
 
 

 

 

 

คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ค าน า 
 

   คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน  เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียน และด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน  ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอน การปฏิบัติงานที่
สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียน และด าเนินการ จัดการข้อร้องเรียน
ที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และเพ่ือให้บุคคลากรหรือ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้บริโภคด้านสุขภาพ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไข
ปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการด า เนินงานต้อง
เป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

   คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน ส านักงาน 

สาธารณสุขอ าเภอนาดูน  ขอขอบคุณคณะท างานจัดท าแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดท าคู้มือฉบับนี้ มา ณ 
โอกาสนี้ด้วย 
 
 
  
   
               ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

     สารบัญ 
 
 

วัตถุประสงค์          ๑ 

 
ขอบเขต          ๑ 

 
ค าจ ากัดความ          ๒ 

 
ขั้นตอนปฏิบัติงาน         ๔ 

 
แผนผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน   ๕ 

 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน       ๖ 

 
ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน    ๑๐ 
 
กรณีตัวอย่างข้อร้องเรียน         ๑๐ 

 
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง         ๑๑ 

 
ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกขข์องส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน   ๑๒ 

 
ผังขั้นตอนกระบวนการปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรม   ๑๓ 

 
ผังขั้นตอนการด าเนินการทางวินัย        ๑๔ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

๑ 
คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure)  
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 

 
  ด้วยส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูนมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการ เพ่ือให้โรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพในสังกัดให้จัดบริการรักษาพยาบาล ส่งเสริม ฟ้ืนฟู ป้องกันและควบคุมโรค ซึ่งมีบุคลากรและ
ผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก จึงมีเหตุให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนและร้องทุกข์ในการได้รับการบริการหรือการ
ด าเนินงานต่างๆ ทางการแพทย์ โดยมีช่องทางรับเรื่ องร้องเรียนและร้องทุกข์หลากหลายช่องทาง เช่น 
ร้องเรียนด้วยตนเองทางโทรศัพท์ ทางจดหมาย ทางเว็บไซส์ และตามหน่วยงานต่างๆ และหน่วยงานต่างๆ เช่น 
ศูนย์ด ารงธรรม สปสช.ประกันสังคม กรมบัญชีกลาง นอกจากนี้ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน มีวิธีการรับ
เรื่องร้องเรียนจากการส ารวจความคิดเห็น กล่องรับฟังความคิดเห็น และมีการประเมินความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 
  อนึ่ง การจัดซื้อจัดจ้างพัสดุให้บรรลุวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์ของทางราชการ โดยให้เป็นไป
ตามพระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.๒๕๖ㆍ และกฎระเบียบ ข้อบังคับ 
ค าสั่งต่างๆ เช่น พ.ร.บ.ว่าด้วยความผิดเกี่ยวกับการเสนอราคาต่อหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.๒๕๔๒ พบความเสี่ยง
เรื่องการเสนอราคาในขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้าง การร่างขอบเขตและคุณลักษณะของการซื้อหรือการจ้าง รวมทั้ง
การตรวจรับพัสดุ จากหน่วยจัดซื้อจัดจ้างต่างๆในส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน เช่น กลุ่มงานพัสดุ ซึ่งอาจ
ท าให้มีข้อเรียนและข้ออุทธรณ์มากขึ้น ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูนจึงได้จัดท าคู่มือการจัดการ ข้อ
ร้องเรียนขึ้น 
 
๑.วัตถุประสงค ์
  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
นาดูนมีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด ๓ เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ
เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ ก าหนดไว้
อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 
 
๒. ขอบเขต 
  คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
นาดูน ตั้งแต่ข้ันตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน
จากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การ
ประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพ่ือ
แจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบและการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียน
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูนทราบ (รายเดือน) 
 



 
 

 ๒ 
๓. ค าจ ากัดความ 
  "การจัดการข้อร้องเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / 
ข้อเสนอแนะ /ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 
  "ผู้ร้องเรียน" หมายถึง ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียที่ติดต่อมายังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุป ระสงค์ครอบคลุม การ
ร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  "ศูนย์รับข้อร้องเรียน"มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / 
ข้อคิดเห็น /ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  "ศูนย์รับข้อร้องเรียน สสอ.นาดูน"หมายถึง Complaint Center เป็นศูนย์กลางของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนาดูนในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถาม หรือ
ร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน 
 
  "เจ้าหน้าที่ๆ" เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 "ผู้ป่วย, ผู้รับบริการ" ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 "หน่วยงาน" ทุกหน่วยงานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 
 "ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน" สสอ. หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือคณะท างานที่ 
เกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 "หน่วยงานภายนอก" หน่วยงานหรือองค์กรนอกสั่งกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 
 "ระดับข้อร้องเรียน" เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น ๔ ระดับ ดังนี้ 
 

