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สำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย 

คูมือการปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

**************************************************************************** 

1.วัตถุประสงค 

- เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนของทุกหนวยงานในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง มีการ

ปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอยางเปนเอกภาพ สอดคลองกับเกณฑการพัฒนาคุณภาพการบรหิารจัดการภาครัฐ 

(PMQA) หมวด 3 เรื่อง การใหความสำคัญกับผูรบับริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

- เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนที่กำหนดไว

อยางสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล 
 

2. ขอบเขต 

 คูมือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการขอรองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองต้ังแต

ขั้นตอนการแตงต้ังผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทาง

ตางๆ การบันทึก      ขอรองเรียน การวิเคราะหระดับขอรองเรียน การแจงกลับผูรองเรียน การประสานผูที่

เก่ียวของในหนวยงานเพ่ือดำเนินการแกไข / ปรับปรุง การประสานศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ

นางรองการประสานหนวยงานภายนอกกรม การติดตามผลการแกไข / ปรับปรุง เพ่ือแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ 

และการรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนยรับขอรองเรยีนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง

ทราบ (รายเดือน) 
 

3. คำจำกัดความ 

 การจัดการขอรองเรียน   = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน / ขอเสนอแนะ /  

   ขอคิดเห็น / คำชมเชย / การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 ผูรองเรียน  = ประชาชนท่ัวไป, องคกรภาครฐั / ภาคเอกชน, ผูรับบริการ, ผูมีสวนไดสวนเสีย  

   ที่ติดตอมายังสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองผานชองทางตางๆ โดยมี 

   วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรยีน / การใหขอเสนอแนะ /  

   การใหขอคิดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือรองขอขอมูลเก่ียวกับการ 

   จัดซื้อจัดจางและการบริการ 



 ศูนยรับขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการรับขอรองเรยีน / ขอเสนอแนะ / ขอคิดเห็น /  

   คำชมเชย / การสอบถามหรือรองขอขอมูลเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางและ 

   การบริการ 

เจาหนาที่ฯ  = เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

C/SH   = ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 

 หนวยงาน  = ทุกหนวยงานของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง 

 ผูที่เก่ียวของในหนวยงาน = ผูอำนวยการ หรือเจาหนาที่ที่เก่ียวของกับการดำเนินการแกไข ปรับปรุง 

   ตามขอรองเรยีนในเร่ืองนั้นๆ 

 หนวยงานภายนอก = หนวยงานหรือองคกรนอกสังกัดกระทรวงสาธารณสุข 

ระดับขอรองเรยีน = เปนการจำแนกความสำคัญของขอรองเรียนออกเปน 4 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอยางที่เปนรูปธรรม เวลาในการ

ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น, 

ขอเสนอแนะ,  

คำชมเชย, สอบถาม

หรือรองขอขอมูล    

ผูรองเรยีนไมไดรับความเดือดรอน 

แตติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ / 

ใหขอคิดเห็น / ชมเชย / สอบถาม

หรือรองขอขอมูลของสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอนางรอง 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ

ใหบริการของโรงพยาบาลสงเสรมิ

สุขภาพ 

- การสอบถามขอมลูดานโภชนาการ 

1 วัน เจาหนาที่

ผูรับผิดชอบ

จัดการขอ

รองเรียนของ

ทุกหนวยงาน 

2 ขอรองเรียนเล็ก ผูรองเรยีนไดรับความเดอืดรอน 

แตสามารถแกไขไดโดยหนวยงาน

เดียว  

- การรองเรียนเก่ียวกับพฤติกรรม

การใหบริการของเจาหนาที่ใน

หนวยงาน 

- การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบริการของหนวยงาน 

ไมเกิน 15 

วันทำการ 

หนวยงาน

เจาของเรื่อง 

3 ขอรองเรียนใหญ - ผูรองเรยีนไดรบัความเดือดรอน 

ไมสามารถแกไขไดโดยหนวยงาน

เดียว ตองอาศัยอำนาจของอธิบดี 

/ รองอธิบดี  

- เรื่องที่สรางความเส่ือมเสียตอ

ชื่อเสียงของสำนักงานสาธารณสุข

อำเภอนางรอง 

- การเรียกรองใหสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอนางรองชดเชย

