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ค าน า 
 

  คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายใน
หน่วยงานฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ
ของเจ้าหน้าท่ีในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ  เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนการ
ปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี   และด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
บ้านผือ  ได้มีการปฏิบัติตามข้ันตอน   การปฏิบัติงานท่ีสอดคล้องกับข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ
รับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ และเพื่อให้
บุคคลากรหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนท่ีได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการและวิธีการ
ด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน  
 
 
     
     
   คณะท างาน MOPH ITA 2024  
    ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ   

 

 

 

 

 

 

 



 

 

สารบญั 
 

 
 วัตถุประสงค์          ๑ 
 ขอบเขต           ๑ 
 ค าจ ากัดความ          1 
 ระดับข้อร้องเรียน          2 
 ผังขั้นตอนปฏิบัติงาน         3 
 แผนผังขั้นตอนการร้องเรียนและร้องทุกข์ของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ  3 
  รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน       4 
 กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง         8 
 บรรณานุกรม          9 
 
 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

1 

คู่มือปฏบิัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการปฏบิัติงาน 
หรือการใหบ้รกิารของเจ้าหน้าทีภ่ายในหน่วยงาน 

ส านกังานสาธารณสขุอ าเภอบ้านผอื   
 

ด้วยหน่วยงานในสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ มีภารกิจในการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการ 
จึงมีเหตุให้ผู้ใช้บริการร้องเรียนและร้องทุกข์ในการได้รับการบริการหรือการด าเนินงานต่างๆ ทางการแพทย์ โดย
มีช่องทางรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ ได้แก่  ร้องเรียนโดยตรงมายังท่ีต้ังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 
หรือ ร้องเรียนทางโทรศัพท์  และส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ ก าลังพัฒนาเปิดช่องทางร้องเรียนผ่าน 
Website เพื่อให้สมารถรับเรื่องร้องเรียนได้หลากหลายช่องทาง 
 
1.วัตถุประสงค์ 
  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีภายใน
หน่วยงานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ มีการปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ 
สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 เรื่อง การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และเพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับ
การจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของ ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 
 
2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบัตินี้ ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีภายในหน่วยงานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ ต้ังแต่ขั้นตอนการแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการ
ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การบันทึกข้อร้องเรียน การ
วิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง การประสานศูนย์รับ ข้อร้องเรียนของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ การประสานหน่วยงาน
ภายนอก การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ ทราบ(รายเดือน) 

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน    
 ช่องทางท่ี 1 ร้องเรียนโดยตรงมายังท่ีต้ังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ โดย 
   - หนังสือร้องเรียน กรณีผู้ร้องเรียนระบุตัวตนชัดเจน 
   - บัตรสนเท่ห์ กรณีผู้ร้องเรียนไม่ระบุตัวตนชัดเจน 
 ช่องทางท่ี 2 ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
   - ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ        เบอร์โทร  042-281302 
   - สายด่วนผู้บริหาร สาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ   เบอร์โทร  087-2246522 
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3. ค าจ ากัคความ 
 การจัคการข้อร้องเรียน หมายถึง  การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค า
ชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป, องค์กรภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ท่ีติดต่อมายังส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม การร้องเรียน 
/ การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 เจ้าหน้าที่ฯ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ผู้ป่วย, ผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

  หน่วยงาน หมายถึง ทุกหน่วยงานในสังกัดของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 
  หน่วยงานภายนอก หมายถึง หน่วยงานหรือองค์กรนอกสังกัดส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 

 
4.ระคับข้อร้องเรียน  เป็นการจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 

ระคับ ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
เวลาใน
การตอบ 
สนอง 

ผู้รับผิคชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
ค าชมเชย, 
สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล    

ผู้ร้องเรียนไมไ่ด้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น 
/ ชมเชย / สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการของโรงพยาบาล
ส่งเสริมสุขภาพ 
- การสอบถามข้อมูลด้าน
สุขภาพ 

1 วัน เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียน
ของทุก
หน่วยงาน 

2 ข้อร้องเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว  

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

หน่วยงาน
เจ้าของเรื่อง 

3 ข้อร้องเรียนใหญ ่ - ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อน ไม่สามารถแก้ไขได้
โดยหน่วยงานเดียว ต้องเสนอ
เรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป  
- เรื่องท่ีสร้างความเส่ือมเสีย
ต่อช่ือเสียงของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 

- การเรียกร้องให้ส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 
ชดเชยค่าเสียหายจากการ
ให้บริการที่ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความผิด
วินัยร้ายแรงของเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
บ้านผือ 

