
 

 

 
 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
การจัดการข้อร้องเรียน 

 
ศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพนัธ์ุ ชายขอบ 

และแรงงานข้ามชาต ิ



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

1.วัตถุประสงค ์
- เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ  
มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกัน สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
- เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของกรมอนามัย 

2. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ 

ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ แต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบ   
ข้อร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ การพิจารณาเพ่ือจ าแนกระดับของข้อร้องเรียน การแจ้งผลการ
ด าเนินการกลับไปยังผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข /ปรับปรุง         
การประสานหน่วยงานภายนอก รวมทั้งการติดตามผลการแก้ไขปัญหาและแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ      
และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยทราบ (รายเดือน)  

3. ความรับผิดชอบ 
 คณะท างานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์อนามัยกลุ่มชาติพันธุ์ ชายขอบ และแรงงานข้ามชาติ 
(บุคลากรฝ่ายสารสนเทศและการจัดการความรู้) 

4. ค านิยาม 
4.1 การจัดการข้อร้องเรียน  
 มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / 

การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
4.2 ผู้ร้องเรียน  
ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ติดต่อมายังกรมอนามัย

ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ การ
ชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

4.3 ศูนย์รับข้อร้องเรียน    
มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /ค าชมเชย/ การสอบถาม

หรือร้องขอข้อมูล 
4.4 ช่องทางการร้องเรียน 
 โทรศัพท์ โทรสาร ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ กล่องรับเรื่องร้องเรียน หนังสือ/จดหมาย อีเมลล์  เว็บไซต์ 

เว็บบอร์ด Face book และอ่ืนๆ 
4.5 คณะท างานการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
บุคคลที่ได้รับการมอบหมายให้เป็นผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 
 

 



4.6 ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน   
ผู้อ านวยการ หรือ หัวหน้าฝ่าย / งาน หรือคณะท างานที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตาม

ข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
4.7 ประเภทข้อร้องเรียน/ชมเชย  
การทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ การไม่ปฏิบัติตามจรรยาข้าราชการกรม

อนามัย เช่น เจ้าหน้าที่บริการไม่ดี ใช้วาจาไม่สุภาพ ฯลฯ การฝ่าฝืนประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน เหตุ
เดือดร้อนร าคาญ ละเมิดในสิทธิตามกฎหมาย (พรบ.สธ.) การปฏิบัติไม่ถูกต้องตามหลักสุขาภิบาลอาหารและ
น้ าก่อให้เกิดความเจ็บป่วย และอ่ืนๆ 

5. ระดับข้อร้องเรียน/ชมเชย = การจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียน/ชมเชยออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
ระดับ 1 หมายถึง ประสานงานหน่วยงานอื่นแก้ไข 
ระดับ 2 หมายถึง หน่วยงานสามารถด าเนินการแก้ไขเองได้ 
ระดับ 3 หมายถึง ระดับกรมเป็นผู้พิจารณาแก้ไขปัญหา 
ระดับ 4 หมายถึง มีผู้เสียหายกล่าวโทษ มีความส าคัญเร่งด่วน และอยู่ในอ านาจของ รมว.สธ 

ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาใน
การ

ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ, ค า
ชมเชย, สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล    

ผู้ ร้ อ ง เ รี ยน ไม่ ได้ รั บความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูลของหน่วยงาน 

- สอบถามข้อมูลและขอแผ่นพับ 
วิธีการผลิตเครื่องกรองน้ าระบบ
ทรายกรองช้า  
 

1 วันท าการ เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียน
ของ
หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงาน (หน่วยงาน
แก้ไขปัญหาเองได้) 

-  ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น เ กี่ ย ว กั บ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

ห น่ ว ย ง า น
เจ้าของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียนใหญ่ - ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ได้ รั บ ค ว า ม
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัย
อ านาจของอธิบดี / รองอธิบดี 
หรือที่ประชุมกรมอนามัย   
(ให้ระดับกรมเป็นผู้พิจารณา
แก้ไขปัญหา) 
- เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสีย
ต่อชื่อเสียงของกรมอนามัย 

- การเรียกร้องให้กรมอนามัย
ชด เชยค่ า เสี ยหายจากการ
ให้บริการที่ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิด
วินัยร้ายแรงของเจ้าหน้าที่กรม
อนามัย 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ของการจัดซื้อจัดจ้างขนาดใหญ่ 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

