
 

 

คู่มือปฏิบัติงานการร้องเรียนการปฎิบัติงาน 

หรือ ให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

 

 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง 

 จังหวัดบึงกาฬ 

 
 

 



คํานํา 

 

       คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียน   
ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดําเนินการจัดการข้อ 
ร้องเรียนของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง ได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับ 
ข้อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่กําหนดไว้อย่าง 
ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และเพื่อให้บุคคลากรหรือเจ้าหน้าที ่ผู ้รับผิดชอบด้านการดําเนินการจัดการข้อ
รอ้งเรียน ของผู้บริโภคด้านสุขภาพ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่
ได้รับจาก ช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

       คณะกรรมการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานของหน่วยงาน สํานักงาน 
สาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง ขอขอบคุณคณะทํางานจัดทําแผนและผู ้มีส ่วนร่วมในการจัดทําคู่ มือฉบับนี้             
มา ณ โอกาสนี้ ด้วย 

 

 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง 
จังหวัดบึงกาฬ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
สารบัญ 

หัวข้อ            หน้า 

วัตถุประสงค์           1 
ขอบเขต            1 
คําจํากัดความ           1 
ขั้นตอนปฏิบัติงาน          4 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน        ๖ 
ผลการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง    10 
ผังขั้นตอนการร้องเรียนทั่วไป ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง    ๑๑ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง 
 

       ด้วย สํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง มีภารกิจหลักในการบริหารจัดการ เพ่ือให้โรงพยาบาล 
ส่งเสริมสุขภาพในสังกัดให้จัดบริการรักษาพยาบาล ส่งเสริม ฟื้นฟู ป้องกันและควบคุมโรค ซึ่งมีบุคลากรและ 
ผู้ใช้บริการเป็นจํานวนมาก จึงมีเหตุให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนและร้องทุกข์ในการได้รับการบริการหรือการดําเนินงาน 
ต่างๆ ทางการแพทย์ โดยมีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์หลากหลายช่องทาง เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ทางโทรศัพท์ ทางจดหมาย ทางเว็บไซต์ และตามหน่วยงานต่างๆ และหน่วยงานต่างๆ เช่น ศูนย์ดํารงธรรม สปสช. 
ประกันสังคม กรมบัญชีกลาง นอกจากนี้สํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง มีวิธีการรับเรื่องร้องเรียนจากการ
สํารวจ ความคิดเห็น กล่องรับฟังความคิดเห็น และมีการประเมินความคิดเห็นของผู้รับบริการ 

1. วัตถุประสงค ์
       เพื ่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ          

บึงโขงหลง มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการ
บริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความสําคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพ่ือให้
มั ่นใจว่าได้มีการปฏิบัติ ตามข้อกําหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่กําหนดไว้อย่าง
สม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง 

2. ขอบเขต 
       คู ่มือการปฏิบัตินี ้ครอบคลุมขั ้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ         

บึงโขงหลง ตั ้งแต่ขั ้นตอนการแต่งตั ้งผู ้ร ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบ            
ข้อร้องเรียนจากช่องทาง ต่างๆการบันทึกข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   
การประสานผู ้ที ่เกี ่ยวข้องใน หน่วยงานเพื ่อดําเนินการแก้ไข / ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน           
ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง 
เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการ รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรยีน
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง ทราบ (รายเดือน) 

3. คําจํากัดความ 
       “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ 

/ ข้อคิดเห็น / คําชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
       “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน,ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วน

เสีย ที ่ติดต่อมายังสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลงผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม         
การร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

       “ศูนย์รับข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / 
คําชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 



       “ศูนย์ร ับข้อร้องเรียนสำนักงานสาธารณสุขอำเภอบึงโขงหลง”หมายถึง Complaint Center       
เป็นศูนย์กลางของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลงในการรับข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น /    
คําชมเชย / การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูลจาก ผู้ร้องเรียน 

       “เจ้าหน้าที่ฯ”เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน “ผู้ป่วย , ผู้รับบริการ”
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย “หน่วยงาน”ทุกหน่วยงานของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง 

