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ค าน า 

 ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญ ในฐำนะหน่วยงำนของรัฐมีอ ำนำจหน้ำท่ีและควำมรับผิดชอบ
ในกำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์ด้ำนสุขภำพในพื้นท่ีอ ำเภอ ด ำเนินกำรและประสำนงำนเกี่ยวกับงำนสำธำรณสุขใน
เขตพื้นท่ีอ ำเภอ ก ำกับ ดูแล ประเมินผลและสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนสำธำรณสุขในเขตพื้นท่ี
อ ำเภอ เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนเป็นไปตำมกฎหมำย มีกำรบริกำรสุขภำพท่ีมีคุณภำพ และมีกำรคุ้มครองผู้บริโภค
ด้ำนสุขภำพ ตลอดท้ังปฏิบัติงำนร่วมกับหรือสนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยงำนอื่นท่ีเกี่ยวข้อง รวมถึงกำร
จัดกำรข้อร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหำสุขภำพและปัจจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน   
ในกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำท่ีและผู้เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียน ขั้นตอนกำรด ำเนินงำนข้อร้องเรียน ส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญ ได้ค ำนึงถึงควำมมีประสิทธิภำพของกำรจัดกำร จึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำร   
เรื่องร้องเรียนขึ้น 
 คู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียนส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญฉบับนี้ ได้รวมขั้นตอน/แนวทำง/
รวมท้ังช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียนซึ่งจะเป็นประโยชน์ท้ังต่อตัวเจ้ำหน้ำท่ีท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินงำนเรื่อง
ร้องเรียน ประชำชนท่ีประสงค์จะร้องเรียน และผู้ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนทุกฝ่ำย 
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1. วัตถุประสงค์ 
 - เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำนในส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญ  
มีกำรปฏิบัติงำนไปในแนวทำงเดียวกันอย่ำงเป็นเอกภำพ สอดคล้องกับเกณฑ์กำรพัฒนำคุณภำพกำรบริหำร
จัดกำรภำครัฐ ด้ำนกำรให้ควำมส ำคัญกับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
 - เพื่อให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน   
ท่ีก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอ และมีประสิทธิภำพ 
2. ขอบเขต 
 คู่มือกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนนี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญ ต้ังแต่ขั้นตอนกำรแต่งต้ังผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน   
กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำงๆ กำรบันทึกข้อร้องเรียน กำรวิเครำะห์ระดับข้อร้องเรียน 
กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กำรประสำนผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงำนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุง 
3. ค าจ ากัดความ 
 การจัดการข้อร้องเรียน หมำยถึง มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล/กำรขอรับเงินช่วยเหลือเบ้ืองต้น 