ศู น ย์ รั บ ข้ อ
ร้ อ ง เ รี ย น  
กรมอนามัย 



ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาใน
การ

ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

4 มีผู้เสียหายกล่าวโทษมี
ความส าคัญ เร่ งด่ วน 
และอยู่ ในอ านาจของ 
รมว.สธ 
 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าที่ของกรมอนามัย 

-  ก า ร ข อ ใ ห้ ช่ ว ย ป รั บ ป รุ ง
คุณภาพของสถานีอนามัย 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับสุนัขจร
จัด หรือขอให้เข้าไปฉีดพ่นยา
ก าจัดลูกน้ ายุงลาย 

ตามความ
เหมาะสม
ของเรื่องที่
ด าเนินการ 

รมว.สธ 

 

 



6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอน ผู้
ร้องเรียน 

ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

คณะท างานการ
จัดการข้อง

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่เกี่ยวข้อง
ในหน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนกรม

อนามัย 

คณะกรรมการ
ข้อร้องเรียน
กรมอนามัย 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

รมว.สธ 

1. มอบหมายผู้ รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

        

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ           

3. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน         

4. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1          

5. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการ
แก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

        

6. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย กรณีข้อ
ร้องเรียนระดับ 3 

        

7. การประสานหน่วยงานภายนอกกรมกรณีข้อร้องเรียน
ระดับ 4 

        

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

        

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยทราบ (รายเดือน) 

        

อธิบายสัญลักษณ์ 

 

  เริ่มตน้ / สิน้สดุ    ด  ำเนินกำร   พิจำรณำ        

ตำมควำมเหมำะสม

แลว้แตก่รณี 



รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1. มอบหมายผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าฝ่าย ที่รับผิดชอบงานการจัดการข้อร้องเรียน 

1.1   ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
1.2   ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.3   แจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.4  แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน แจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงาน 

ทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน (โทร 054 269277 ต่อ 115, 081 9800997) 

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ  

2.1  ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายัง 
หน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  

1. โทรศัพท ์
2. โทรสาร 
3. ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่  
4. หนังสือ/จดหมาย 
5. กล่องรับเรื่องร้องเรียน 
6. E – mail  
7. เว็บบอร์ด 
8. เว็บไซด์ 
9. Face book 
10. อ่ืนๆ  

3. การบันทึกข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ  

3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน   
กรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_๐๑ และแบบฟอร์ม Complaint_๐๒) 

3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน กรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_๐๑) ควรถามชื่อ-สกุล  
หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์
ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ 

4.1 พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 
- ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล    

กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของกรมอนามัย 

- ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้ 
หน่วยงานเดียว 



- ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่ 
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอ านาจของอธิบดี / รองอธิบดี หรือท่ีประชุมกรมอนามัย 

- ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจกรมอนามัย กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้อง 
ขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของกรมอนามัย 

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรม           
กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล    
สามารถรับเรื่องและชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 
1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกณฑ์มาตรฐานร้านอาหารสะอาด รสชาติ
อร่อย และสมัครเข้าร่วมโครงการอาหารสะอาด รสชาติอร่อย เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน
การสมัครเข้าร่วมโครงการฯ และเกณฑ์มาตรฐานฯ ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามที่ไม่ซับซ้อน และกรม
อนามัยมีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือ
ส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯ อาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ ร้องเรียน   
(ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

  5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจกรมอนามัย ให้พิจารณาความเหมาะสม
ของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การท างานของกรม
อนามัย และแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของ
หน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ในกรณีที่
ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง
โดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียน
โทรศัพท์เข้ามาร้องเรียนเรื่องชุมชนที่อยู่อาศัยมีลูกน้ ายุงลายเพาะพันธุ์ จนเป็นสาเหตุให้คนในชุมชนป่วยเป็น
โรคไข้เลือดออก สัปดาห์ละ 2 - 3 ราย ขอให้กรมอนามัยส่งเจ้าหน้าที่สาธารณสุขไปพ่นยาก าจัดลูกน้ ายุงลาย
โดยด่วน เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายขอบเขตความรับผิดชอบของกรมอนามัย และแนะน าให้ติดต่อกับ
หน่วยงานที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการ ควบคุมโรคไข้เลือดออกโดยตรง พร้อมแจ้งหมายเลขโทรศัพท์ที่
ถูกต้องให้แก่ผู้ร้องเรียนได้ทันที หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ีหน่วยงาน 
เจ้าหน้าที่ฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังกรมควบคุมโรค         
เพ่ือพิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไปได้ 