คาเสียหายจากการใหบริการที่

ผิดพลาด 

- การรองเรียนเก่ียวกับความผิดวินัย

รายแรงของเจาหนาทีส่ำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอนางรอง 

- การรองเรียนความไมโปรงใสของ

การจัดซื้อจดัจางขนาดใหญ 

ไมเกิน 15 

วันทำการ 

ที่ประชุม

สำนักงาน

สาธารณสุข

อำเภอ

นางรอง 

4 ขอรองเรียน

นอกเหนืออำนาจ

สำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอ

นางรอง 

ผูรองเรยีนรองขอในสิ่งท่ีอยู

นอกเหนือบทบาทอำนาจหนาที่

ของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ

นางรอง 

- การขอใหชวยปรับปรงุคุณภาพของ

สถานีอนามัย 

- การรองเรียนเก่ียวกับสุนัขจรจัด 

หรือขอใหเขาไปฉีดพนยากำจัดลูกน้ำ

ยุงลาย 

1 วัน  

(ชี้แจงใหผู

รองเรียน

ทราบ) 

เจาหนาที่

ผูรบัผิดชอบ

จัดการขอ

รองเรียนของ

ทุกหนวยงาน 

 



4. ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

ขั้นตอน ผูรองเรียน ศูนย / จุดรับขอ

รองเรียนของ

หนวยงาน 

ผูท่ีเกี่ยวของ

ในหนวยงาน 

ศูนยรับขอ

รองเรียนสสอ.

นางรอง 

ที่ประชมุส 

สอ.นางรอง 
หนวยงานที่

เกี่ยวของ 

หนวยงาน

ภายนอก 

1. การแตงตัง้ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน        

2. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ         

3. การบันทึกขอรองเรียน         

4. การวิเคราะหระดับขอรองเรียน        

5. การแจงกลับผูรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 1 และการ

ประสานหนวยงานภายนอกกรมกรณีขอรองเรียนระดับ 4 

  
 

    

6. การประสานผูที่เก่ียวของในหนวยงานเพ่ือดำเนินการแกไข / 

ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดับ 2 

       

7. การประสานศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุข

อำเภอนางรองกรณีขอรองเรียนระดับ 3 

       

8. การติดตามผลการแกไข / ปรับปรุง และแจงกลับให 

ผูรองเรียนทราบ 

       

9.  การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนยรับขอ

รองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองทราบ (รายเดือน) 
       

อธิบายสัญลักษณ   เริมตน้ / สินสุด    ดาํเนินการ   พิจารณา        

- 3 - 

 วนัทาํการ 

 วนัทาํการ 
ตามความเหมาะสม

แลว้แต่กรณี 

ประจาํเดือน 

 วนัทาํการ หรือ ตามความเหมาะสม 



รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

(1) การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

ผูอำนวยการหรือหัวหนาของหนวยงาน 

1.1 กำหนดสถานที่จัดตั้งศนูย / จุดรบัขอรองเรียนของหนวยงาน  

1.2   กำหนดหนาที่ของเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

1.3   พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพื่อกำหนดเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของ

หนวยงาน 

1.4   ออก/แจงคำสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ผูรบัผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน พรอมทั้งแจงใหบุคลากร

ภายในหนวยงานทราบเก่ียวกับการจัดการขอรองเรยีนของหนวยงาน 

1.5  แจงรายชื่อเจาหนาที่ฯ ใหฝายประชาสัมพันธ สำนักงานเลขานุการสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง

ทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน (โทร 044-631 270 โทรสาร 044-631270) 

1.6  
 

(2) การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ 

เจาหนาทีฯ่ 

2.1  ในแตละวัน เจาหนาที่ฯ ตองดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรยีนที่เขามายังหนวยงานจาก

ชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

 

ชองทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 

รับขอรองเรียน เพื่อประสาน

หาทางแกไข 

หมายเหตุ 

โทรศพัท ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพทดัง ภายใน 1 วัน - 

รองเรยีนกับเจาหนาที่ฯ ณ 

ศูนย / จุดรับขอรองเรยีน

ของหนวยงาน 

ทุกครั้งที่มีผูรองเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มกีารรองเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันที่

งานสารบรรณของหนวยงาน

ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

เว็บบอรด/E-MAIL ของ

หนวยงาน 

ทุกวัน (เชา – บาย) ภายใน 1 วัน - 

อ่ืนๆ เชน กลองรับขอ

รองเรยีน / กลองแสดง

ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ชวงเวลา แลวแต

ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 



(3) การบันทึกขอรองเรียน 

เจาหนาที่ฯ 

3.1  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาที่ฯ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน  

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง(แบบฟอรม Complaint_01) 

3.2 การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง(แบบฟอรม 

Complaint_01) ควรถามช่ือ-สกุล หมายเลขติดตอกลับของผูรองเรยีน เพื่อเปนหลักฐานยืนยัน และปองกัน

การกลั่นแกลง รวมทั้งเปนประโยชนในการแจงขอมูลการดำเนินงานแกไข/ปรบัปรุงกลับแกผูรองเรียน 

 

(4) การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 

เจาหนาที่ฯ 

4.1 พิจารณาจำแนกระดับขอรองเรียน แบงตามความงาย – ยาก ดังน้ี 

 ขอรองเรยีนระดับ 1 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูล   

กลาวคือ ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น / 

ชมเชย / สอบถามหรือรองขอขอมูลของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง 

 ขอรองเรยีนระดับ 2 เปนขอรองเรยีนเล็ก กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน แตสามารถ

แกไขไดโดยหนวยงานเดียว 

 ขอรองเรยีนระดับ 3 เปนขอรองเรยีนใหญ กลาวคือ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน ไมสามารถ

แกไขไดโดยหนวยงานเดียว ตองอาศัยอำนาจของอธิบดี / รองอธิบดี หรือที่ประชุมสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอนางรอง 

 ขอรองเรยีนระดับ 4 เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง

กลาวคือ ผูรองเรียนรองขอในสิ่งท่ีอยูนอกเหนือบทบาทอำนาจหนาที่ของสำนักงานสาธารณสขุ

อำเภอนางรอง 

(5) การแจงกลับผูรองเรียน กรณีขอรองเรียนระดับ 1 และการประสานหนวยงานภายนอกกรมกรณี 

    ขอรองเรียนระดับ 4 

เจาหนาที่ฯ 

5.1 ขอรองเรยีนระดับ 1 เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูล   สามารถรับเรื่อง

และชี้แจงใหผูรองเรียนรับทราบไดทันที โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทำการ 

ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนโทรศัพทเขามาสอบถามเกณฑมาตรฐานรานอาหารสะอาด รสชาติอรอย และ

สมัครเขารวมโครงการอาหารสะอาด รสชาติอรอย เจาหนาที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอนการ

สมัครเขารวมโครงการฯ และเกณฑมาตรฐานฯ ไดทันที เนื่องจากเปนขอคำถามที่ไมซับซอน และสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอนางรองมีเกณฑการดำเนินงานในเรื่องที่ซักถามอยางละเอียดดีแลว ยกเวนกรณีที่ผู



รองเรยีนจัดทำเปนหนังสือสงเขามาที่หนวยงาน เจาหนาท่ีฯอาจใชเวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบขอมูล

สงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ 1) แตสามารถดำเนินการไดเสร็จสิ้นภายใน 1 วันทำการ เปนตน 

5.2 ขอรองเรยีนระดับ 4 เปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองใหพิจารณา

ความเหมาะสมของขอรองเรียน โดยเบื้องตนใหชี้แจงทำความเขาใจกับผูรองเรียนเกี่ยวกับอำนาจหนาที่การ

ทำงานของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองและแนะนำหนวยงานที่เก่ียวของกับปญหาของผูรองเรยีน

โดยตรง ซึง่อาจหาหมายเลขโทรศัพทของหนวยงานนั้น ๆ ใหแกผูรองเรียน โดยกำหนดระยะเวลาในการ

ตอบขอรองเรียนภายใน 1 วันทำการในกรณีที่ผูรองเรียนรองเรียนเปนหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทำ

หนังสือสงตอไปยังหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของโดยตรงตอไป โดยกำหนดระยะเวลาในการตอบขอ

รองเรยีนตามความเหมาะสม ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียนโทรศัพทเขามารองเรยีนเรื่องชุมชนท่ีอยูอาศัยมี

ลูกน้ำยุงลายเพาะพันธุ จนเปนสาเหตุใหคนในชุมชนปวยเปนโรคไขเลือดออก สัปดาหละ 2-3 ราย ขอให

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองสงเจาหนาท่ีสาธารณสุขไปพนยากำจัดลูกน้ำยุงลายโดยดวน เจาหนาที่ฯ 

สามารถอธิบายขอบเขตความรับผิดชอบของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองและแนะนำใหติดตอกับ

หนวยงานท่ีรับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการ ควบคุมโรคไขเลือดออกโดยตรง พรอมแจงหมายเลขโทรศัพทที่

ถูกตองใหแกผูรองเรียนไดทันที หรือกรณีที่ผูรองเรยีนจัดทำเปนหนังสือรองเรียนในกรณีเดียวกันมาที่

หนวยงาน เจาหนาที่ฯสามารถทำหนังสือตอบกลับไปยังผูรองเรียน และจัดทำหนังสือสงตอไปยังกรมควบคุม

โรคเพ่ือพิจารณาดำเนินการในสวนที่เก่ียวของตอไปได 

 

(6) การประสานผูท่ีเกี่ยวของในหนวยงานเพื่อดำเนินการแกไข / ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดับ 2 

เจาหนาที่ฯ 

6.1 ขอรองเรียนระดับ 2 เปนขอรองเรียนเล็ก ใหพิจารณาจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ 

เพ่ือดำเนินการแกไข/ปรับปรุงตอไป โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของใหรับทราบ

ขอมูลกอนจัดทำบันทึกขอความสงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของตอไป  ท้ังนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำ

บันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ ภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอยางเชน              ผูรองเรยีน

จัดทำหนังสือถึงหนวยงาน รองเรียนเจาหนาที่ของกลุมงานหนึ่ง วาพูดจาไมสุภาพ  แถมขอขอมูลอะไร

เจาหนาที่ก็ไมเต็มใจใหบริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใสผูรับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจาหนาที่ฯ 

สามารถโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่ถูกรองเรียน พรอมจัดทำบันทึกขอความสงไปยังหนวยงานที่ถูก

รองเรยีน ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไปไดภายใน 1 วันทำการ เปนตน 

ผูที่เก่ียวของในหนวยงาน 

6.2 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากเจาหนาท่ีฯ หรือไดรับบันทึกขอความจากเจาหนาท่ีฯ ให

พิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียนโดยตรง 

และสำเนาผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนทราบ ภายใน 10 วันทำการ ยกตัวอยาง

จากกรณีขอรองเรียนระดับ 2 ขางตน เมื่อหนวยงานไดรับแจงทางโทรศัพท หรือ บันทึกขอความ สามารถ

ดำเนินการสอบถามขอเท็จจริงจากเจาหนาที่ที่ถูกรองเรียน และสอบถามเจาหนาที่ที่ใหบริการในวัน เวลา 



สถานที่ที่เกิดเรื่องรองเรยีนข้ึน หากพบวาเปนจริงหัวหนางาน/ฝาย/กอง/สำนัก อาจใชดุลพินิจในการแกไข/

ปรับปรุงปญหาท่ีเกิดขึ้นแตกตางกัน แตเมื่อไดแกไข/ปรับปรุงปญหาท่ีรองเรียนเรียบรอยแลว ใหเจาหนาที่