ไม่เกิน ๖๐
วันท าการ 

ส านักงาน
สาธารณสุข
จังหวัด
อุดรธานี 

4 ข้อร้องเรียน
นอกเหนืออ านาจ
ส านักงาน
สาธารณสุข
อ าเภอบ้านผือ 

ผู้ร้องเรียนร้องขอในส่ิงท่ีอยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจ
หน้าท่ีของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 

- การขอให้ช่วยปรับปรุง
คุณภาพของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 
 
 

1 วัน 
(ช้ีแจงให้ผู้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียน
ของทุก
หน่วยงาน 
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5. ผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุครับข้อ

ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่
เก่ียวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

สสอ.บ้านผือ 

ส านักงาน
สาธารณสุขจังหวคั

อุครธานี/ส านกั
ปลคักระทรวง
สาธารณสุข 

หน่วยงานที่
เก่ียวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 
1. การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

 

     

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
  

     

3. การบันทึกข้อร้องเรียน  
  

 
 

   

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  

 
 

  
 

5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการ
ประสานหน่วยงานภายนอก กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4 

  
 

   
 

6. การประสานผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 

 
  

 
 

  

7. การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอบ้านผือ   กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3 

 
 

 
   

 

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุง และแจ้งกลับให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ 

  

     

9.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้
ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบ (รายเดือน) 

 
 

 
 

   

 
อธิบายสัญลักษณ์   เริ่มตน้ / สิน้สดุ    ด  าเนินการ   พิจารณา        

1 วนัท  าการ 

10 วนัท  าการ ตามความเหมาะสม

แลว้แต่กรณี 

ประจ าเดือน 

1 วนัท  าการ หรอื ตามความเหมาะสม 
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รายละเอียคของข้ันตอนการปฏบิัติงาน 
 

(1) การแต่งต้ังผู้รับผิคชอบจัคการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
   ผู้อ านวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 
 ก าหนดสถานท่ีจัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ก าหนดหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพื่อก าหนดเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ

หน่วยงาน 
 ออก/แจ้งค าส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมท้ังแจ้งให้บุคลากร

ภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

     (2) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากชอ่งทางต่าง ๆ 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

2.1 ในแต่ละวัน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง 
ความถ่ีในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาค าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพือ่ประสาน

หาทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

โทรศัพท์ ทุกครั้งท่ีมีการโทรศัพท์ 
มาร้องเรียน  

ภายใน 1 วัน - 

ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ีฯของ
หน่วยงาน 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน (นับจากวันท่ี
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

- 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง

ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ
เหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน (ถ้ามี)- 

 

 
3) การบันทึกข้อร้องเรียน  

3.1 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ
ร้องเรียน  

3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องถามช่ือ-สกุล เลขประจ าตัวประชาชน หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกล่ันแกล้ง รวมท้ังเป็นประโยชน์ใน
การแจ้งข้อมูลการ ด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
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(4) การวิเคราะห์ระคับข้อร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

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

กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / 
ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 

 ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนแต่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว 

 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่สามารถ
แก้ไขได้โดยหน่วยงานเดียว ต้องต้องเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป (ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัดอุดรธานี/ส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุขหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง) 

 ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอ ในส่ิงท่ีอยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าท่ีของส านักงาน
สาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ 
 

(5) การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระคับ 1 และการประสานหน่วยงานภายนอกกรณีข้อร้องเรียน
ระคับ 4 
     เจ้าหน้าท่ีฯ 

5.1 ข้อร้องเรียนระดับ 1  
 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและช้ีแจง

ให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันที โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ 
ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกี่ยวกับการรักษาพยาบาลหรือสิทธิท่ีใช้ในการ
รักษาพยาบาล เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอน ได้ทันที เนื่องจากเป็นข้อค าถามท่ีไม่
ซับซ้อน และส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ มีเกณฑ์การด าเนินงานในเรื่องท่ีซักถามอย่างละเอียดดี
แล้ว ยกเว้นกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ีหน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯอาจใช้เวลาในการเขียน
หนังสือเพื่อตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถด าเนินการได้เสร็จส้ินภายใน                     
1 วันท าการ เป็นต้น 

5.2 ข้อร้องเรียนระดับ 4  
  เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออ านาจของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ ให้พิจารณาความ
เหมาะสมของข้อร้องเรียน โดยเบื้องต้นให้ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าท่ีการ
ท างานของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ และแนะน าหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียน
โดยตรง ซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานนั้น ๆ ให้แก่ผู้ร้องเรียน โดยก าหนดระยะเวลาในการ
ตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันท าการ ในกรณีท่ีผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็นหนังสือ/จดหมาย/โทรสาร อาจ
จัดท าหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องโดยตรงต่อไป โดยก าหนดระยะเวลาในการตอบ            
ข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม หรือกรณีท่ีผู้ร้องเรียนจัดท าเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาท่ี 

