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คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอเมืองภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 
1.วัตถุประสงค์ 

- เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ 
สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 
38 และเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 
 
2. ขอบเขต 

คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนตั้งแต่ขั้นตอนการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการ
ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การ
วิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข
ปรับปรุง การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน การประสานหน่วยงานภายนอก การติดตามผลการแก้ไขปรับปรุง 
เพ่ือแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 
 
3. ค าจ ากัดความ 

1. การจัดการข้อร้องเรียน  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

2. ผู้ร้องเรียน ได้แก่ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ/เอกชน ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ติดต่อ
ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย  
การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

3. ศูนย์รับข้อร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  ค า
ชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล เป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย 
การสอบถามหรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียน 
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4. ระดับข้อร้องเรียน 
 จ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 

ระดับ ประเภท นิยาม 
ตัวอย่างข้อ
ร้องเรียน 

เวลา 
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ
,  
ค าชมเชย, 
สอบถาม
หรือร้องขอ
ข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่
ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ ให้
ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล 

- การเสนอแนะ
เกี่ยวกับการ
ให้บริการของ
โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ 
- การสอบถามข้อมูล
ด้านโภชนาการ 

1 วัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียน
ของ
หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียน
เล็ก 

ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียน
เกี่ยวกับพฤติกรรม
การให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียน
เกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการของ
หน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียน
ของ
หน่วยงาน 

3 ข้อร้องเรียน
ใหญ ่

- ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 
- เรื่องท่ีสร้างความเสื่อมเสียต่อ
ชื่อเสียง 

- การเรียกร้องให้
ชดเชยค่าเสียหาย
จากการให้บริการที่
ผิดพลาด 
- การร้องเรียน
เกี่ยวกับความผิด
วินัยร้ายแรงของ
เจ้าหน้าที่ 
- การร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสของการ
จัดซื้อจัดจ้าง 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

ที่ประชุม
หน่วยงาน 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนือ
อ านาจ 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือ
บทบาทอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน 

- การร้องเรียน
เกี่ยวกับสุนัขจรจัด 

1 วัน  
(ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียน
ของ
หน่วยงาน 
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4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน 
ผู้เกี่ยวข้อง 

ในหน่วยงาน 
ศูนย์รับข้อ 
ร้องเรียน 

ที่ประชุม 
หน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน      
2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       
3. การบันทึกข้อร้องเรียน       
4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน      
5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสานกรณีข้อร้องเรียนระดับ 4      
6. การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2      
7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3      
8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ      
9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน (รายเดือน)      
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รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
(1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

สาธารณสุขอ าเภอ 
1) ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2) ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
3) พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน 
4) ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้

บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

(2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
เจ้าหน้าที่ 
- ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงาน

จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ 

ในการตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ ณ 
ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 

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 - 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน - 

 
(3) การบันทึกข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ 
1) ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ

ร้องเรียน 
2) การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือ

เป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/
ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
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(4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ 
- พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน แบ่งตามความง่าย – ยาก ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล   
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / 
ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของกรมอนามัย 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ไม่
สามารถแก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องอาศัยอ านาจของอธิบดี / รองอธิบดี หรือที่ประชุม
กรมอนามัย 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจกรมอนามัย กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้อง
ขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ของกรมอนามัย 

 
(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ฯ 
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 าเป็นหนังสือส่ง
เข้ามาที่หน่วยงาน เจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) 
แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

2) ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจ  ให้พิจารณาความเหมาะสมของข้อ
ร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การท างานของกรมอนามัย 
และแนะน าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงาน
นั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการในกรณีที่ผู้ร้องเรียน
ร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจจัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกที่เกี่ย วข้องโดยตรง
ต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม เจ้าหน้าที่ฯ สามารถอธิบายขอบเขต
ความรับผิดชอบของหน่วยงาน และแนะน าให้ติดต่อกับหน่วยงานที่รับผิดชอบ พร้อมแจ้งหมายเลขโทรศัพท์ที่
ถูกต้องให้แก่ผู้ร้องเรียนได้ทันที หรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หน่วยงาน 
เจ้าหน้าที่ฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งเพ่ือพิจารณาด าเนินการในส่วนที่
เกี่ยวข้องต่อไปได ้
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3) ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้
รับทราบข้อมูลก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  ทั้งนี้ก าหนดระยะเวลาในการ
จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนจัดท า
หนังสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ว่าพูดจาไม่สุภาพ  แถมขอข้อมูลอะไรเจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้ง
ยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าที่สามารถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูก
ร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้
ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

4) ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯ หรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่
ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไขปรับปรุง ไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และ
ส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไขปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ ภายใน 10 วันท าการ ยกตัวอย่างจากกรณี
ข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความ สามารถด าเนินการ
สอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการในวัน เวลา สถานที่ที่เกิด
เรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงอาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไขปรับปรุงปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้
แก้ไขปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เก่ียวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน 
จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนภายใน 10 วันท าการ
หลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

5) ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไขปรับปรุงได้ภายในหน่วยงาน 
ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งเพ่ือด าเนินการต่อไป ทั้งนี้ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึกข้อความส่งภายใน 2
วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการ
ซ่อมแซมอาคารส านักงานของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการ
ชี้แจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด ทั้งยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย  
เจ้าหน้าที่พิจารณาแล้วเป็นข้อร้องเรียนระดับ 3 อาจโทรศัพท์แจ้งข้อมูลเบื้องต้นให้ หัวหน้าหน่วยงานทราบ 
พร้อมทั้งจัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอพิจารณาสั่งการต่อไป 
 
(6) ติดตามประเมินผลและรายงาน 

1) ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ 5 วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้ าใน
การด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2) เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯ ของศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาด าเนินการแก้ไขปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วัน
ท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไขปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียน
โดยตรง 

3) รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไขปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน เพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
 
(7) แบบฟอร์มที่ใช้ 

1) แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนส าหรับเจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน 
และใช้ในการติดตามผลการด าเนินการแก้ไขปรับปรุงจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2) แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน รายงานสรุปข้อร้องเรียนในความรับผิดชอบทุกเดือน 
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(8) เอกสารอ้างอิง 

1) Conceptual Model Process ระบบการเรียนรู้ความต้องการและสร้างความสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในส่วนกลางและภูมิภาค 
 
หมายเหตุ : 

1) กรณีบัตรสนเท่ห์ หรือ ข้อร้องเรียนที่ไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ ไม่นับเข้าแบบฟอร์ม แต่ให้ใช้เป็นข้อมูลน าเข้า
ส าหรับพิจารณาต่อ หรือ กรณีร้องเรียนกรณีละเมิดละเลยไม่ปฏิบัติหน้าที่ (ต้องพิจารณาเป็นพิเศษ) 

2) เพ่ิมการสื่อสารแจ้งเรื่องร้องเรียนแก่หน่วยงานเกี่ยวข้อง 3 ช่องทาง คือ โทรศัพท์ อีเมลล์ และ
บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียน  