       “ผู้ที ่เกี ่ยวข้องในหน่วยงาน”สสอ. หรือ หัวหน้ากลุ่ม / ส่วน / ฝ่าย / งาน หรือคณะทํางานที่
เกี่ยวข้องกับ การดําเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 

       “หน่วยงานภายนอก”หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง 
“ระดับข้อร้องเรียน”เป็นการจําแนกความสําคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

๑ ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ, คํา
ชมเชย, สอบถาม
ห ร ื อ  ร ้ อ ง ข อ
ข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ 
เด ือดร ้อน แต ่ต ิดต ่อมา 
เพื ่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ 
ข ้ อค ิ ด เห ็ น  /  ชม เชย  / 
สอบถามหรือร้องขอ 
ข้อมูล 

- การเสนอแนะเก่ียวกับการ 
ให้บริการของโรงพยาบาล 
ส่งเสริมสุขภาพ 
- การสอบถามข้อมูลด้าน 
สุขภาพ 

๑ วัน จ น ท . ผู้ ร ั บ ผ ิ ด ชอบ
จัดการข ้อร ้องเร ียน
ของทุกหน่วยงาน 

๒ ข้อร้องเรียนเล็ก ผ ู ้ ร ้ อ ง เ ร ี ยนได ้ ร ับความ
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียว 

- การร ้องเร ียนเก ี ่ ยวกับ 
พฤติกรรมการให้บริการของ 
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
- การร ้องเร ียนเก ี ่ ยวกับ 
คุณภาพการให้บริการ 

ไม่เกิน ๑๕ 
วันทำการ 

หน่วยงานเจ้าของเร่ือง 

๓ ข้อร้องเรียนใหญ่ - ผ ู ้ ร ้องเร ียนได ้ร ับความ 
เดือดร้อนไม่สามารถ แก้ไข
ได้โดยหน่วยงานเดียวต้อง
เสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชา
ต่อไป 
- เร ื ่องที ่สร ้างความเส ื ่อม 
เสียต่อชื่อเสียงของ สสอ.บึง
โขงหลง 

- การเรียกร้องให้สสอ.บึง
โขงหลง ชดเชยค่าเสียหาย
จากการให้บริการที่ผิดพลาด 
- การร้องเร ียนที่ เกี่ยวกับ 
ความผิดวินัยร้ายแรงของ 
เจ้าหน้าที่สสอ.บึงโขงหลง 
-  การร ้อง เร ียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง
ขนาดใหญ่ 

ไม่เกิน ๓๐ 
วันทำการ 

ส ส อ . บ ึ ง โ ข ง ห ล ง /   
สสจ.บึงกาฬ/ สป.สธ. 

๔ ข ้ อ ร ้ อ ง เ ร ี ย น
นอกเหนืออำนาจ
ของสสอ.บึงโขง
หลง 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่ อยู่
นอกเหนือบทบาทอํานาจ
หน้าที่ของ สสอ.  บึงโขงหลง 

- การขอให ้ช ่วยปร ับปรุง 
คุณภาพของสสอ.บึงโขงหลง 

๑ วัน 
(ช ี ้แจงให้ผู้
ร ้ อ ง เ ร ี ยน
ทราบ) 

จนท .ผ ู ้ ร ั บ ผ ิ ดชอบ
จัดการข ้อร ้องเร ียน
ของทุกหน่วยงาน  

 

๔. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 



3. การบันทึกข้อร้องเรียน 
4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอก กรณีข้อ

ร้องเรียนระดับ 4 
6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดําเนินการแก้ไข /ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 
7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 
8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ ผู้ร้องเรียนทราบ 
9. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 

รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
   1.1 กําหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
   1.2 กําหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
   1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพื่อกําหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรยีน 

ของหน่วยงาน 
   1.4 ออก/แจ้งคําสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้ 

บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
เจ้าหน้าที่ฯ 
    2.1 ในแต่ละวัน  เจ้าหน้าที ่ฯ  ต้องดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที ่เข้ามายัง 

หน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับข้อร้องเรียน 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ                   

ณ จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน 
ภายใน 1 วัน (นับจากวันที่ 
งานสารบรรณของหน่วยงาน 

ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 
- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ หน่วยงาน ทุกวัน (เช้า – บ่าย) ภายใน 1 วัน - 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ ร้องเรียน / 

กล่องแสดงความคิดเห็น 
ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ 

ความเหมาะสม) ภายใน 1 วัน - 

 
 



3. การบันทึกข้อร้องเรียน 
    3.1 ทุกช่องทางที ่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที ่ฯ  ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึก         

ข้อร้องเรียน 
     3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามชื่อ-สกุล เลขประจําตัวประชาชน หมายเลข 

โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ใน 
การแจ้งข้อมูลการดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
    เจ้าหน้าที่ฯ 
    4.1 พิจารณาจําแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

           * ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น , ข้อเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น/ ชมเชย / สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูลของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง 
  * ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู ้ร ้องเรียนได้ร ับความเดือดร้อน            
แต่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 
  * ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู ้ร ้องเรียนได้ร ับความเดือดร้อน             
ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (สํานักงานสาธารณสุขจังหวั ด   
บึงกาฬ/สํานักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง) 

* ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออํานาจสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอํานาจหน้าที่ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง 

   5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน และการประสานหน่วยงานภายนอก 
      เจ้าหน้าที่ฯ 
      5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1 
      เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและชี้แจงให้     

ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทําการ ยกตัวอย่างเช่น       
ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิที่ใช้ในการ รักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ฯ 
สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อคําถามที่ไม่ ซับซ้อน และสํานักงานสาธารณสุข
อําเภอบึงโขงหลง มีเกณฑ์การดําเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดี แล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทําเป็น
หนังสือส่งเข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน 
(ระดับ 1) แต่สามารถดําเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วัน ทําการ เป็นต้น 

       5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4 
       เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออํานาจของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง ให้พิจารณาความ 

เหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงทําความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอํานาจหน้าที่การทํางาน    
ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง และแนะนําหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง    
ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยกําหนด ระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียน
ภายใน 1 วันทําการ ในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/ จดหมาย/โทรสาร อาจจัดทําหนังสือส่งต่อไปยัง



หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยกําหนด ระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม 
หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทําเป็นหนังสือร้องเรียนใน กรณีเดียวกันมาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯสามารถทําหนังสือ
ตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดทําหนังสือส่ง ต่อไปยังหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องเพื่อพิจารณาดําเนินการในส่วน        
ที่เก่ียวข้องต่อไปได ้

      6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดําเนินการแก้ไข / ปรับปรุง 
       เจ้าหน้าที่ฯ 
      6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
      เป็นข้อร ้องเร ียนเล็ก ให้พิจารณาจัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที ่เก ี ่ยวข ้อง                

เพ่ือดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้องให้รับทราบข้อมูลก่อน
จัดทําบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป ทั้งนี้ กําหนดระยะเวลาใน การจัดทําบันทึกข้อความส่ง
ต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันทําการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ ร้องเรียนจัดทําหนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียน
เจ้าหน้าที่ของกลุ่มงานหนึ่ง พูดจาไม่สุภาพ อีกท้ังเมื่อขอ ข้อมูลในการรักษาพยาบาล เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ 
ทั้งยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการ ตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าที่ฯ สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูก
ร้องเรียน พร้อมจัดทําบันทึก ข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้
ภายใน 1 วันทําการ เป็นต้น 

      ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
      ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ฯ 

ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียน โดยตรง และ
สําเนาผลการดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ ภายใน 10 วันทําการ ยกตัวอย่างจากกรณี
ข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ สามารถดําเนินการ
สอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิดเรื่อง
ร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุง ปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน 
แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เกี่ยวข้อง ในการจัดการเรื่องร้องเรียน       
ในหน่วยงาน จัดทําหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งสําเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับ       
ข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน ๑๕ วันทําการหลังจากได้รับเรื่อง ร้องเรียนด้วย 

      7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน 
                เจ้าหน้าที่ฯ 