6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้
รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป ทั้งนี้ก าหนดระยะเวลาในการ
จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท า
หนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง ว่าพูดจาไม่สุภาพ แถมขอข้อมูลอะไรเจ้าหน้าที่ก็ไม่
เต็มใจให้บริการ ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้ง
ไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 



ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
6.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจาก

เจ้าหน้าที่ฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียน
โดยตรง และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ ภายใน 10 วันท าการ 
ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความ 
สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน 
เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุง
ปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้อง
ในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้ง
กลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน 15 วันท าการ หลังจากได้รับเรื่อง
ร้องเรียนด้วย 

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ 

7.1  ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน  
ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย (สลก.) เพ่ือด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ ก าหนด
ระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย ภายใน 1 วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคาร
ส านักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการชี้แจง
ข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย เจ้าหน้าที่ฯ 
พิจารณาแล้วเป็นข้อร้องเรียนระดับ 3 อาจโทรศัพท์แจ้งข้อมูลเบื้องต้นให้เจ้าหน้าที่ฯของศูนย์รับข้อร้องเรียน
กรมอนามัยทราบ พร้อมทั้งจัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอกรมอนามัยพิจารณาสั่งการต่อไปเข้ามาที่ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนกรมอนามัยด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย 
7.2  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ  

ให้พิจารณาระดับข้อร้องเรียนซ้ า เพราะข้อร้องเรียนระดับ 3 จากหน่วยงานส่วนภูมิภาคอาจเป็นข้อร้องเรียน
ระดับ 2 ของส่วนกลาง ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนให้ศูนย์อนามัยเขตพิจารณาปรับเกณฑ์มาตรฐาน
โรงเรียนส่งเสริมสุขภาพเพราะยากเกินไป  เจ้าหน้าที่ฯของศูนย์อนามัยเขต อาจพิจารณาเป็น ข้อร้องเรี ยน
ระดับ 3 ส่งมาให้ที่ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยพิจารณาด าเนินการต่อ ซึ่งเจ้าหน้าที่ของศูนย์รับข้อร้องเรียน
กรมอนามัย พิจารณาเห็นว่าข้อร้องเรียนดังกล่าวกลุ่มอนามัยเด็กวัยเรียนและวัยรุ่น ส านักส่งเสริมสุขภาพ
สามารถให้ค าอธิบายความยาก-ง่าย และการปรับเกณฑ์โรงเรียนส่งเสริมสุขภาพได้ จึงเป็นข้อร้องเรียนระดับ 2 
ของหน่วยงานส่วนกลาง ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังส านัก
ส่งเสริมสุขภาพพิจารณาด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป ทั้งนี้ หากเป็นข้อร้องเรียนใหญ่ (ระดับ 3) อาทิ ข้อ
ร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการประกวดราคาจ้าง หรือ ความผิดพลาดในการรักษาท าให้ผู้ป่วยพิการ/เสียชีวิต 
ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย รายงานรองอธิบดีที่ได้รับมอบหมายโดยตรง และจัดท าเป็นวาระการประชุม
เสนอที่ประชุมกรมอนามัยเพ่ือพิจารณาสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป โดยขั้น
ตอนนี้ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือจัดท าวาระการ
ประชุมเสนอในที่ประชุมกรมอนามัย ภายใน 1 วันท าการ 

 



ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
7.3  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย หรือได้รับบันทึก 

ข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย หรือได้รับการสั่งการจากมติท่ีประชุมของกรมอนามัย ให้พิจารณา
แก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งส าเนาผล
การด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยทราบ ภายใน 15 วันท าการ 

8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 

เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ 
8.1  ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อ 

ร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 5 วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้าใน
การด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
8.2  เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของศูนย์รับเรื่อง 

ร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียนกรมอนามัย ให้พิจารณาด าเนินการแก้ไข/
ปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง
เรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อ
ร้องเรียน (ระดับ 2) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้
เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยทราบด้วย 

8.3  รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ 
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการข้อร้องเรียนใน
แต่ละเดือน 

9. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยทราบ           
   (รายเดือน) 
เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ 

9.1  เมื่อได้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ  ให้พิจารณา 
การด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) หากหน่วยงานไม่มีเรื่อง
ร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี แล้วส่งกลับไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของกรมอนามัย ก่อนวันที่ 25 ของทุกเดือน 

7. แบบฟอร์มท่ีใช้ 
1. แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนกรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_01) ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึก 

ข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน และใช้ในการติดตามผลการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2. แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) ส าหรับทุกหน่วยงาน 
กรมอนามัย รายงานสรุปข้อร้องเรียนในความรับผิดชอบเป็นประจ าทุกเดือน 
 
