
 

   

  

 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

 

 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด 

 

 



 
 

ค าน า 

 

      คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด  เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อ

ร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับ

ข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่าง

ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และเพ่ือให้บุคคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน

ของผู้บริโภคด้านสุขภาพ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจาก

ช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  

      คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน ส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด ขอขอบคุณคณะท างานจัดท าแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดท าคู้มือฉบับนี้            

มา ณ โอกาสนี้ด้วย 
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ด้วยส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาดมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการ เพ่ือให้โรงพยาบาล

ส่งเสริมสุขภาพในสังกัดให้จัดบริการรักษาพยาบาล ส่งเสริม ฟ้ืนฟู ป้องกันและควบคุมโรค ซึ่งมีบุคลากรและ

ผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก จึงมีเหตุให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนและร้องทุกข์ในการได้รับการบริการหรือการด าเนินงาน

ต่างๆ ทางการแพทย์ โดยมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์หลากหลายช่องทาง เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ทางโทรศัพท์ ทางจดหมาย ทางเว็บไซต์ และตามหน่วยงานต่างๆ และหน่วยงานต่างๆ เช่น ศูนย์ด ารงธรรม สปสช. 

ประกันสังคม กรมบัญชีกลาง นอกจากนี้ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด มีวิธีการรับเรื่องร้องเรียนจากการ

ส ารวจความคิดเห็น กล่องรับฟังความคิดเห็น  และมีการประเมินความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

 อนึ่ง การจัดซื้อจัดจ้างพัสดุให้บรรลุวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์ของทางราชการ โดยให้เป็นไปตาม

พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.2560 และกฎระเบียบ ข้อบังคับ ค าสั่งต่างๆ เช่น 

พ.ร.บ.ว่าด้วยความผิดเกี่ยวกับการเสนอราคาต่อหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.2542 พบความเสี่ยงเรื่องการเสนอราคาใน

ขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้าง การร่างขอบเขตและคุณลักษณะของการซื้อหรือการจ้าง รวมทั้งการตรวจรับพัสดุ จากหน่วย

จัดซื้อจัดจ้างต่างๆในส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด เช่น กลุ่มงานพัสดุ ซึ่งอาจท าให้มีข้อเรียนและข้อ

อุทธรณ์มากข้ึน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาดจึงได้จัดท าคู่มือการจัดการ  ข้อร้องเรียนขึ้น  

 
1.วัตถุประสงค์ 

  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนน

สะอาด        มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพ

การบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

และเพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนด

ไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด 

 
2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด

ตั้งแต่ขั้นตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจาก

ช่องทางต่างๆ                การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การ

ประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนของส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพ่ือแจ้งกลับให้

ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาดทราบ (รายเดือน) 

 
 



 
 
3. ค าจ ากัดความ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ /  
ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน,ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
ที่ติดต่อมายังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาดผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม การร้องเรียน 
/ การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ศูนย์รับข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /              
ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  

“ศูนย์รับข้อร้องเรียน สสอ.โนนสะอาด”หมายถึง Complaint Center เป็นศูนย์กลางของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด ในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถาม หรือ
ร้องขอข้อมูลจาก                ผู้ร้องเรียน 

 
“เจ้าหน้าที่ฯ”   เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ผู้ป่วย, ผู้รับบริการ”  ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

 “หน่วยงาน”   ทุกหน่วยงานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด 
 “ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน” สสอ. หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือคณะท างานที่
เกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 “หน่วยงานภายนอก”          หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด 

“ระดับข้อร้องเรียน”  เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาใน
การ

ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ
,  
ค าชมเชย, 
สอบถาม
หรือร้องขอ
ข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมา
เพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้
ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ 
- การสอบถามข้อมูลด้าน
สุขภาพ 

1 วัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 
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2 ข้อร้องเรียน
เล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงาน
เดียว  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
การให้บริการของเจา้หน้าท่ีใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกีย่วกับคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียน
ใหญ ่

- ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงาน
เดียว ต้องเสนอเรื่องต่อ
ผู้บังคับบัญชาต่อไป  
- เรื่องท่ีสร้างความเสื่อม
เสียต่อชื่อเสียงของ
ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอโนนสะอาด 

- การเรียกร้องให้ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด
ชดเชยค่าเสียหายจากการ
ให้บริการที่ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าที่ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอโนนสะอาด 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ของการจัดซื้อจัดจ้างขนาด
ใหญ่ 
 

ไม่เกิน 60
วันท าการ 

ส านักงาน
สาธารณสุข

จังหวัด
อุดรธานี/

ส านัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนือ
อ านาจ
ส านักงาน
สาธารณสุข
อ าเภอโนน
สะอาด 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่
อยู่นอกเหนือบทบาท
อ านาจหน้าที่ของ
ส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอโนนสะอาด 