ผูที่เกี่ยวของในการจัดการเรื่องรองเรียนในหนวยงาน จัดทำหนังสือแจงกลับไปยังผูรองเรียน พรอมสง

สำเนาหนังสือแจงกลับผูรองเรียนไปยังศูนยรับขอรองเรียนของหนวยงานทราบ ภายใน 10 วันทำการ

หลังจากไดรับเรื่องรองเรยีนดวย 

(7) การประสานศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองกรณีขอรองเรียนระดับ 3 

เจาหนาที่ฯ 

7.1 ขอรองเรยีนระดับ 3 เปนขอรองเรียนใหญ ไมสามารถพิจารณาแกไข/ปรับปรุงไดภายในหนวยงาน ให

จัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังศูนยรับขอรองเรยีนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง(สลก.) เพื่อ

ดำเนินการตอไป ทั้งนี้ กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังศูนยรับขอรองเรียน

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองภายใน 1 วันทำการ ยกตัวอยางเชน ผูรองเรยีนทำหนังสือรองเรียน

ความไมโปรงใสในการเปดซองประกวดราคาการซอมแซมอาคารสำนักงานของหนวยงาน และเคยรองเรียน

กับหนวยงานมาแลวแตหนวยงานไมมีการดำเนินการชี้แจงขอเท็จจริงแตประการใด ทั้งยังทำสัญญาวาจาง

บริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกวาผูรองเรียนอีกดวย  เจาหนาที่ฯ พิจารณาแลวเปนขอรองเรยีนระดับ 3 อาจ

โทรศัพทแจงขอมูลเบื้องตนใหเจาหนาที่ฯของศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง

ทราบ พรอมทั้งจัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดบุรีรัมยพิจารณาสั่งการตอไป

เขามาที่ศนูยรับขอรองเรยีนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองดำเนินการในสวนที่เก่ียวของตอไป 

ศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง 

7.2 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากเจาหนาท่ีฯ หรือไดรับบันทึกขอความจากเจาหนาที่ฯ ให

พิจารณาระดับขอรองเรียนซ้ำ เพราะขอรองเรียนระดับ 3 จากหนวยงานสวนภูมิภาคอาจเปนขอรองเรียน

ระดับ 2 ของสวนกลาง ยกตัวอยางเชน ผูรองเรียน รองเรียนใหศูนยอนามัยเขตพิจารณาปรับเกณฑ

มาตรฐานโรงเรียนสงเสริมสุขภาพเพราะยากเกินไป  เจาหนาที่ฯของศนูยอนามัยเขต อาจพิจารณาเปน ขอ

รองเรียนระดับ 3 สงมาใหที่ศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองพิจารณาดำเนินการ

ตอ ซึ่งเจาหนาที่ของศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองพิจารณาเห็นวาขอรองเรียน

ดังกลาวกลุมอนามัยเด็กวัยเรียนและวัยรุน สำนักสงเสริมสุขภาพสามารถใหคำอธิบายความยาก-งาย และ

การปรับเกณฑโรงเรียนสงเสริมสุขภาพได จึงเปนขอรองเรียนระดับ 2 ของหนวยงานสวนกลาง ให

เจาหนาที่ฯ ศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองจัดทำบันทึกขอความสงไปยังสำนัก

สงเสริมสุขภาพพิจารณาดำเนินการในสวนท่ีเก่ียวของตอไป ทั้งนี้ หากเปนขอรองเรยีนใหญ (ระดับ 3) อาทิ 

ขอรองเรียนความไมโปรงใสในการประกวดราคาจาง หรือ ความผิดพลาดในการรักษาทำใหผูปวยพิการ/

เสียชีวิต ใหศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองรายงานรองสำนักงานสาธารณสุข

จังหวัดที่ไดรับมอบหมายโดยตรง และจัดทำเปนวาระการประชุมเสนอท่ีประชุมสำนักงานสาธารณสุข

