
                     

 

 

 

คู่มือ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน 
(Complaint Management 

Standard Operation Procedure) 

 
 

 

 

 

 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอปะเหลียน จังหวัดตรัง 

 
 



การจัดทำคู่มือฉบับนี้จึงดำเนินการจัดทำเพื่อวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 
๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน  ใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการ
และวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 ขอบเขต 

 คู่มือการปฏิบัตินี้ฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนระดับ
อำเภอ  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนนี้จะประกอบไปด้วยเนื้อหา คำจำกัดความของการดำเนินงานข้อร้องเรียน
ในประเด็นต่างๆ ตั้งแต่ นิยามข้อร้องเรียน แหล่งที่มา  การนับจำนวนเรื่องร้องเรียนและการนับระยะเวลา  
แผนผังระบบการทำงานของข้อร้องเรียนระดับอำเภอ หลักเกณฑ์การพิจารณาการรับเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น  
แบบฟอร์มรายงานรับเรื่องร้องเรียน 

                                      ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนอำเภอปะเหลียน 

รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

(๑) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อำนวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

1.1 กำหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
1.2   กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
1.3   พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน ผู้มีหน้าที่รับผิดชอบควรเป็นผู้ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นพนักงานเจ้าหน้าที่ตามกฎหมาย  
1.4   ออก/แจ้งคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้

บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.5  แจ้งรายชื่อให้หน่วยงานทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

 
 
 
 
 
 
 
 



(๒) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

      ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์ฯจาก
ช่องทางต่าง ๆ  ดังนี้ 

        (1) โทรศัพท์  

        (2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

        (3) หนังสือ/จดหมาย 

        (4) เว็บบอร์ด / E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

        (5) อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น 

 (๓) การบันทึกข้อร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ 

๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  
แบบฟอร์ม Complaint Form 

๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลข
ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการ
แจ้งข้อมูลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

ระดับอำเภอ 
   (๑) รับเรื่องจากประชาชนและเป็นเรื่องที่เข้าเงื่อนไขในการพิจารณารับเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
          (๒) รวบรวมข้อมูลหลักฐานที่เกี่ยวกับประเด็นที่ร้องเรียน 
 (๓) ดำเนินการตักเตือน/แนะนำโดยทำเป็นลายลักษณ์อักษร 
 (๕) แจ้งเรื่องร้องเรียนให้พ้ืนที่ดำเนินการ 
 
การรับเรื่องร้องเรียน 

    ๑.ประเด็นที่สามารถรับร้องเรียน 
     ๒. ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส      

๓.หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น   

1. การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้    
ให้ยุติเรื่อง เก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้  

2. การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่
ผู้รับเรื่องร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล  
3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะนำ การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่

ต้องดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง  
 
 



                                                           แผนผังกระบวนการทำงานของระบบการจัดการร้องเรียน    

 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ผูร้บัผิดชอบบกลั่น

กรองพิจารณารบัเรื่อง 

ขอ้บกพรอ่งจาก

การตรวจสอบ

ของ  หน่วยงาน 

ของหน่วยงาน 

        ผูร้อ้งเรียน 

รายงานผลในระบบฯ แจง้ผูร้อ้งทราบ 

รายงานผลรอบ 3         

เดือน/รายปี 

สรุปขอ้เสนอแนะ ปัญหา

และอปุสรรค เพื่อปรบัปรุง

กระบวนการท างาน 

  ไม่ใช่ 

ฐานขอ้มลูระบบการ      

จดัการขอ้รอ้งเรยีน 

แจง้ผูบ้รหิารและ

หน่วยงานท่ีสงูกว่าทราบ

ทราบๆทราบ 

เสนอ     

ผูบ้งัคบับญัชา 

     rพrr 

   rพ 

พ 

รายงานผลในระบบและ

แจง้ผูร้อ้งทราบ 

ใช ่

รบัเรื่องรอ้งเรยีน.ใน

ฐานขอ้มลู 

รายงานผลการด าเนินงานการจดัการขอ้รอ้งเรียน ผ่านระบบการจดัการขอ้รอ้งเรียนตาม

ระยะเวลาที่ก าหนด และแจง้ผลตอบผูร้อ้งเรียน 

มอบพนกังานเจา้หนา้ที่ด  าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน 

กรณีไม่มีมลู 

กรณีมีมลู 

   จบ 



 

 

คู่มือ 

การรับเรื่องร้องเรียน 
(Complaint Management 

Standard Operation Procedure) 

 
 

 

 

 

 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอปะเหลียน 

 
 

 

 



การจัดทำคู่มือฉบับนี้จึงดำเนินการจัดทำเพื่อวัตถุประสงค์ดังนี้ 
 
๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อกำหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน  ใช้เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานและดำเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆโดยกระบวนการ
และวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

 ขอบเขต 

 คู่มือการปฏิบัตินี้ฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนระดับ
อำเภอ  คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนนี้จะประกอบไปด้วยเนื้อหา คำจำกัดความของการดำเนินงานข้อร้องเรียน
ในประเด็นต่างๆ ตั้งแต่ นิยามข้อร้องเรียน แหล่งที่มา  การนับจำนวนเรื่องร้องเรียนและการนับระยะเวลา  
แผนผังระบบการทำงานของข้อร้องเรียนระดับอำเภอ หลักเกณฑ์การพิจารณาการรับเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น  
แบบฟอร์มรายงานรับเรื่องร้องเรียน 

                                      ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนอำเภอปะเหลียน 

รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

(๑) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้อำนวยการหรือหัวหน้าของหน่วยงาน 

1.1 กำหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
1.2   กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
1.3   พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน ผู้มีหน้าที่รับผิดชอบควรเป็นผู้ที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นพนักงานเจ้าหน้าที่ตามกฎหมาย  
1.4   ออก/แจ้งคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้

บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1.5  แจ้งรายชื่อให้หน่วยงานทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

 
 
 
 
 
 
 
 



(๒) การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

      ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์ฯจาก
ช่องทางต่าง ๆ  ดังนี้ 

        (1) โทรศัพท์  

        (2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

        (3) หนังสือ/จดหมาย 

        (4) เว็บบอร์ด / E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

        (5) อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น 

 (๓) การบันทึกข้อร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ 

๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  
แบบฟอร์ม Complaint Form 

๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  แบบฟอร์ม Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลข
ติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการ
แจ้งข้อมูลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(๔) การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

ระดับอำเภอ 
   (๑) รับเรื่องจากประชาชนและเป็นเรื่องที่เข้าเงื่อนไขในการพิจารณารับเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
          (๒) รวบรวมข้อมูลหลักฐานที่เกี่ยวกับประเด็นที่ร้องเรียน 
 (๓) ดำเนินการตักเตือน/แนะนำโดยทำเป็นลายลักษณ์อักษร 
 (๕) แจ้งเรื่องร้องเรียนให้พ้ืนที่ดำเนินการ 
 
การรับเรื่องร้องเรียน 

    ๑.ประเด็นที่สามารถรับร้องเรียน 
     ๒. ช่องทางการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส      

๓.หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น   

1. การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้อมูลเพ่ิมเติมได้    
ให้ยุติเรื่อง เก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้  

2. การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่
ผู้รับเรื่องร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล  
3. กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะนำ การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่

ต้องดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนด (กลุ่มท้าทาย) โดยให้พิจารณายุติเรื่อง  
 
 



                                                           แผนผังกระบวนการทำงานของระบบการจัดการร้องเรียน    

 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ผูร้บัผิดชอบบกลั่น

กรองพิจารณารบัเรื่อง 

ขอ้บกพรอ่งจาก

การตรวจสอบ

ของ  หน่วยงาน 

ของหน่วยงาน 

        ผูร้อ้งเรียน 

รายงานผลในระบบฯ แจง้ผูร้อ้งทราบ 

รายงานผลรอบ 3         

เดือน/รายปี 

สรุปขอ้เสนอแนะ ปัญหา

และอปุสรรค เพื่อปรบัปรุง

กระบวนการท างาน 

  ไม่ใช่ 

ฐานขอ้มลูระบบการ      

จดัการขอ้รอ้งเรยีน 

แจง้ผูบ้รหิารและ

หน่วยงานท่ีสงูกว่าทราบ

ทราบๆทราบ 

เสนอ     

ผูบ้งัคบับญัชา 

     rพrr 

   rพ 

พ 

รายงานผลในระบบและ

แจง้ผูร้อ้งทราบ 

ใช ่

รบัเรื่องรอ้งเรยีน.ใน

ฐานขอ้มลู 

รายงานผลการด าเนินงานการจดัการขอ้รอ้งเรียน ผ่านระบบการจดัการขอ้รอ้งเรียนตาม

ระยะเวลาที่ก าหนด และแจง้ผลตอบผูร้อ้งเรียน 

มอบพนกังานเจา้หนา้ที่ด  าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน 

กรณีไม่มีมลู 

กรณีมีมลู 

   จบ 



คู่มือ 
การปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 

ส านกังานสาธารณสขุอ าเภอปะเหลียน ต าบลท่าขา้ม อ าเภอปะเหลียน จงัหวดัตรงั 921๒0 

 

โทรศพัท ์/โทรสาร 075 –291 313              pichet.hadd@gmail.com 

 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอปะเหลียน กลุ่ม สสอ.ปะเหลียน 

 

ณ ส านกังานสาธารณสขุอ าเภอปะเหลียน 

WWW.palianpho.go.th 

ยื่นได้ทุกวันในเวลาราชการ 

สำนักงานสาธารณสุขอำเภอปะเหลียน จังหวัดตรงั 

ปีงบประมาณ 2567 



แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค 
สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

ตามประกาศสำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
เรื่อง  แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ. 2564 
สำหรับหน่วยงานในราชการบริหารส่วนภูมิภาค สำนักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 

 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดสานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข 
 

ชื่อหน่วยงาน :  สำนักงานสาธารณสุขอำเภอปะเหลียนสำนักงานสาธารณสุขจังหวัดตรัง  
วัน/เดือน/ปี : 4 กันยายน 2567 
หัวข้อ: หน่วยงานมีปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนและช่องทางการร้องเรียน 
 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ)  
สำนักงานสาธารณสุขอำเภอปะเหลียน จังหวัดตรัง มีการกำหนดมาตรการ กลไก หรือการวางระบบในการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 
 
Linkภายนอก :      มี.........www.palianpho.go.th................................................................... 
                       
หมายเหตุ: ………………………………………………………………………………………………………………………………........... 
............................................................................................................................. ...............................................  

 

ผู้รับผิดชอบการให้ข้อมูล 
 
 

 (นายธีรวุฒิ  โชติสกุล) 
นักวิชาการสาธารณสุขชำนาญการ 

วันที่ 4 เดือน กันยายน พ.ศ. 2567 

 

ผู้อนุมัติรับรอง 
 
 

(นายพิเชฐ  ทองรักษ์)  
สาธารณสุขอำเภอปะเหลียน 

วันที่ 4 เดือน กันยายน พ.ศ. 2567 
 

 

ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลขึ้นเผยแพร่ 
 
 

(นายณรงค์  อุ่นนวล) 
นักวิชาการสาธารณสุขปฏิบัติการ 

วันที่ 4 เดือน กันยายน พ.ศ. 2567 

 

 

 

 



 

 

 

 