 ผู้ร้องเรียน หมำยถึง ประชำชนท่ัวไป องค์กรภำครัฐ/ภำคเอกชน, ผู้รับบริกำร, ผู้ให้บริกำร, ผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียท่ีติดต่อมำยังส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม
กำรร้องเรียน/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
 การรับเร่ืองร้องเรียน หมำยถึง มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรรับข้อร้องเรียน/ขอรับเงินช่วยเหลือ
เบ้ืองต้น/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
 เจ้าหน้าที่ฯ หมำยถึง เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 หน่วยงาน หมำยถึง ทุกหน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญ(สสอ. , รพช. ,   
รพสต.) 
 หน่วยงานที่รับผิดชอบในการรับเร่ืองร้องเรียน คือ กลุ่มงำนนิติกำร ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอ
หำดส ำรำญ โดยมีหน้ำท่ีบริหำรจัดกำรเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
 หน่วยงานติดตาม หมำยถึง หน่วยงำนท่ีรับผิดชอบในกำรติดตำมกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
 1. กลุ่มงำนนิติกำร : ร้องเรียนบุคลำกรและหน่วยงำนในสังกัด , กำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
 2. งำนอนำมัยส่ิงแวดล้อม : ร้องเรียนเรื่องปัญหำผลกระทบต่อสุขภำพจำกส่ิงแวดล้อม, เหตุร ำคำญ 
 3. กลุ่มงำนคุ้มครองผู้บริโภค : ร้องเรียนปัญหำท่ีเกิดจำกโฆษณำ/ผลิตภัณฑ์สุขภำพและบริกำร
(อำหำร, ยำ, เครื่องส ำอำง, เครื่องมือแพทย์, วัตถุอันตรำยท่ีใช้ในบ้ำนเรือนหรือทำงกำรสำธำรณสุข, วัตถุออก
ฤทธิ์ต่อจิตและประสำท, ยำเสพติดให้โทษและสำรระเหย, สถำนพยำบำลภำคเอกชนและสถำนบริกำรสุขภำพ, 
กำรประกอบโรคศิลปะ) 
 4. งำนควบคุมโรคไม่ติดต่อ : ร้องเรียนปัญหำเกี่ยวกับกำรควบคุมเครื่องด่ืมแอลกอฮอล์และบุหรี่ 
 5. กลุ่มงำนประกันสุขภำพ : กำรขอรับกำรช่วยเหลือจำกกำรได้รับควำมเสียหำยจำกกำร
รักษำพยำบำลของหน่วยบริกำรและควำมช่วยเหลือด้ำนอื่นๆทำงสุขภำพ/กำรขอรับและกำรใช้สิทธิประโยชน์
ด้ำนกำรรักษำพยำบำล 
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 หน่วยงานที่เก่ียวข้อง หมำยถึง หน่วยงำนในสังกัดสสอ.หำดส ำรำญ ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินกำร
แก้ไขปรับปรุง ตำมข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ 
 หน่วยงานภายนอก หมำยถึง หน่วยงำนหรือองค์กรนอกสังกัดของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหำด
ส ำรำญ 
 เวลาในการตอบสนองข้อร้องเรียน หมำยถึง เวลำในกำรด ำเนินงำนจนเสร็จส้ินกระบวนกำรในควำม
รับผิดชอบ 
 ระดับข้อร้องเรียน หมำยถึง กำรจ ำแนกควำมส ำคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 3 ระดับ ดังนี้ 
ระดับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น , 
ข้อเสนอแนะ , 
ค ำชมเชย , 
สอบถำมหรือ
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับ
ควำมเดือดร้อน แต่
ติดต่อมำเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ/ให้
ข้อคิดเห็น/ชมเชย/
สอบถำมหรือร้องขอ
ข้อมูลของส ำนักงำน
สำธำรณสุขอ ำเภอ/
ขอสิทธิ 