 
 
 



 
 

๓ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

๔ 
 

ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ 
ร้องเรียนของ 
หน่วยงาน
 

ผู้ที่เกี่ยวข้อง
ในหน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ 
ร้องเรียน 
สสอ.นาดูน 

ส านักงาน 
สาธารณสุขจังหวัด 
มหาสารคาม/ส านัก 

ปลัดกระทรวง 
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน 
ภายนอก
 

๑. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        
๒. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ        
๓. การบันทึกข้อร้องเรียน        
๔. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน        
๕. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๑ และ
การประสานหน่วยงานภายนอก กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๔ 

       

๖. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการ
แก้ไข /ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ 

       

๗. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข 
อ าเภอนาดูน กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๓ 

       

๘. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

       

๙. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 

       

 
 
 

๑วันท าการ ๑วันท าการ หรือตามความเหมาะสม 

๑๐ วันท าการ 

ประจ าเดือน 

ตามความเหมาะสม 

แล้วแต่กรณี 



 
 

๕ 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(๑) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 
    -ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
    -ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
    -พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 
     -ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้ 
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 
(๒) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
เจ้าหน้าที่ๆ 
 ๒.๑ ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ๆ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายัง
หน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 



 
 

๖ 
(๓) การบันทึกข้อร้องเรียน 
 
 ๓.๑ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก 
ข้อร้องเรียน 
 ๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามชื่อ-สกุล เลขประจ าตัวประชาชน 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็น
ประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการ ด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
 
(๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ๆ 
           ๔.๑ พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย - ยาก ดังนี้ 
 -ข้อร้องเรียนระดับ ๑ เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเซย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ด้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
 / ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 
 - ข้อร้องเรียนระดับ ๒ เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
 แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 
 -ข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน 
 ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (ส านักงาน 
 สาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี/ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานทีร่เกี่ยวข้อง) 
 -ข้อร้องเรียนระดับ ๔ เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 
 กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของ 
 ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 
 
(๕) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๑ และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี 
ข้อร้องเรียนระดับ ๔ 
เจ้าหน้าที่ๆ 
๕.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๑ 
  เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่อง 
และชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน ๑ วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ ใช้ในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามที่ไม่ซับซ้อน 
และส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูนมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องที่ชักถามอย่างละเอียดดี 
 
 
 
 
 



 
 

๗ 
แล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียน 
หนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ ๑) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน๑ วันท า 
การ เป็นต้น 
 
๕.๒ ข้อร้องเรียนระดับ ๔ 
 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน ให้พิจารณาความ
เหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ การท างาน
ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน และแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่ง
อาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบ ข้อร้องเรียน
ภายใน ๑ วันท าการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร าจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยัง
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะ สม 
หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียน  จัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯสามารถท า
หนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือพิจารณาด าเนินการใน
ส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได ้
 
(๖) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ 
เจ้าหน้าที่ๆ 
       ๖.๑ ข้อร้องเรียนระดับ ๒ 
  เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้
รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการ
จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน ๑ วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท า
หนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกทั้งเมื่อขอข้อมูลในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ
เจ้าหน้าที่ฯ สามารถทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่
ถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน ๑ วันท าการ เป็นต้น 
 
 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
          ๖.๒ ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจาก
เจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียน
โดยตรง และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน ๑๐ วันท าการ 
ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ ๒ ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์หรือบันทึกข้อความ 
สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถาม 
 
 
 



 
 

 ๘ 
เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย 
อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียน 
เรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เก่ียวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง 
ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน 
๑ ๕ วันท าการหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 
 
 
(๗) การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ ๓ 
 

เจ้าหน้าที่ๆ 
     ๗.๑ข้อร้องเรียนระดับ ๓ เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน 
หน่วยงาน ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี,ส านักปลัดกระทรวง 
สาธารณสุขหรือหน่วยงนที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท า 
บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน ภายใน ๖๐ วันท าการ ยกตัวอย่าง 
เช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไมโปร่งใสในการเปิดชองประกวดราคาการซ่อมแชมอาคารส านักงาน 
ของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ 
ประการใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย 
 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 ๗.๒ ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนาดูน หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน
หรือได้รับการสั่งการจากมติที่ประชุมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน ให้พิจารณาแก้ไขตามความ
เหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผลการด าเนินงาน
แก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูนทราบ ภายใน ๑๐ วันท าการ 
 
 
(๘) ติดตามประเมินผลและรายงาน 
 

เจ้าหน้าที่ๆ 
 ๘.๑ ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ 
ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ ๒ และ ระดับ ๓ เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อ 
ความคืบหน้าในการด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 
 
 
 



 
 