      หน่วยงาน เจ้าหน้าท่ีฯสามารถท าหนังสือตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียน และจัดท าหนังสือส่งต่อไปยัง 
      หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อพิจารณาด าเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องต่อไปได้ 
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(6) การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อค าเนินการแก้ไข / ปรับปรุง กรณีข้อร้องเรียนระคับ 2 
เจ้าหน้าท่ีฯ 

6.1 ข้อร้องเรียนระดับ 2 
   เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง           

เพื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องให้รับทราบข้อมูล
ก่อนจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต่อไป  ท้ังนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท าบันทึก
ข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ภายใน 1 วันท าการ    ยกตัวอย่างเช่น    ผู้ร้องเรียนจัดท าหนังสือถึง 
หน่วยงาน ร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีของ รพ.สต.หนึ่ง   พูดจาไม่สุภาพ       อีกท้ังเมื่อขอข้อมูลในการรักษาพยาบาล 
เจ้าหน้าท่ีก็ไม่เต็มใจให้บริการ ท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลา ฯลฯ เจ้าหน้าท่ีฯ สามารถ
โทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน พร้อมจัดท าบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีถูกร้องเรยีน 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันท าการ เป็นต้น 

 
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 6.2  ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ หรือได้รับบันทึกข้อความ            
จากเจ้าหน้าท่ีฯ ให้พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุง ไปยังผู้
ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันท าการ 
ยกตัวอย่างจากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้น เมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์ หรือบันทึกข้อความ 
สามารถด าเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าท่ีท่ีถูกร้องเรียน และสอบถามเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการในวัน 
เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเรื่องร้องเรียนขึ้น หากพบว่าเป็นจริงหัวหน้างาน/ฝ่าย อาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไข/ปรับปรุง
ปัญหาท่ีเกิดขึ้นแตกต่างกัน แต่เมื่อได้แก้ไข/ปรับปรุงปัญหาท่ีร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว                 ให้เจ้าหน้าท่ีผู้
ท่ีเกี่ยวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน จัดท าหนังสือแจ้งกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมส่งส าเนา
หนังสือแจ้งกลับผู้ร้องเรียนไปยังศูนย์รับข้อร้องเรียนของหน่วยงานทราบ ภายใน 1๕ วันท าการหลังจากได้รับ
เรื่องร้องเรียนด้วย 
 
(7) การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียน กรณีข้อร้องเรียนระคับ 3 
เจ้าหน้าท่ีฯ 
 7.1 ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุงได้ภายใน
หน่วยงาน ให้จัดท าบันทึกข้อความส่งต่อไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดอุดรธานี ,ส านักปลัดกระทรวง
สาธารณสุขหรือหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง แล้วแต่กรณี เพื่อด าเนินการต่อไป ท้ังนี้ ก าหนดระยะเวลาในการจัดท า
บันทึกข้อความส่งต่อไปยังศูนย์รับข้อส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ ภายใน ๖๐ วันท าการ ยกตัวอย่างเช่น 
ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารส านักงานของ
หน่วยงาน และเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการช้ีแจงข้อเท็จจริงแต่ประการใด 
ท้ังยังท าสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วย   
 
ผู้ท่ีเกี่ยวข้องในหน่วยงาน 
 7.2 ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเรียนจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ
บ้านผือ หรือได้รับบันทึกข้อความจากศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ              หรือ
ได้รับการส่ังการจากมติท่ีประชุมของส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ ให้พิจารณาแก้ไขตามความ 
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เหมาะสม และให้ส่งผลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง รวมท้ังส าเนาผลการด าเนินงาน 

  แก้ไข/ปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุขอ าเภอบ้านผือ ทราบ ภายใน ๑0 วันท าการ 
 
(8) ติคตามประเมินผลและรายงาน 
เจ้าหน้าท่ีฯ 
 8.1 ภายหลังจากโทรศัพท์ หรือ ส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง
ข้อร้องเรียนในระดับ 2 และ ระดับ 3 เรียบร้อยแล้ว ประมาณ ๗ วันท าการ ให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้าใน
การด าเนินงานแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 8.2 เมื่อได้รับโทรศัพท์ หรือ บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าท่ีฯ ของศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน หรือ เรื่องร้องเรียนระดับ 3 จากศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้พิจารณาด าเนิน การแก้ไข/ปรับปรุงข้อ
ร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสม ภายใน 10 วันท าการ เมื่อด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้
จัดท าหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 2) 
ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อร้องเรียน, ส าเนาหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียน (ระดับ 3) ให้เจ้าหน้าท่ีฯ ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนทราบด้วย 
             8.3 รวบรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟ้มข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงานโดยเฉพาะ เพื่อความสะดวกในการสืบค้นและจัดท ารายงานการจัดการ ข้อร้องเรียนใน
แต่ละเดือน 
 
