบื้องต้นให้  
เจ้าหน้าที่ฯของศูนย์รับข้อร้องเรียน อ าเภอพรรณนานิคม ทราบ พร้อมทั้งจัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอ     

     พิจารณาสั่งการต่อไปเข้ามาที่ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูนด าเนินการใน 
     ส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

ศูนย์รับข้อร้องเรียน คปสอ.นิคมน้ าอูน 
7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียน  อ าเภอนิคมน้ าอูน  หรือได้รับบันทึก

ข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน หรือได้รับการสั่งการจากมติท่ีประชุมของ  คปสอ.นิคม
น้ าอูน ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียน
โดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน  อ าเภอนิคมน้ าอูน ทราบ 
ภายใน 10 วันท าการ 

 (8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้าหน้าที่ฯ 

8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 5 วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้า
ในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน ให้พิจารณาด าเนินการ
แก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/
ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือ
ตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน 
(ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน ทราบด้วย 



8.3  รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียน
ของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละ
เดือน 

 
(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน ทราบ (ราย
เดือน) 

เจ้าหน้าที่ฯ 

9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความรับผิดชอบ 
กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน (แบบฟอร์ม Complaint_0
๓) โดยส่งบันทึกข้อความไปยังหน่วยงานทุกวันจันทร์ก่อนสิ้นเดือน และให้หน่วยงานส่งแบบฟอร์มกลับมา
ยังเจ้าหน้าที่ฯ ไม่เกินวันที่ 10 ของเดือนถัดไป  

9.2 รวบรวมแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน  อ าเภอนิคมน้ าอูน (แบบฟอร์ม Complaint_0๓) ให้ครบจาก
ทุกหน่วยงานภายในวันที่ 10 ของแต่ละเดือน และน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของ
หน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน  ทราบ ทุกวันที่ 15 ของแต่ละ
เดือน 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

9.3 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ  ให้พิจารณาการ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน  (แบบฟอร์ม Complaint_02) หากหน่วยงานไม่มี
เรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียน ก่อนวันที่ 10 ของแต่ละเดือน 

ศูนย์รับข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน   

9.4 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานของ อ าเภอนิคมน้ าอูน  ติดตามแบบฟอร์ม
รายงานสรุปข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน (แบบฟอร์ม Complaint_02) ส่งให้ทุก
หน่วยงานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูนทุกวันที่ 20 ของเดือน และส่งรายงานผลการจัดการ
ข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูนทราบ ในวันที่ 15 
ของเดือนถัดไป  เมื่อได้รับรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนครบทุกหน่วยงานในสังกัดส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูนเรียบร้อยแล้ว ให้น ามาวิเคราะห์เป็นภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียน
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน โดยให้จัดท ารายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ระดับ 3  
น าเสนอในที่ประชุม อ าเภอนิคมน้ าอูน  เป็นประจ าทุกเดือน และจัดท าสรุปการจัดการข้อร้องเรียน   

 
5. แบบฟอร์มที่ใช้ 

1. แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน (แบบฟอร์ม Complaint_0๑) 
ส าหรับผู้ร้องเรียน บันทึกข้อมูลการร้องเรียนจากผู้ร้อง  

2. แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน (แบบฟอร์ม Complaint_0๒) 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกครั้งที่มีข้อร้องเรียน และใช้ในการติดตาม
ผลการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 



3. แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน อ าเภอนิคมน้ าอูน  (แบบฟอร์ม Complaint_0๓) ส าหรับทุก
หน่วยงานส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนิคมน้ าอูน รายงานสรุปข้อร้องเรียนในความรับผิดชอบเป็นประจ า
ทุกเดือน 

 
6. เอกสารอ้างอิง 

1. Conceptual Model Process ระบบการเรียนรู้ความต้องการและสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ    
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในระดับภูมิภาค 
3. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในระดับหน่วยงานส่วนกลาง 

 
********* 

 
หมายเหตุ : 1) กรณีบัตรสนเท่ห์ หรือ ข้อร้องเรียนท่ีไม่แจ้งชื่อ ท่ีอยู่ ไม่นับเข้าแบบฟอร์ม แต่ให้ส่งให้
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นข้อมูลน าเข้าส าหรับพิจารณาต่อ หรือ กรณีร้องเรียนกรณี
ละเมิดละเลยไม่ปฏิบัติหน้าท่ี (ต้องพิจารณาเป็นพิเศษ) 
               2) การจัดอบรมเจ้าหน้าท่ีฯ ยึดเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
       3) เพิ่มการสื่อสารแจ้งเร่ืองร้องเรียนแก่หน่วยงานเกี่ยวข้อง 3 ช่องทาง คือ 1) โทรศัพท์        
2) อีเมล์ และ 3) บันทึกข้อความแจ้งเร่ืองร้องเรียน  
        4) กรณีเจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงานร้องเรียนเร่ืองความไม่เป็นธรรม (ข้อมูลส าหรับหมวด 
5) สลก.จะแจ้งข้อมูลให้คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียน คปสอ.พรรณา  ด าเนินการต่อ  
       5) กรณีคนภายในระบุชื่อท้ังผู้ร้องเรียน และผู้ถูกร้องเรียน 
        