อำเภอนางรองเพื่อพิจารณาสั่งการหนวยงานที่เก่ียวของในการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไป  โดยขั้นตอนนี้



กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกขอความสงตอไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ หรือจัดทำวาระการประชุม

เสนอในที่ประชุมสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองภายใน 1 วันทำการ 

ผูที่เก่ียวของในหนวยงาน 

7.3 ภายหลังจากไดรับโทรศัพทแจงขอรองเรียนจากศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง

หรือไดรับบันทึกขอความจากศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองหรือไดรับการสั่งการ

จากมติที่ประชุมของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง           ใหพิจารณาแกไขตามความเหมาะสม 

และใหสงผลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุง ไปยังผูรองเรียนโดยตรง รวมท้ังสำเนาผลการดำเนินงานแกไข/

ปรับปรุงใหศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองทราบ ภายใน 10 วันทำการ 

 

 

(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจาหนาทีฯ่ 

8.1 ภายหลังจากโทรศพัท หรือ สงบันทึกขอความใหหนวยงานที่เก่ียวของดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอ

รองเรยีนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบรอยแลว ประมาณ 5 วันทำการ ใหโทรศัพทติดตอความคืบหนาใน

การดำเนนิงานแกไขปญหาจากหนวยงานที่เก่ียวของ  

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

8.2 เมื่อไดรับโทรศัพท หรือ บันทึกขอความแจงเรื่องรองเรียนระดับ 2 จากเจาหนาที่ฯ ของศูนยรับเรื่อง

รองเรยีน หรือ เรื่องรองเรียนระดับ 3 จากศูนยรับเรื่องรองเรยีนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองให

พิจารณาดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนแตละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทำการ เมื่อ

ดำเนินการแกไข/ปรับปรุงเรียบรอยแลวใหจัดทำหนังสือตอบกลับขอรองเรยีนไปยังผูรองเรียนโดยตรง และ

สำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ 2) ใหเจาหนาที่ฯ ศูนยรับขอรองเรยีน, สำเนาหนังสือตอบกลับ

ขอรองเรยีน (ระดับ 3) ใหเจาหนาที่ฯ ศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองทราบดวย 

8.3  รวบรวมขอรองเรียนและการดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรยีนทั้งหมด จัดเก็บในแฟมขอรองเรียน

ของหนวยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบคนและจัดทำรายงานการจัดการขอรองเรียนในแตละ

เดือน 

 

(9)  การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ

นางรองทราบ (รายเดือน) 

เจาหนาที่ฯ 

9.1 จัดทำบันทึกขอความขอใหสงสรปุรายการการจัดการขอรองเรียนจากทุกหนวยงานในความรับผดิชอบ 

กรอกรายละเอียดตามแบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง(แบบฟอรม 



Complaint_02) โดยสงบันทึกขอความไปยังหนวยงานทุกวันจันทรกอนสิ้นเดือน และใหหนวยงานสง

แบบฟอรมกลับมายังเจาหนาที่ฯ ไมเกินวันท่ี 10 ของเดือนถัดไป  

9.2 รวบรวมแบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรยีนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง(แบบฟอรม 

Complaint_02) ใหครบจากทุกหนวยงานภายในวันที่ 10 ของแตละเดือน และนำมาวิเคราะหการจัดการ

ขอรองเรยีนในภาพรวมของหนวยงาน เมื่อวิเคราะหภาพรวมการจัดการขอรองเรยีนของหนวยงาน

เรยีบรอยแลวใหสงรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนยรับขอรองเรียนสำนักงาน

สาธารณสุขอำเภอนางรองทราบ ทุกวันท่ี 15 ของแตละเดือน 

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

9.3 เมื่อไดรับบันทึกขอความขอใหสงสรุปรายการการจัดการขอรองเรียนจากเจาหนาที่ฯ  ใหพิจารณาการ

ดำเนินการแกไข/ปรับปรุงขอรองเรียนจากแฟมขอรองเรียนของหนวนงาน กรอกรายละเอียดตาม

แบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรยีนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง(แบบฟอรม Complaint_02) หาก