- การขอให้ช่วยปรับปรุง
คุณภาพของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด 
 

1 วัน  
(ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
ทุกหน่วยงาน 

  
 
..
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4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน 

ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เกี่ยวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 
สสอ.โนน
สะอาด 

ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวัด

อุดรธานี/ส านัก
ปลัดกระทรวง
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 

     

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
  

     

3. การบันทึกข้อร้องเรียน  
  

 
 

   

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  

 
 

  
 

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการ
ประสานหน่วยงานภายนอก กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

  
 

   
 

6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 
  

 
 

  

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอโนนสะอาด              กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 
 

 
   

 

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

  

     

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์
รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 

 
 

 
 

   

 
อธิบายสัญลั   เร่ิมต้น / สิน้สดุ    ด ำเนินกำร   พิจำรณำ   
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1 วนัท ำกำร 

10 วนัท ำกำร ตำมควำมเหมำะสม

แล้วแตก่รณี 

ประจ ำเดือน 

1 วนัท ำกำร หรือ ตำมควำมเหมำะสม 



 

 

รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
    
 ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน 
 ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้

บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

(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) 

- 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพ่ือประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 
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อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง

ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 

 

 

 

 

(3) การบันทึกข้อร้องเรียน 

3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก            
ข้อร้องเรียน 

3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามชื่อ-สกุล เลขประจ าตัวประชาชน หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ใน

การแจ้งข้อมูลการด 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 าเภอโนนสะอาด 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน               

แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน                    

ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (ส านักงาน

สาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี/ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนน

สะอาด กล่าวคือ   ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด 

 

(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี 

-6 - 



    ข้อร้องเรียนระดับ 4 
เจ้าหน้าที่ฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  

  เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่อง

และชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน               

1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้

ในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามที่

ไม่ซับซ้อน และส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาดมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่าง

ละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาใน

การเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้น

ภายใน1 วันท าการ  เป็นต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  

   เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด ให้

พิจารณาความเหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับ

อ านาจหน้าที่             การท างานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด และแนะน าหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้

ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบ          ข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียน

ร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง

โดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียน

จัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้

ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง

ต่อไปได้ 

 

(6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

เจ้าหน้าที่ฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 

เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้

- 7 - 



รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาใน              

การจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้อ งเรียน

จัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกทั้งเมื่อขอข้อมูลในการ

รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ               

เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่

ถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

 

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึก

ข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง                

ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้อง เรียนทราบ                 

ภายใน 10 วันท าการ ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ 

หรือบันทึกข้อความ สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถาม

เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่ เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย               

อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียน

เรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง             

ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน              

15 วันท าการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

 

(7)การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

เจ้าหน้าที่ฯ 

7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน

หน่วยงาน ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี ,ส านักปลัดกระทรวง

สาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพ่ือด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท า

บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด ภายใน 60 วันท าการ 

ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคาร

ส านักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการชี้แจง

ข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย   
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ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ

โนนสะอาด หรือได้รับการสั่งการจากมติที่ประชุมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด ให้พิจารณา

แก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง              ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง 

รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด

ทราบ ภายใน 10 วันท าการ 

 

(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้าหน้าที่ฯ 

8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไข/

ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 7 วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อ             

ความคืบหน้าในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

 

 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ                

ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาด าเนิน                  

การแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/

ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบ

กลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน , ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน                 

(ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 

8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บใน

แฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการ                

ข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
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(9)  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข

อ าเภอโนนสะอาด (รายเดือน) 

เจ้าหน้าที่ฯ 

9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานใน

ความรับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยัง              

งานนิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ 5 ของเดือน จากนั้นจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน

ในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่ง

รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าที่ประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมการบริหารส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด เพ่ือเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ  

ให้พิจารณาการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียด

ตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยัง

งานนิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ 5 ของเดือน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด 

 
ประเภทเร่ืองร้องเรียน รับไว ้ แล้วเสร็จ ร้อยละ ก าลังด าเนินการ ร้อยละ 

การรักษาพยาบาล - - - - - 
คุ้มครองผู้บริโภคและผลติภัณฑส์ุขภาพ - - - - - 
เหตุร าคาญตามพรบ.การสาธารณสุข 
 - - - - - 
งานบริหารทั่วไป - - - - - 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

- การจัดซื้อจัดจ้าง 
- ร้องเรียนองค์กร 
- ความประพฤติสว่นตัว 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

