
 

 

 

 

 

คู่มือการจดัการข้อร้องเรียน 

(complaint Management Standard Operetion Procedure) 

 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 

จังหวัดบึงกาฬ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
ค าน า 

 
คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ของส านักงาน

สาธารณสุขอ าเภอเซกา เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดาเนินการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอเซกา ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับ
การรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้  อย่างครบถ้วนและมี ประสิทธิภาพ และเพื่อให้
บุคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการดาเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้บริโภค  ด้านสุขภาพ ใช้เป็นแนวทางใน
การปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน ท่ีได้รับจากช่องทางการ ร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและ
วิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
เซกา ขอขอบคุณคณะท างานจัดท าแผนและผู้มีส่วนร่วมในการจัดท าคู่มือฉบับนี้ มา ณโอกาสนี้ด้วย 
 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 
 1 ตุลาคม 256๖ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบญั 
 

วัตถุประสงค์           ๑ 
ขอบเขต           ๑ 
ค าจ ากัดความ           ๒ 
ขั้นตอนปฏิบัติงาน          ๔ 
แผนผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา   ๔ 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน        ๕ 
ผลกรด าเนินงานเรื่องร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา     ๑๐ 
กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง          ๑๑ 
ผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา   ๑๒ 
ผังขั้นตอนกระบวนการปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรม    ๑๓ 
ผังขั้นตอนการด าเนินการทางวินัย         ๑๔  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

สานักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 
 

ด้วยส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา มีภารกิจหลักในก ารบริหารจัดการ เพื่อให้โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพใน
สังกัดให้จัดบริการรักษาพยาบาล ส่งเสริม ฟื้นฟู ป้องกันและควบคุมโรค ซึ่งมีบุคลากรและ ผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมาก จึง
มีเหตุให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนและร้องทุกข์ในการได้รับการบริการหรือการด าเนินงาน ต่างๆ ทางการแพทย์ โดยมีช่องทาง
รับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์หลากหลายช่องทาง เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง ทางโทรศัพท์ ทางจดหมาย ทางเว็บไซต์ และ
ตามหน่วยงานต่ างๆ เช่น ศูนย์ด ารงธรรม สปสช. ประกันสังคม กรมบัญชีกลาง นอกจากนี้ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซ
กา มีวิธีการรับเรื่องร้องเรียนจากการส ารวจความคิดเห็น กล่อง รับฟังความคิดเห็น และมีการประเมินความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ 

อนึ่ ง การจัดซื้อจัดจ้างพัสดุให้บรรลุวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์ของทางราชการ  โดยให้ เป็นไป ตาม 
พระราชบัญญัติการจัดซื้อจัดจ้างและการบริหารพัสดุภาครัฐ พ.ศ.๒๕๖๐ และกฎระเบียบ ข้อบังคับ ค าส่ังต่ างๆ เช่น 
พ.ร.บ.ว่าด้วยความผิดเกี่ยวกับการเสนอราคาต่อหน่วยงานของรัฐ พ.ศ.2542 พบความเส่ียงเรื่องการเสนอ ราคาใน
ขั้นตอนจัดซื้อจัดจ้าง การร่างขอบเขตและคุณลักษณะของการซื้อหรือการจ้าง รวมท้ังการตรวจรับพัสดุ จากการซื้อจัด
จ้างต่ างๆในส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา ซึ่งอาจท าให้มีข้อเรียนและข้ออุทธรณ์มากขึ้น ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
เซกา จึงได้จัดท าคู่มือการจัดการข้อร้องเรียนขึ้น 

1.วัตถุประสงค ์
เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา มีการ

ปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพก ารบริหาร จัดการภาครัฐ 
(PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพื่อให้มั่นใจว่า ได้มีการปฏิบัติตาม
ข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและ มีประสิทธิภาพ สอดคล้อง
กับนโยบายของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 

2. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา ต้ังแต่ 

ขั้นตอนการแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน จากช่องทางต่ างๆ 
การบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสาน ผู้ท่ี เกี่ยวข้องในหน่วยงาน
เพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา การประสาน
หน่วยงานภายนอกการติดตามผลการแก้ไข/ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา ทราบ (รายเดือน) 

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

ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

ท่ีติดต่อมายังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา ผ่านช่องทางต่ างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม การร้องเรียน / 
การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

“ศูนย์รับข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / 
ค าชมเชย / ก ารสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

“ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา”หมายถึง Complaint Center เป็นศูนย์กลางของ 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา ในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / ก ารสอบถาม 
หรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน 
 



“เจ้าหน้าท่ีฯ” เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหนว่ยงาน 
“ผู้รับบริการ” ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
“หน่วยงาน” ทุกหน่วยงานในสังกัดของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 
“ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน” สาธารณสุขอ าเภอ / ผอ.รพ.สต. / จนท. /หรือคณะท างานท่ีเกี่ยวข้อง 

กับการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
“หน่วยงานภายนอก” หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 

 “ระดับข้อร้องเรียน” เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ 
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ, 
ค าชมเชย, 
สอบถามหรือ 
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับความ 
เดือดร้อน แต่ติดต่อมา 
เพื่อให้ข้อเสนอแนะ /      
ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ 
ให้บริการของโรงพยาบาล 
ส่งเสริมสุขภาพ 
- ก ารสอบถามข้อมูลด้าน 
สุขภาพ 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี 
ผู้รับผิดชอบ 
จัดการ ข้อ
ร้องเรียน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความ 
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไข 
ได้โดยหน่วยงานเดียว 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรม การให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ีใน หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพ การให้บริการของ 
หน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 วัน 
ท าการ 

หน่วยงาน 
เจ้าของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียนใหญ ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับความ 
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไข 
ได้โดยหน่วยงานเดียว ต้อง 
เสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชา 
ต่อไป 
- เรื่องท่ีสร้างความเส่ือมเสีย 
ต่อช่ือเสียงของส านักงาน 
สาธารณสุขอ าเภอเซกา 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ 
ความผิดวินัยร้ายแรงของ 
เจ้าหน้าท่ีส านักงาน 
สาธารณสุขอ าเภอเซกา 
- การร้องเรียนความไม ่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
ขนาดใหญ่ 
 

ไม่เกิน ๖๐วัน 
ท าการ 

ส านักงาน 
สาธารณสุข 
จังหวัด 
บึงกาฬ/ 
ส านักปลัด 
กระทรวง 
สาธารณสุข 

4 ข้อร้องเรียน 
นอกเหนืออ านาจ 
ส านักงาน 
สาธารณสุข 
อ าเภอเซกา 
 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในส่ิงท่ีอยู ่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ 
หน้าท่ีของส านักงาน 
สาธารณสุขอ าเภอเซกา 

- การขอให้ช่วยปรับปรุง 
คุณภาพของส านักงาน 
สาธารณสุขอ าเภอเซกา 

1 วัน 
(ช้ีแจงให้ผู้ 
ร้องเรียน 
ทราบ) 

เจ้าหน้าท่ี 
ผู้รับผิดชอบ 
จัดการข้อ 
ร้องเรียน 





รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

(1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

ก าหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ก าหนดหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อก าหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน 

ของหน่วยงาน 
ออก/แจ้งค าส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมท้ังแจ้งให้บุคลากร

ภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ เจ้าหน้าท่ีฯ 
2.1 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจาก 

ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ 

ช่องทาง 
ระยะเวลาดาเนินการ 

รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน 
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์  ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพท์ดัง  ภายใน 1 วัน  
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ีฯ ณ ศูนย์ / 
จุดรับข้อ ร้องเรียนของหน่วยงาน 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน  

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันท่ี งานสาร
บรรณของหน่วยงาน ลงเลขรับหนังสือ 

/ จดหมาย) 

 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ หน่วยงาน ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน  
อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ ร้องเรียน / 
กล่องแสดง ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ 
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน  