- กำรเสนอแนะ
เกี่ยวกับกำรให้บริกำร
ของโรงพยำบำล
ส่งเสริมสุขภำพต ำบล 
- กำรสอบถำมข้อมูล
ด้ำนคุ้มครองผู้บริโภค 

ไม่เกิน 3 วัน
ท ำกำร 

เจ้ำหน้ำท่ี
ผู้รับผิดชอบ 
จัดกำรข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงำน 

2 ข้อร้องเรียน
ท่ัวไป 

ผู้ร้องเรียนได้รับ
ควำมเดือดร้อน แต่
สำมำรถแก้ไขได้โดย
หน่วยงำนในสังกัด 
สสอ.หำดส ำรำญ 

- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมกำร
ให้บริกำรของ
เจ้ำหน้ำท่ีในหน่วยงำน 
- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภำพกำรให้บริกำร
ของหน่วยงำน 

ไม่เกิน 30 
วันท ำกำร 

หน่วยงำน
เจ้ำของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียน
พิเศษ 

- ผู้ร้องเรียนได้รับ
ควำมเดือดร้อน ไม่
สำมำรถแก้ไขได้โดย
หน่วยงำนสสอ.เพียง
หน่วยงำนเดียว 

- กำรเรียกร้องให้สสอ.
ชดเชยค่ำเสียหำยจำก
กำรให้บริกำรท่ี
ผิดพลำด 
- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
ควำมผิดวินัย
ข้ำรำชกำร 
- กำรร้องเรียนควำม
โปร่งใสของกำรจัดซื้อ
จัดจ้ำง 
- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับ
ส่ิงแวดล้อม 

ไม่เกิน 60 
วันท ำกำร 
หรือตำม
เกณฑ์
ก ำหนดใน
เรื่องนั้นๆ 

สสอ.และ
หน่วยงำนท่ี
เกี่ยวข้อง เช่น 
อ ำเภอ จังหวัด 
กระทรวง 
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4. รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 (1) การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.1 ก ำหนดสถำนท่ีจัดต้ังจุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 1.2 ก ำหนดหน้ำท่ีของเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 1.3 ออก/แจ้งค ำส่ังแต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน พร้อมท้ังแจ้งให้
บุคลำกรภำยในหน่วยงำนทรำบเกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 (2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 2.1 ในแต่ละวัน เจ้ำหน้ำท่ีฯ ต้องด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ำมำยัง
หน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำงๆ โดยมีข้อปฏิบัติตำมท่ีก ำหนด ดังนี้ 
ช่องทาง ความถ่ีในการ

ตรวจสอบช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน เพื่อประสานหาทาง
แก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศัพท์/โทรสำร ทุกครั้งท่ีมีกำรร้องเรียน ภำยใน 1 วัน - 
ร้องเรียนกับเจ้ำหน้ำท่ีฯ 
ณ จุดรับข้อร้องเรียน
ของสสอ.หำดส ำรำญ 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภำยใน 1 วัน - 

หนังสือ/จดหมำย ทุกครั้งท่ีมีกำรร้องเรียน ภำยใน 1 วัน (นับจำกวันท่ีงำน
สำรบรรณของหน่วยงำนลงเลขรับ
หนังสือ/จดหมำย) 

- 

เว็ปไซต์ของสสอ.หำด
ส ำรำญ 

ทุกวัน (เช้ำ - บ่ำย) ภำยใน 1 วัน - 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน/กล่องแสดง
ควำมคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลำแล้วแต่
ควำมเหมำะสม) 

ภำยใน 1 วัน - 

 
 (3) การบันทึกข้อร้องเรียน 
 3.1 ทุกช่องทำงท่ีมีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ
ร้องเรียน 
 3.2 กำรกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถำมช่ือ-สกุล เลขประจ ำตัวประชำชน หมำยเลข
ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐำนยืนยัน และป้องกันกำรกล่ันแกล้ง รวมท้ังเป็นประโยชน์ในกำรแจ้ง
ข้อมูลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
 (4) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
 4.1 พิจำรณำจ ำแนกระดับข้อร้องเรียนแบ่งตำมควำมง่ำย - ยำกดังนี้ 
 - ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นกำรให้ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค ำชมเชย, สอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับควำมเดือดร้อน แต่ติดต่อมำเพื่อให้ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย/สอบถำม
หรือร้องขอข้อมูล/ขอสิทธิ 
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 - ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนท่ัวไป กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน แต่สำมำรถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงำนของสสอ.เพียงหน่วยงำนเดียว 
 - ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนพิเศษ กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน ไม่สำมำรถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงำนของสสอ.เพียงหน่วยงำนเดียว ต้องอำศัยหรือต้องมีหน่วยงำนอื่นๆเข้ำร่วมด้วย 