๙ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

 ๘.๒ เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ ๒ จากเจ้าหน้าที่ฯ     
ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ ๓ จากศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน ให้พิจารณาด าเนินการแก้ไข/
ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน ๑๐ วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง
เรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อ
ร้องเรียน (ระดับ ๒) ให้เจ้าหน้าที่ ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน,ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน(ระดับ ๓) ให้
เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 
 

 ๘.๓ รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บใน 
แฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพา: เพ่ือความสะวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการข้อ
ร้องเรียนในแต่ละเดือน 
 
 
(๙) การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข 
อ าเภอนาดูน (รายเดือน) 
 
เจ้าหน้าที่ๆ 
  ๙.๑ จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานใน
ความรับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยังงานนิติ
การ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน จากนั้นจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน
ภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงาน
ผลการจัดกรข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าที่ประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมการบริหารส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอนาดูน เพ่ือเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป 
 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

 ๙.๒ เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายกรการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ ๆ        
ให้พิจารณาการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียด
ตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยัง
งานนิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

๑๐ 
ผลการด าเนินงานเร่ืองร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 

 

 
แหล่งข้อมูล : งานนิติการ, ๑ ตุลาคม ๒๕๖๕ - ๓๐ มิถุนายน ๒๕๖๖ 
 
  จากข้อมูลข้างตัน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน ในปีงบประมาณ ๒๕๖๒ ไม่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียนแต่ก็ได้วางแนวทางและแจ้งให้บุคลากรทราบ เพ่ือเป็นกลไกส าคัญในการป้องกันการทุจริต และช่วย
ฟ้ืนฟูส่งเสริมการต่อต้านการทุจริตเชิงบวกในภาครัฐ ให้แก่บุคลากรในส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูนได้
ศึกษาและปฏิบัติตามคู่มือนี้โดยเคร่งครัด จะสามารถด าเนินการปฏิบัติภารกิจในทางราชการให้เกิดประโยชน
สูงสุด โปร่งใส สุจริตและเป็นไปเพ่ือผลประโยชน์ของประชาชนอย่างแท้จริง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

  ๑๑ 
กฎหมายที่เกีย่วข้อง 

 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ๗ เป้าหมายประกอบด้วย 
 
(๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
(๒) ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
(๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
(๔) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
(๕ มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
(๖) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองตามความต้องการ 
(๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 
 
 

พระราชบัญญัติ สุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๕๐ 
 

  มาตรา ๘ ในการให้บริการสาธารณสุข บุคลากรด้านสาธารณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้านสุขภาพท่ี
เกี่ยวข้องกับการให้การบริการ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างเพียงพอที่ผู้รับบริการจะใช้ประกอบการตัดสินใจใน
การรับหรือไม่รับบริการใดและกรณีผู้รับบริการปฏิเสธไม่รับบริการใด จะให้บริการนั้นมิได้ 
  ในกรณีที่เกิดความเสียหายแก่ผู้รับบริการเพราะเหตุที่ผู้รับบริการปกปิดข้อเท็จจริงที่ควรรู้
และควรบอกให้แจ้งหรือแจ้งข้อความที่เป็นเท็จ ผู้ให้บริการไม่ต้องรับผิดชอบในความเสียหายหรืออันตรายนั้น 
เว้นแต่เป็นกรณีที่ผู้ให้บริการประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรง 
  ความเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 
(๑) ผู้รับบริการอยู่ในภาวะที่เสี่ยงอันตรายถึงชีวิตและมีความจ าเป็นต้องให้การช่วยเหลือเป็นการรีบด่วน 
(๒) ผู้รับบริการไม่อยู่ในฐานะที่จะรับทราบข้อมูลได้และไม่อาจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทายาทโดยธรรมตาม 
    ประมวลกฎหมายแพ่งพาณิชย์ ผู้ปกครอง ผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบาลของผู้รับบริการ 
     แล้วแต่กรณี รับทราบข้อมูลแทนในขณะนั้นได้ 
 
 
 

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.๒๕๔๕ 
 
      มาตรา ๔๑ ให้คณะกรรมการกันเงินจ านวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินที่จะจ่ายให้หน่วย
บริการไว้เป็นเงินช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ผู้รับบริการ ในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการ
รักษาพยาบาลของหน่วยบริการ โดยหาผู้กระท าผิดมิได้หรือหาผู้กระท าผิดได้ แต่ยังไม่ได้รับค่าเสียหายภายใน
ระยะเวลาอันสมควร ทั้งนี้ ตามหลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขที่คณะกรรมการก าหนด 
 



 
 

        ๑๒ 
ผังขั้นตอนการร้องเรียนเรื่องราวร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 

 

 
 
 
 



 
 

๑๓ 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอนาดูน 



 
 

๑๔ 
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