 

(3) การบันทึกข้อร้องเรียน 
3.1 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก ข้อร้องเรียน 
3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามช่ือ-สกุล เลขประจ าตัวประช าชน หมายเลข 

โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกล่ันแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ใน 
การแจ้งข้อมูลการ ด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
 

(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีฯ 
4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูลของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 

ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว 

ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (ส านักงานสาธารณสุขจังหวัดบึงกาฬ ส านักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง) 

ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา กล่าวคือผู้ 
ร้องเรียนร้องขอในส่ิงท่ีอยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าท่ีของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 
 



(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณี ข้อร้องเรียน
ระดับ 4 เจ้าหน้าท่ีฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 
เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและช้ีแจงให้ผู้ ร้องเรียน

รับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่าง เช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์
เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิท่ีใช้ในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถอธิบายรายละเอียด 
ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามท่ีไม่ซับซ้อน และส านักงานสาธารณสุข อ าเภอเซกา มีเกณฑ์การด าเนินงานใน
เรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็น หนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯอาจใช้เวลา
ในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จส้ินภายใน1 วันท า
การ เป็นต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4 
เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา ให้พิจารณาความเหมาะสม ของข้อ

ร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ช้ีแจงท าความเขา้ใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าท่ี การท างาน ของส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอเซกา และแนะน าหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาของ ผู้ร้องเรียน โดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของ
หน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลา ในการ ตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ในกรณีท่ีผู้
ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจ จัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องโดยตรง
ต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบ ข้อ ร้องเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือ
ร้องเรียนในกรณีเดียวกันมา ท่ี หน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่ง
ต่อไปยังหน่วยงาน ท่ี เกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาด าเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องต่อไปได้ 
 

(6) การประสานผู้ที่เก่ียวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 เจ้าหน้าท่ีฯ 
6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการ แก้ไข/

ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อนจัดท า บันทึกข้อความส่งไป
ยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อไป ท้ังนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบัน ทึกข้อความ ส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจ าไม่
สุภาพ อีกท้ังเมือ่ขอข้อมูลในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่าก็ไม่ เต็มใจให้บริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการ
ตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถโทรศัพท์ แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยัง
หน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน ด าเนินการ ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ หรือได้รับบันทึก ข้อความจากเจ้าหน้าท่ีฯ ให้
พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาผลการ
ด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้อง เรียนทราบ ภายใน 10 วันท าการ ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าท่ีท่ี
ถูกร้องเรียน และสอบถาม เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการในวัน เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้า
งาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีร้องเรียน 
เรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ท่ีเกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน 
พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยง านทราบ ภายใน 1๕ วันท าการหลังจาก
ได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 
 

 (7) การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 เจ้าหน้าท่ีฯ 
7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน หน่วยงาน ให้

จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดบึงกาฬ ,ส านักปลัดกระทรวง สาธารณสุขหรือหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อด าเนินการต่อไป ท้ังนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท า บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา ภายใน ๖๐ วันทาการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารส านักงานของ หน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่



หน่วยงานไม่มีการด าเนินการช้ีแจงข้อเท็จจริงแต่ประการ ใด ท้ังยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผู้
ร้องเรียนอีกด้วย ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 

7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา หรือ
ได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา หรือได้รับการส่ังการจากมติท่ีประชุมของ
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยัง
ผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมท้ังส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซ
กาทราบ ภายใน ๑๐ วันท าการ 
 

(8) ติดตามประเมินผลและรายงาน เจ้าหน้าท่ีฯ 
8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ ปรับปรุงข้อ

ร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อ ความคืบหน้าในการ
ด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าท่ีฯ ของศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละ
กรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อ
ร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, 
ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน(ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบด้วย 

8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 

(9) การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข 
อ าเภอเซกา  (รายเดือน) เจ้าหน้าท่ีฯ 