 (5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นกำรให้ข้อคิดเห็น, ให้ข้อเสนอแนะ, ให้ค ำชมเชย, สอบถำม, ร้องขอข้อมูล, 
กำรขอสิทธิ สำมำรถรับเรื่องและช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนทรำบได้ทันที โดยก ำหนดระยะเวลำในกำรตอบข้อ
ร้องเรียนภำยใน 1 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำงเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ำมำสอบถำมเกณฑ์มำตรฐำนร้ำนอำหำร
สะอำด รสชำติอร่อย และสมัครเข้ำร่วมโครงกำรอำหำรสะอำด รสชำติอร่อย เจ้ำหน้ำท่ีฯสำมำรถอธิบำย
รำยละเอียดขั้นตอนกำรสมัครเข้ำร่วมโครงกำรฯ และเกณฑ์มำตรฐำนฯได้ทันที เนื่องจำกเป็นข้อค ำถำมท่ีไม่
ซับซ้อน และมีเกณฑ์กำรด ำเนินงำนในเรื่องท่ีซักถำมอย่ำงละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท ำเป็น
หนังสือส่งเข้ำมำท่ีหน่วยงำน เจ้ำหน้ำท่ีฯอำจใช้เวลำในกำรเขียนหนังสือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน 
(ระดับ 1) แต่สำมำรถด ำเนินกำรตอบกลับ(ส่งหนังสือ)ได้เสร็จส้ินภำยใน 3 วันท ำกำร เปน็ต้น ส่วนข้อร้องเรียน
ระดับ 2 และระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนท่ีต้องมีกำรด ำเนินกำร เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียนแล้วให้เจ้ำหน้ำท่ีและ
หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำรตำมระบบ แล้วแจ้งควำมก้ำวหน้ำในกำรด ำเนินกำรเบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียน
ทรำบภำยใน 12 วันท ำกำร และ 15 วันท ำกำร นับจำกวันรับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผย ช่ือ-ท่ี
อยู่จริง 
 (6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงกรณีข้อร้องเรียนระดับ2 

 6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนท่ัวไป ให้พิจำรณำจัดท ำบันทึกข้อควำม/หนังสือ ส่งต่อไป
ยังหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนท่ี
เกี่ยวข้องให้รับทรำบข้อมูลก่อนจัดท ำบันทึกข้อควำม/หนังสือ ส่งไปยังหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องต่อไป ยกตัวอย่ำง 
เช่น ผู้ร้องเรียนจัดท ำหนังสือถึงหน่วยงำน ร้องเรียนเจ้ำหน้ำท่ีของกลุ่มงำนหนึ่ง ว่ำพูดจำไม่สุภำพ แถมขอ
ข้อมูลอะไรเจ้ำหน้ำท่ีก็ไม่เต็มใจให้บริกำร ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริกำรตลอดเวลำ ฯลฯ เจ้ำหน้ำท่ี
สำมำรถโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดท ำบันทึกข้อควำม/หนังสือ ส่งไปยังหน่วยงำนท่ีถูก
ร้องเรียนด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ เป็นต้น 

 6.2 ภำยหลังจำกได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจำกเจ้ำหน้ำท่ีฯ หรือได้รับบันทึกข้อควำม/หนังสือ
จำกเจ้ำหน้ำท่ีฯ ให้พิจำรณำแก้ไขตำมควำมเหมำะสม และให้ส่งผลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุง หรือกำร
รำยงำนเบื้องต้นในกรณีท่ีต้องใช้เวลำในกำรแก้ไข (ไม่เกิน 30 วัน) ให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทรำบ 
ภำยใน 10 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำงจำกกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้ำงต้น เมื่อหน่วยงำนได้รับแจ้งทำงโทรศัพท์
หรือบันทึกข้อควำม/หนังสือ สำมำรถด ำเนินกำรสอบถำมข้อเท็จจริงจำกเจ้ำหน้ำท่ีท่ีถูกร้องเรียน และสอบถำม
เจ้ำหน้ำท่ีท่ีให้บริกำรในวัน เวลำ สถำนท่ีท่ีเกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หำกพบว่ำเป็นจริงหัวหน้ำงำน/หัวหน้ำ
หน่วยงำน อำจใช้ดุลพินิจในกำรแก้ไข/ปรับปรุงปัญหำท่ีเกิดขึ้นแตกต่ำงกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหำท่ี
ร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้เจ้ำหน้ำท่ีผู้ท่ีเกี่ยวข้องในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนในหน่วยงำน จัดท ำหนังสือไปยัง
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ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอทรำบ ภำยใน 10 วันท ำกำร หลังจำกได้รับเรื่องร้องเรียน และหน่วยงำนติดตำม
ของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอจะต้องแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 2 วันท ำกำร วันท่ีได้รับเรื่อง 