     7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน 
หน่วยงาน ให้จัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยังสํานักงานสาธารณสุขจังหวัดบึงกาฬ,สํานักปลัดกระทรวง 
สาธารณสุขหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อดําเนินการต่อไป ทั้งนี้ กําหนดระยะเวลาในการจัดทํา
บันทึกข้อความ   ส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง ภายใน ๖๐ วันทําการ ยกตัวอย่าง 
เช่น ผู้ร้องเรียน     ทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารสํานักงาน 
ของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการดําเนินการชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ ประการ
ใด ทั้งยังทําสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน 



      7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอ
บึงโขงหลง หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง หรือได้รับ  
การสั่งการจากมติที่ประชุมของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม   
และให้ ส่งผลการดําเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมทั้งสําเนาผลการดําเนินงานแก้ไข/
ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง ทราบ ภายใน ๑๐ วันทําการ 

   8. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
            เจ้าหน้าที่ฯ 

      8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องดําเนินการแก้ไข/ 
ปรับปรุงข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันทําการ ให้โทรศัพท์ติดต่อ ความ 
คืบหน้าในการดําเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
     8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของศูนย์รับ

เรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาดําเนิน การแก้ไข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันทําการ เมื่อดําเนินการแก้ไข/ ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้
จัดทําหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และสําเนาหนังสือตอบ กลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) ให้
เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, สําเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าที่ฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน
ทราบด้วย 
      8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ 
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดทํารายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนในแต่
ละเดือน 

   9. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุข   
อําเภอบึงโขงหลง (รายเดือน) 
             เจ้าหน้าที่ฯ 

     9.1 จัดทําบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากทุกหน่วยงานในความ 
รับผิดชอบ กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยัง งานนิติการ   
กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน จากนั้นจะนําข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน ในภาพรวม
ของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่ง รายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าที่ประชุมประจําเดือนของคณะกรรมการบริหารสํานักงาน สาธารณสุขอําเภอ        
บึงโขงหลง เพ่ือเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป 

  หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
     9.2 เมื ่อได้ร ับบันทึกข้อความขอให้ส ่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเร ียนจากเจ้าหน้าที่ฯ              

ให้พิจารณาการดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตาม 
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี แล้วส่งกลับไปยังงาน      
นิติการ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันที่ ๕ ของเดือน 
 



ผลการดําเนินงานเร่ืjองร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง  ปีงบประมาณ 25๖๘ 
 

ประเภทเร ื่องร้องเรียน รับไว ้ แล้วเสร็จ ร้อยละ กําลังดําเนินการ ร้อยละ 
การรักษาพยาบาล - - - - - 
คุ้มครองผู้บริโภคและผลิตภัณฑ์สุขภาพ - - - - - 
เหตุรําคาญตามพรบ.การสาธารณสุข - - - - - 
งานบริหารทั่วไป - - - - - 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
- การจัดซื้อจัดจ้าง 
- ร้องเรียนองค์กร 
- ความประพฤติส่วนตัว 

- 
- 
- 

- 
- 
- 

- 
- 
- 

- 
- 
- 

- 
- 
- 

ทุจริตประพฤติมิชอบ - - - - - 
อ่ืนๆ - - - - - 
รวม - - - - - 

 
จากข้อมูลข้างต้น สํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง ในปีงบประมาณ ๒๕๖๘ ไม่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

แต่ก็ได้วางแนวทางและแจ้งให้บุคลากรทราบ เพื่อเป็นกลไกสําคัญในการป้องกันการทุจริต และช่วยฟื้นฟูส่งเสริม 
การต ่อต ้านการท ุจร ิตเช ิงบวกในภาคร ัฐ ให ้แก ่บ ุคลากรในส ําน ักงานสาธารณส ุขอ ําเภอ บึงโขงหลง 
ได้ศึกษาและปฏิบัติตามคู่มือนี้โดยเคร่งครัจะสามารถดําเนินการปฏิบัติภารกิจในทางราชการให้เกิดประโยชน์ 
สูงสุด โปร่งใส สุจริต และเป็นไปเพื่อผลประโยชน์ของประชาชนอย่างแท้จริง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ผังข้ันตอนการร้องเรียนทั่วไป ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบึงโขงหลง 

 