หนวยงานไมมีเรื่องรองเรียนใหแจงวาไมมี  แลวสงกลับไปยังศูนยรับขอรองเรียน กอนวันท่ี 10 ของแตละ

เดือน 

ศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง 

9.4 จัดทำบันทึกขอความขอใหศูนยรับขอรองเรียนจากทุกหนวยงานของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง

ติดตามแบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรยีนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง(แบบฟอรม 

Complaint_02) สงใหทุกหนวยงานของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองทุกวันท่ี 20 ของเดือน และ

สงรายงานผลการจัดการขอรองเรยีนของหนวยงานใหศูนยรับขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอ

นางรองทราบ ในวันที่ 15 ของเดอืนถัดไป  เมื่อไดรับรายงานผลการจัดการขอรองเรียนครบทุกหนวยงาน

ในสังกัดสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองเรียบรอยแลว ใหนำมาวิเคราะหเปนภาพรวมการจัดการขอ

รองเรยีนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองโดยใหจัดทำรายงานสรุปการจัดการขอรองเรยีน ระดับ 3  

นำเสนอในที่ประชุมสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองเปนประจำทุกเดือน และจัดทำสรุปการจัดการขอ

รองเรยีน ระดับ 1-4 ใหรองอธิบดีท่ีไดรับมอบหมาย และคณะกรรมการ กพร.สำนักงานสาธารณสุขอำเภอ

นางรองทราบเปนประจำทุกไตรมาส 

 

5. แบบฟอรมที่ใช 

1. แบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง(แบบฟอรม Complaint_01) สำหรบั

เจาหนาที่ฯ บันทึกขอมูลการรับขอรองเรียนเปนประจำทุกวัน และใชในการติดตามผลการดำเนินการ

แกไข/ปรับปรุงจากหนวยงานที่เก่ียวของ 

2. แบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรยีนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง(แบบฟอรม Complaint_02) 

สำหรับทุกหนวยงานสำนกังานสาธารณสุขอำเภอนางรองรายงานสรุปขอรองเรียนในความรับผิดชอบเปน

ประจำทุกเดอืน 



6. เอกสารอางอิง 

1. Conceptual Model Process ระบบการเรยีนรูความตองการและสรางความสัมพันธกับผูรับบริการและ    

ผูมีสวนไดสวนเสีย 

2. กระบวนการจัดการขอรองเรียนของสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรอง 

3. กระบวนการจัดการขอรองเรียนในระดับภูมิภาค 

4. กระบวนการจัดการขอรองเรียนในระดับหนวยงานสวนกลาง 

********* 

หมายเหตุ :  1) กรณบีัตรสนเทห หรือ ขอรองเรียนที่ไมแจงชื่อ ที่อยู ไมนับเขาแบบฟอรม แตใหสงใหสลก.ใช

เปนขอมูลนำเขาสำหรบัพิจารณาตอ หรือ กรณีรองเรยีนกรณีละเมดิละเลยไมปฏิบัติหนาที่ (ตองพิจารณาเปนพิเศษ) 

                 2) การจัดอบรมเจาหนาที่ฯ ยึดเปนมาตรฐานเดียวกัน 

       3) เพ่ิมการสื่อสารแจงเรื่องรองเรยีนแกหนวยงานเก่ียวของ 3 ชองทาง คือ 1) โทรศพัท        2) 

อีเมล และ 3) บันทึกขอความแจงเรื่องรองเรียน  

         4) กรณเีจาหนาที่ภายในสำนักงานสาธารณสุขอำเภอนางรองรองเรยีนเร่ืองความไมเปนธรรม 

(ขอมูลสำหรบัหมวด 5) จนท.จะแจงขอมูลใหกองการเจาหนาที่ ซึ่งเปนเจาภาพหมวด 5 ดำเนินการตอ  

        5) กรณีคนภายในระบุชื่อทั้งผูรองเรียน และผูถูกรองเรยีน 

        