 (7) การประสานงานกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียน ท่ีต้องประสำนงำนกับหน่วยงำนภำยนอกเพื่อด ำเนินกำร ดังนั้น
เมื่อเจ้ำหน้ำท่ี หรือหน่วยรับเรื่องร้องเรียน และได้มีกำรวิเครำะห์พบว่ำเป็นเรื่องร้องเรียนระดับ 3 แล้ว ก็จะมี
กำรด ำเนินงำนไปตำมระบบตำมลักษณะของเรื่องนั้นๆ เช่น เรื่องท่ีต้องมีกำรสอบสวนข้อเท็จจริงทำงวินัยหรือ
เรื่องท่ีต้องมีกำรด ำเนินกำรทำงวินัย ก็ต้องมีกำรด ำเนินกำรตำมกฎ ก.พ.ว่ำด้วยกำรด ำเนินกำรทำงวินัยหรือ
เรื่องร้องเรียนทำงส่ิงแวดล้อม ซึ่งต้องมีกำรประสำนกับหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นหน่วยงำนภำยนอกก็ให้
ด ำเนินกำรไปตำมขั้นตอน แต่ท้ังนี้จะมีกำรแจ้งควำมก้ำวหน้ำในกำรด ำเนินงำนขั้นต้นให้ผู้ร้องเรียนทรำบ
ภำยใน 14 วันท ำกำรนับต้ังแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน แต่ผู้ร้องเรียนต้องเปิดเผยช่ือ-ท่ีอยู่จริง 

 (8) การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายแพทย์สาธารณสุขจังหวัดฯทราบ
(รายเดือน) 

 8.1 หน่วยงำนติดตำมจัดท ำบันทึกข้อควำมส่งสรุปรำยกำรกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจำกทุกหน่วยงำน
ในควำมรับผิดชอบ ให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดทรำบ ไม่เกินวันท่ี7 ของเดือนถัดไป พร้อมส ำเนำให้กลุ่ม
งำนนิติกำร 
 8.2 กลุ่มงำนนิติกำรรวบรวมแบบฟอร์มรำยงำนสรุปข้อร้องเรียน ให้ครบจำกทุกหน่วยงำนภำยในวันท่ี 
10 ของแต่ละเดือน และน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อร้องเรียนในภำพรวมของหน่วยงำนเมื่อวิเครำะห์
ภำพรวมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำนเรียบร้อยแล้วให้ส่งรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ
หน่วยงำนให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดทรำบ ไม่เกินวันท่ี 15 ของเดือนถัดไป 
 8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและกำรด ำเนินกำรแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด  จัดเก็บในแฟ้ม      
ข้อร้องเรียนของหน่วยงำนโดยเฉพำะ เพื่อควำมสะดวกในกำรสืบค้นและจัดท ำรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
ในแต่ละเดือน 
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ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนของส านกังานสาธารณสุขอ าเภอหาดส าราญ 

 วิธีกำร/ช่องทำง กำรร้องเรียน 

1. ท ำหนังสือถึง นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดตรัง ท่ีอยู่ ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดตรัง 181 หมู่ท่ี 4 
ต ำบลบ้ำนควน อ ำเภอเมือง จังหวัดตรัง 92000 

2. ทำงโทรศัพท์ หมำยเลข 075-208788 ในเวลำท ำกำร 

3. ทำงโทรสำร หมำยเลข 075-208788 

4. จุดรับร้องเรียนของหน่วยงำน ณ กลุ่มงำนนิติกำร ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญ 

5. ทำงเว็ปไซต์ สสอ.หำดส ำรำญ http://satahadsumran.com 

6. ร้องเรียนผ่ำนศูนย์ด ำรงธรรม , ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 1111 (สำยด่วน 1111) และหน่วยงำนอืน่ๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://satahadsumran.com/
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แผนผังกำรบริหำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน ส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน 