(9)  การรายงานผลการจัคการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอบ้านผือ  
เจ้าหน้าท่ีฯ 
 9.1 จัดท าบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรี ยนจากทุกหน่วยงานในความ
รับผิดชอบกรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียน โดยส่งบันทึกข้อความไปยัง งานนิติการ 
กลุ่มงานบริหารท่ัวไปทุกวันท่ี ๕ ของเดือน จากนั้นจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวม
ของหน่วยงาน เมื่อวิเคราะห์ภาพรวมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเรียบร้อยแล้วให้ส่งรายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานเข้าท่ีประชุมประจ าเดือนของคณะกรรมการบริหารส านักงานสาธารณสุข
อ าเภอบ้านผือ เพื่อเป็นแนวทางป้องกันและแก้ไขต่อไป 
 
 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 9.2 เมื่อไ ด้รับบันทึกข้อความขอให้ส่งสรุปรายการการจัดการข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีฯ                 
ให้พิจารณาการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนจากแฟ้มข้อร้องเรียนของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนกรม หากหน่วยงานไม่มีเรื่องร้องเรียนให้แจ้งว่าไม่มี  แล้วส่งกลับไปยังงานนิติ
การ กลุ่มงานบริหารทั่วไป ทุกวันท่ี ๕ ของเดือน 
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6. กฎหมายที่เก่ียวข้อง 

พระราชกฤษฎีกาว่าค้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่คีพ.ศ. ๒๕๔๖ 
การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีได้แก่ การบริหารราชการเพื่อบรรลุเป้าหมาย ๗ เป้าหมาย 

ประกอบด้วย 
(๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
(๒) ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
(๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ 
(๔) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
(๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
(๖) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองตามความต้องการ 
(๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 

 
 

พระราชบัญญัติ สุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. ๒๕๕๐ 
มาตรา 8 ในการให้บริการสาธารณสุข บุคลากรด้านสาธารณสุขต้องแจ้งข้อมูลด้านสุขภาพท่ีเกี่ยวข้อง

กับการให้การบริการ ให้ผู้รับบริการทราบอย่างเพียงพอท่ีผู้รับบริการจะใช้ประกอบการตัดสินใจในการรับหรือไม่
รับบริการใดและกรณีผู้รับบริการปฏิเสธไม่รับบริการใด จะให้บริการนั้นมิได้ 

ในกรณีท่ีเกิดความเสียหายแก่ผู้รับบริการเพราะเหตุท่ีผู้รับบริการปกปิดข้อเท็จจริงท่ีควรรู้และควร
บอกให้แจ้งหรือแจ้งข้อความท่ีเป็นเท็จ ผู้ให้บริการไม่ต้องรับผิดชอบในความเสียหายหรืออันตรายนั้น เว้นแต่ 
เป็นกรณีท่ีผู้ให้บริการประมาทเลินเล่ออย่างร้ายแรง 

ความเห็นในวรรคหนึ่งมิให้ใช้บังคับกับกรณีดังต่อไปนี้ 
(๑) ผู้รับบริการอยู่ในภาวะท่ีเส่ียงอันตรายถึงชีวิตและมีความจ าเป็นต้องให้การช่วยเหลือเป็นการรีบด่วน 
(๒) ผู้รับบริการไม่อยู่ในฐานะท่ีจะรับทราบข้อมูลได้และไม่อาจแจ้งให้บุคคลซึ่งเป็นทายาทโดยธรรมตาม

ประมวลกฎหมายแพ่งพาณิชย์ ผู้ปกครอง ผู้ปกครองดูแล ผู้พิทักษ์หรือผู้อนุบาลของผู้รับบริการแล้วแต่
กรณี รับทราบข้อมูลแทนในขณะนั้นได้ 
 
 
 

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ.๒๕๔๕ 
 

 มาตรา ๔๑ ให้คณะกรรมการกันเงินจ านวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินท่ีจะจ่ายให้หน่วยบริการไว้ 
เป็นเงินช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ ผู้รับบริการในกรณีท่ีผู้รับบริการได้รับความเสียหายท่ีเกิดขึ้นจากการ 
รักษาพยาบาลของหน่วยบริการ  โดยหาผู้กระท าผิดมิได้หรือหาผู้กระท าผิดได้  แต่ยังไม่ได้รับค่าเสียหาย  
ภายในระยะเวลาอันสมควร  ท้ังนี้ ตามหลักเกณฑ์  วิธีการและเงื่อนไขท่ีคณะกรรมการก าหนด 
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