 



แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนกรมอนามัย 
 

หน่วยงาน : …………………………………......…………  ผู้บันทึกข้อร้องเรียน : ................................................................  โทรศัพท์ : ........................................ 
ล า 
ดับ 

วัน/เดือน/ปี 
ที่รับเร่ือง
ร้องเรียน 

ช่องทางการ 
ร้องเรียน 

ชื่อ / ที่อยู่ / โทรศัพท์ 
ของผู้ร้องเรียน 

รายละเอียด 
ข้อร้องเรียน 

ประเภท 
ข้อร้องเรียน 

ระดับ 
ข้อร้องเรียน 

แจ้งผลการ
ตรวจสอบ/ความ
คืบหน้าของการ

ด าเนินการ 

ผลการตอบสนอง 
ต่อข้อร้องเรียน 

ปัญหาและ
ข้อเสนอแนะจาก

ข้อร้องเรียน 

   โทรศัพท์ 
 โทรสาร 
 ร้องเรียนกับ จนท. 
 กล่องรับเร่ือง 
     ร้องเรียน 
 หนังสือ/จดหมาย 
 อีเมล์ 
 เว็บบอร์ด 
 เว็บไซต์ 
 อื่นๆ (ระบุ) .......... 

   การทุจริต 
 การปฏิบัติหรือละ
เว้นการปฏิบัติหน้าท่ีโดย
มิชอบ 
 การไม่ปฏิบัติตาม
จรรยาข้าราชการกรม
อนามัย เช่น จนท. 
บริการไม่ดี ใช้วาจาไม่
สุภาพ ฯลฯ 
 การฝ่าฝืนประมวล
จริยธรรม ขรก.พลเรือน 
 เหตุเดือดร้อน 
รำคาญ 
 ละเมิดในสิทธิตาม
กฎหมาย (พรบ.สธ.) 
 การปฏิบัติไม่ถูกต้อง
ตามหลักสุขาภิบาล
อาหารและน้ำก่อให้เกิด
ความเจ็บป่วย 
 อื่น ๆ  

 ระดับ 1   
ประสานงาน
หน่วยงานอ่ืน 
ดำเนินการแก้ไข 
 ระดับ 2 
ข้อร้องเรียนเล็ก 
(หน่วยงานแก้ไข
ปัญหาเองได้)   
 ระดับ 3 
ข้อร้องเรียนไหญ่ 
(ให้ระดับกรมเป็นผู้
พิจารณาแก้ไข
ปัญหา) 
 ระดับ 4 
ข้อร้องเรียนท่ีมี
ผู้เสียหายกล่าวโทษ 
มีความสำคัญ
เร่งด่วน และอยู่ใน
อำนาจของ 
รมว.สธ. 
 

 ภายใน 15 วัน 
นับจากวันท่ีรับเรื่อง 
 เกิน 15 วัน  
นับจากวันท่ีรับเรื่อง
(ระบุสาเหตุ) 
 ไม่สามารถแจ้งได้
เนื่องจากผู้ร้องเรียน
ไม่ระบุที่อยู่หรือระบุ
ไม่ชัดเจน 
 ไม่สามารถแจ้งได้
เนื่องจากผู้ร้องเรียน
ไม่ระบุที่อยู่หรือระบุ
ไม่ชัดเจน แต่แจ้งผ่าน
ส่ือสาธารณะแล้ว 
 อื่น ๆ................... 
 
 
 
 
 

 อยู่ระหว่างการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 ตรวจสอบแล้ว 
พบว่าไม่มีมูล 
 อยู่ระหว่าง
พิจารณาบทลงโทษ
 มีผลลงโทษแล้ว 
(ระบุโทษ)..................
 ดำเนินการแก้ไข/
ประสานเรียบร้อย
แล้ว 
 อื่น ๆ.................. 
 