 
- 
- 
- 

ทุจริตประพฤติมิชอบ - - - - - 
อื่นๆ - - - - - 
รวม - - - - - 

แหล่งข้อมูล :  งานนิติการ, 1 ตุลาคม 2560 – 30 กันยายน 2561 
จากข้อมูลข้างต้น ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาดในปีงบประมาณ 2561 ไมไ่ด้รับเรื่องร้องเรียน  

แต่ก็ได้วางแนวทางและแจ้งให้บุคลากรทราบ เพ่ือเป็นกลไกส าคัญในการป้องกันการทุจริต และช่วยฟ้ืนฟูส่งเสริม

การต่อต้านการทุจริตเชิงบวกในภาครัฐ  ให้แก่บุคลากรในส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาดได้ศึกษาและ

ปฏิบัติตามคู่มือนี้โดยเคร่งครัด จะสามารถด าเนินการปฏิบัติภารกิจในทางราชการให้เกิดประโยชน์สูงสุด โปร่งใส 

สุจริต และเป็นไปเพ่ือผลประโยชน์ของประชาชนอย่างแท้จริง 
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กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 

การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย 7 เป้าหมาย 

ประกอบด้วย 

(1) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 

(2) ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 

(3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 

(4) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 

(5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 

(6) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองตามความต้องการ 

(7) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 

 

พระราชบัญญัติสุขภาพแห่งชาติพ.ศ. 2550 

มาตรา 8 ในการให้บริการสาธารณสุข บุคลากรด้านสาธารณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้านสุขภาพที่เกี่ยวข้อง

กับการให้การบริการ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างเพียงพอที่ผู้รับบริการจะใช้ประกอบการตัดสินใจในการรับ

หรือไม่รับบริการใดและกรณีผู้รับบริการปฏิเสธไม่รับบริการใด จะให้บริการนั้นมิได้ 

ในกรณีที่เกิดความเสียหายแก่ผู้รับบริการเพราะเหตุที่ผู้รับบริการปกปิดข้อเท็จจริงที่ควรรู้และควร

บอกให้แจ้งหรือแจ้งข้อความที่เป็นเท็จ ผู้ให้บริการไม่ต้องรับผิดชอบในความเสียหายหรืออันตรายนั้น เว้นแต่ 

เป็นกรณีที่ผู้ให้บริการประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรง 

ความเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 

- 11 - 



(๑) ผู้รับบริการอยู่ในภาวะที่เสี่ยงอันตรายถึงชีวิตและมีความจ าเป็นต้องให้การช่วยเหลือเป็นการรีบด่วน 

(๒) ผู้รับบริการไม่อยู่ในฐานะที่จะรับทราบข้อมูลได้และไม่อาจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทายาทโดยธรรมตาม

ประมวลกฎหมายแพ่งพาณิชย์ ผู้ปกครองผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบาลของผู้รับบริการแล้วแต่

กรณี รับทราบข้อมูลแทนในขณะนั้นได้ 

 

 

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.2545 
 

มาตรา 41 ให้คณะกรรมการกันเงินจ านวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินที่จะจ่ายให้หน่วยบริการไว้  

เป็นเงินช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ผู้รับบริการ  ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการ 

รักษาพยาบาลของหน่วยบริการ  โดยหาผู้กระท าผิดมิได้หรือหาผู้กระท าผิดได้  แต่ยังไม่ได้รับค่าเสียหาย 

ภายในระยะเวลาอันสมควร  ทั้งนี้  ตามหลักเกณฑ์  วิธีการ  และเงื่อนไขที่คณะกรรมการก าหนด 
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วิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

 
สรุปภาพรวมรายงาน

กรรมการบริหาร 
 
ชี้แจงท าความเข้าใจ/จัดการทาง

กฎหมาย 
 

เผยแพรป่ระชาสัมพันธ์
การแก้ไข 

 
สรุปรายงานเป็นปัจจัยน าเข้าใน

การทบทวนแผนยุทธศาสตร์
โรงพยาบาล 

 

ประเภทเรื่องท่ีร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

P P 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

    ช่องทางการร้องเรียน 

         เจ้าหน้าท่ี     ผู้ใช้บริการ    จดหมาย  โทรศัพท์    บัตรสนเทห์  INTERNET    APPLICATON 

 

         

การรักษาพยาบาล คุ้มครองผูบ้ริโภคและ
ผลติภณัฑส์ุขภาพ 

เหตุร าคาญตาม 
พรบ.การสาธารณสุข 

งานบริหารทั่วไป 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

-การจัดซ้ือจัดจา้ง 

-ร้องเรียนองค์กร 

-ความประพฤติส่วนตัว 

ทุจรติประพฤติมิชอบ 

คณะท างานบริหารจัดการเรื่องรอ้งเรียนและร้องทุกข์ 

วิเคราะห์ข้อรอ้งเรยีนรอ้งทกุข์ 

 