9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความรับผิดชอบ 
กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน จากนั้นจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้ว
ให้ส่งรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน เข้าท่ีประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมก ารบริหารส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอเซกา เพื่อเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

9.2 เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯให้พิจารณาการ
ด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุป
ข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี แล้วส่งกลับไปยังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา ทุก
วันท่ี ๕ ของเดือน 
 

กฎหมายที่เก่ียวข้อง 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ การบริหารกิจการ

บ้านเมืองท่ีดีได้แก่ ก ารบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย ๗ เป้าหมายประกอบด้วย 
(๑) เกิดประโยชน์สุขของประช าชน 
(๒) ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
(๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่ าในเชิงภารกิจของรัฐ 
(๔) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
(๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
(๖) ประช าชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองตามความต้องการ 
(๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 
 
 
 
 

พระราชบัญญัติ สุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๕๐ 



มาตรา  8 ในการให้บริการสาธารณสุข บุคลากรด้านสาธารณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้านสุขภาพท่ีเกี่ยวข้อง กับการ
ให้ก ารบริการ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างเพียงพอท่ีผู้รับบริการจะใช้ประกอบการตัดสินใจในการรับหรือไม่รับบริการใด
และกรณีผู้รับบริการปฏิเสธไม่รับบริการใด จะให้บริการนั้นมิได้ 

ในกรณีท่ีเกิดความเสียหายแก่ผู้รับบริการเพราะเหตุท่ีผู้รับบริการปกปิดข้อเท็จจริงท่ีควรรู้และควรบอกให้แจ้ง
หรือแจ้งข้อความท่ีเป็นเท็จ ผู้ให้บริการไม่ต้องรับผิดชอบในความเสียหายหรืออันตรายนั้น เว้นแต่เป็นกรณีท่ีผู้ให้บริการ
ประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรงความเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 

(๑) ผู้รับบริการอยู่ในภาวะท่ีเส่ียงอันตรายถึงชีวิตและมีความจ าเป็นต้องให้การช่วยเหลือเป็นการรีบด่วน 
(๒) ผู้รับบริการไม่อยู่ในฐานะท่ีจะรับทราบข้อมูลได้และไม่อาจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทายาทโดยธรรมตาม 

ประมวลกฎหมายแพ่งพาณิชย ์ผู้ปกครอง ผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบาลของผู้รับบริการ 
แล้วแต่กรณี รับทราบข้อมูลแทนในขณะนั้นได้ 
 

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.๒๕๔๕ 
มาตร า ๔๑ ให้คณะกรรมการกันเงินจ านวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินท่ีจะจ่ายให้หน่วยบริการไว้เป็นเงิน

ช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ผู้รับบริการ ในกรณีท่ีผู้รับบริการได้รับความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากการรักษาพยาบาลของหน่วย
บริการ โดยห าผู้กระท าผิดมิได้หรือห าผู้กระท าผิดได้ แต่ยังไม่ได้รับค่ าเสียหายภายในระยะเวลาอันสมควร ท้ังนี้ ตาม
หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขท่ีคณะกรรมการก าหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผังข้ันตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 



 
 



 
 

 

 

การปฏิบัติตามกฎหมายและการก ากับดูแลเรื่องจริยธรรมของสานักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 
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แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการส่วนภูมิภาค 
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 

ตามประกาศส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 
เร่ือง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2565 

ส าหรับหน่วยงานในส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา 
 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดส านักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 

ชื่อหน่วยงาน: ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ 

วัน/เดือน/ป ี:     ๖ ตุลาคม 256๖ 

หัวข้อ :   ขออนุญาตเผยแพร่คู่มอืการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอเซกา จังหวัดบึงกาฬ 
 
รายละเอียดข้อมูล : (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
 

1. คู่มือการด าเนินการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ 
เซกา จังหวัดบึงกาฬ 

Link ภายนอก : https://www.skdop.com/ 

หมายเหตุ :..........................................................................................................  
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