วิเครำะห์เรื่องร้องเรียน 

แจ้งผลกำรด ำเนินงำนหรือควำมก้ำวหน้ำในกำรด ำเนินงำน 

ระดับ 1 ภำยใน 1 วันท ำกำร 

ระดับ 2 ภำยใน 12 วันท ำกำร 

ระดับ 3 ภำยใน 15 วันท ำกำร 

 

 
กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน 

ระดับ 1 จัดกำรภำยใน 3 วันท ำกำร 

ระดับ 2 จัดกำรภำยใน 30 วันท ำกำร แล้วแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ  

พร้อมส ำเนำแจ้งหน่วยรับเรื่องร้องเรียน ภำยใน 7 วันท ำกำร 

ระดับ 3 จัดกำรภำยใน 60 วันท ำกำร หรือตำมเกณฑ์ท่ีก ำหนดในเรื่องนั้นๆ  

และให้รำยงำนกำรด ำเนินงำนเบ้ืองต้นให้ผู้ร้องเรียนทรำบ พร้อมส ำเนำให้หน่วยรับเรื่องร้องเรียน ภำยใน 15 วันท ำกำร 

 

 
สรุปผลกำรด ำเนินงำนในรอบเดือน 

- หน่วยงำนท่ีติดตำมเรื่องร้องเรียนสรุปรำยงำนผลกำรจัดกำรต่อ นพ.สสจ.ภำยในวันท่ี 7 ของเดือนถัดไป 

พร้อมส ำเนำให้กลุ่มงำนนิติกำร 

- กลุ่มงำนนิติกำรรวบรวมข้อมูลพร้อมสรุปภำพรวมรำยงำน นพ.สสจ.ภำยในวันท่ี 15 ของเดือนถัดไป 
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กระบวนกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุขอ ำเภอหำดส ำรำญ 

 

 

 

 
ผู้ร้องเรียน 

- ร้องเรียนด้วยตนเอง 
- จดหมำย 
- โทรศัพท์ 
- โทรสำร 
- เว็ปไซต์ 
- ผ่ำนทำงหน่วยงำนอื่นๆ 

ช่องทำงรับเรื่อง
ร้องเรียน 

หน่วยรับเรื่อง
ร้องเรียน 

กลุ่มงำนนิติกำร   
รับเรื่องร้องเรียน 

ผู้รับผิดชอบรับเรื่อง/
พิจำรณำ/เสนอ 

อยู่ในอ ำนำจ
หน้ำที่หรือไม่ 

ส่งใหห้น่วยงำนที่เกี่ยวข้องรับไป
ด ำเนินกำรและแจ้งผู้ร้องเรียน 

เสนอควำมคิดเห็นเบื้องต้นต่อ 
นพ.สสจ.ตรัง 

ไม่ใช่ 
ใช่ 

นพ.สสจ.ตรังพิจำรณำ แสวงหำข้อเท็จจริง 

รับทรำบ 

ด ำเนินกำร
ตรวจสอบหำ
ข้อเท็จจริง 

ต้ังคณะกรรมกำร/คณะบุคคล/     
ผู้ได้รับมอบหมำย สืบหำข้อเท็จจริง 

รวบรวมข้อมูลข้อเท็จจริงท่ีได้รับ จัดท ำรำยงำนเสนอแนวทำงใน
กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน 

นพ.สสจ.ตรังพิจำรณำ 
กรณีมีมูล 

กรณีไม่มีมูล 

เห็นชอบ/ยุติ 
รำยงำนผลกำรด ำเนินกำร
และแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ 

ติดตำมผลกำรด ำเนินกำร 

จัดท ำรำยงำนเสนอ นพ.สสจ.ตรัง 

รำยงำนสรุปผลกำร
ด ำเนินกำรแจ้งผู้ร้องเรียน 

พิจำรณำกำร
ด ำเนินกำร
แก้ไขข้อ
ร้องเรียน 