เป็นไปตามท่ีร้องเรียน ไม่เป็นไปตามท่ีร้องเรียน 

ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด 

วิเคราะห์หาสาเหตุ
และแนวทางแก้ไข

ในเรื่องที่ถูก
ร้องเรียน                
ร้องทุกข์  

หน่วยงาน
ด าเนินการ

ปรับปรุงแกไ้ข 

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย 

ติดตามผลผ่าน 
Daily 

Situation 

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้
ที่เกี่ยวข้อง  D 

ตรวจสอบ
เบื้องต้น 

ให้ยุติการกระท า 

ชี้แจงท าความ
เข้าใจ/จัดการ
ทางกฎหมาย 

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้ที่
เกี่ยวข้อง 

 D A 
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การปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอโนนสะอาด 
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C 
A 

C 

การปฏิบัติตามข้อบังคับและกฎหมาย 

 

ตรวจสอบเบื้องต้น/ให้ยุติการกระท า 

 

ชี้แจงท าความเข้าใจ/จัดการทางกฎหมาย 

พัฒนาความรู้ข้อบังคับ/กฎหมาย 

เรียนรู้ ปรับปรุง บูรณาการกับทีมคร่อมสายงาน และภาคีเครือข่าย 

การก ากับดูแลเรื่องจริยธรรม 

สร้างช่องทางรบัเรื่องร้องเรียน 

ขอความร่วมมือกับกลุ่มเป้าหมาย 

การเสริมแรงบุคคลเสริมสร้างค่านิยม 



ความปรากฏต่อ 

รายงานเบื้องต้น 

แจ้งค าสัง่ 

๖๐ วัน 

๑๒๐ วัน 

๔๕ วัน 

                                              

 

 

 

.    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอ านาจสั่งบรรจุแต่งตั้ง ตาม ม.๕๗ 

สืบสวน 

สืบสวนเองหรือสั่งให้ผู้อื่นด าเนินการสืบสวน 
 

พิจารณาเบื้องต้น 
 

กรณีมีข้อ
สงสัย 

 

มีมูล 

ไม่ร้ายแรง 

 

มีมูล 

ร้ายแรง 

 

ยุติเรื่อง 

 
ไม่มีมูลกระท าผิดวินัย มีมูลกระท าผิดวินัย 

 ยุติเรื่อง 
 ไม่ร้ายแรง  ร้ายแรง ต้ังคณะกรรมการสอบสวนวินัยร้ายแรง 

 

ให้ผู้ถูกกล่าหาทราบ และให้
โอกาสคัดค้าน คกก. 

 ให้ คกก. 
สอบสวนทราบ 

 คกก.สอบสวนประชุมวาแนวทางภายใน ๗ วัน 

รวบรวมพยานหลักฐาน 

คกก.สอบสวนประชุม 

แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐาน 

ผู้ถูกกล่าวหาช้ีแจงแก้ข้อกล่าวหา 

รวบรวมพยานหลักฐานฝ่ายผู้ถูกกล่าวหา รายงานผลการสอบสวนเสนอผู้แต่งต้ัง พร้อมท าความเห็น 

ร้ายแรง ไม่ร้ายแรง ไม่ได้กระท าผิด 

  ผู้สั่งแต่งต้ังพิจารณา 

เห็นว่าผิดวินัยร้ายแรง อ.ก.พ.จังหวัด/กรม/
กระทรวง พิจารณาโทษ 

ผู้บังคับบัญชาซ่ึงมีอ านาจสั่ง
บรรจุแต่งตั้ง ตาม ม.๕๗สั่ง

ตามมติ อ.ก.พ.จังหวัด/กรม/
กระทรวง 

รายงาน อ.ก.พ. 
กระทรวง/ก.พ. 

ไม่ตั้งคณะกรรมการสอบสวน ตั้งคณะกรรมการสอบสวน 

ความผิดที่
ปรากฏชัดแจ้ง 

ผู้บังคับบัญชาตาม 
ม.๕๗ 

ด าเนินการเอง 

ผู้บังคับบัญชาตาม       
ม.๕๗ 

มอบหมายด าเนินการ
เอง 

รวบรวมพยานหลกัฐานและแจ้งข้อกล่าวหาและพยานหลักฐาน 

ที่สนับสนุนข้อกล่าวหา และรับฟงัค าช้ีแจงจากผู้ถูกกล่าวหา 

ผู้บังคับบญัชาซึ่งมอี านาจสั่งบรรจุแต่งตัง้ ตาม ม.๕๗ 
พิจารณาสั่งการ 

ไม่ได้กระท าผิด ผิดวินัยไม่ร้ายแรง ผิดวินัยร้ายแรง 

  ยุติเรื่อง สั่งลงโทษ/งดโทษ 
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ผังข้ันตอนการด าเนินการทางวินัย 
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