 

       หมายเหตุ ระยะเวลาของการดำเนินการตอบกลับผู้ร้องเรียน  ไม่เกิน 15 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน (ยกเว้นระดับ 3 พิจารณาตามความเหมาะสม) 

 

แบบฟอร์ม Complaint_01 



แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรมอนามัย 

หน่วยงาน : …………………………………......……....................  ผู้รับผิดชอบ : ...............................................................  โทรศัพท์ : ............................................................. 
เดือน / 

ปี 
จ านวน 

ผู้
ร้องเรียน 

(คน) 

จ านวนข้อร้องเรียน ผลการด าเนินงาน ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
แนวทางแก้ไขปญัหาจาก

ข้อร้องเรียน ช่องทาง จ านวน 
(เรื่อง) 

ประเภทข้อร้องเรียน จ านวน 
(เรื่อง) 

ระดับข้อร้องเรียน จ านวน
(เรื่อง) 

แจ้งผลให้ผู้
ร้องเรียนทราบ 

จ านวน
(เรื่อง) 

ผลการตอบสนองต่อ
ข้อร้องเรียน 

จ านวน
(เรื่อง) 

  - โทรศัพท ์
- โทรสาร 
- ร้องเรียนกับ จนท. 
- กล่องรับเร่ือง
ร้องเรียน 
- หนังสือ/จดหมาย 
- อีเมล์ 
- เว็บบอร์ด 
- เว็บไซต์ 
- อื่นๆ (ระบุ)............ 
 
 
 
 

........... 

........... 

........... 

........... 

........... 

........... 

........... 

........... 

........... 
……….. 

- การทุจริต 

- การปฏิบัติหรือละเว้น

การปฏิบัติหน้าที่โดยมิ

ชอบ 

- การไม่ปฏิบัติตาม

จรรยาข้าราชการกรม

อนามัย เช่น จนท.บริ

การไม่ดี ใช้วาจาไม่

สุภาพ ฯลฯ 

- การฝ่าฝืนประมวล

จริยธรรม ขรก.พล

เรือน 

- เหตุเดือดร้อนรำคาญ 

- ละเมินสิทธิตาม

กฎหมาย (พรบ.สธ) 

- การปฏิบัติไม่ถูกต้อง

ตามหลักสุขาภิบาล

อาหารและน้ำ 

ก่อให้เกิดความ

เจ็บป่วย 

- อื่น ๆ 

...........

........... 

 

 

........... 

 

 

 

 

........... 

 

 

........... 

........... 

 

……….. 

 

 

 

 

……….. 

- ระดับ 1 

ประสานงาน

หน่วยงานอ่ืน

ดำเนินการแก้ไข 

- ระดับ 2 ข้อ

ร้องเรียนเล็ก 

(หน่วยงานแก้ไข

ปัญหาเอง) 

- ระดับ 3 ข้อ

ร้องเรียนใหญ่ (ให้

ระดับกรมเป็นผู้

พิจารณาแก้ไข

ปัญหา) 

- ระดับ 4 ข้อ

ร้องเรียนที่มี

ผู้เสียหายกล่าวโทษ

มีความสำคัญ 

เร่งด่วน และอยู่ใน

อำนาจของ รมว.สธ. 

........... 

 

 

 

........... 

 

 

 

........... 

 

 

 

 

........... 

 

- ภายใน 15 วัน 

นับจากวันท่ีรับ

เร่ือง 

- เกิน 15 วัน 

นับจากวันท่ีรับ

เร่ือง (ระบุ

สาเหตุ)......... 

- ไม่สามารถแจ้ง

ได้เนื่องจากผู้

ร้องเรียนไม่ระบุ

ที่อยู่หรือระบุไม่

ชัดเจน แต่แจ้ง

ผ่านสื่อ

สาธารณะแล้ว 

- อื่น ๆ 

........... 

 

 

........... 

 

 

 

........... 

 

 

 

 

 

 

........... 

 

- อยู่ระหว่างการ

ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 

- ตรวจสอบแล้ว

พบว่าไม่มีมูล 

- อยู่ระหว่าง

พิจารณา

บทลงโทษ 

- มีผลลงโทษแล้ว 

(ระบุโทษ) 

- ดำเนินการ

แก้ไข/ประสาน

เรียบร้อยแล้ว 

- อื่น ๆ 

........... 

 

 

........... 

 

........... 

 

 

........... 

 

........... 

 

 

........... 

 

จำนวน..............เรื่อง 
ได้แก ่
....................................
....................................
....................................
....................................
.................................... 

แบบฟอร์ม Complaint_02 

 



สรุปข้อชมเชย 

เดือน/ปี จ านวนผู้ได้รับ
การชมเชย 

(คน) 

ช่องทางการรับ 
ข้อชมเชย 

จ านวน (เร่ือง) ผลการด าเนินงาน 
ภายใน ๑๕ วัน 

นับจากวันท่ีรับเรื่อง 
เกิน ๑๕ วัน 

นับจากวันท่ีรับเรื่อง 
ไม่สามารถแจ้งได้ 

    จำนวน...................................เร่ือง จำนวน...............................เร่ือง จำนวน..................................เร่ือง 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 


