
คู่มือการปฏิบตัิงานการจัดการข้อร้องเรียน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

ส าหรบัหน่วยงานกรมอนามยัในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 

******************************************************************************* 

1. วัตถุประสงค ์

- เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานในกรมอนามัย มีการปฏิบัติงานไปในแนวทาง
เดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) หมวด 3 
เรื่อง การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

- เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ที่ก าหนดไว้
อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของกรมอนามัย 

2. ขอบเขต 

คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมอนามัย ตั้งแต่ขั้นตอนการ
แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรมและระดับหน่วยงาน การรับข้อร้องเรียนจากช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆ  การพิจารณาเพื่อจ าแนกระดับของข้อร้องเรียน  การแจ้งผลการด าเนินการกลับไปยังผู้ร้องเรียน การ
ประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อด าเนินการแก้ไข/ ปรับปรุง  การประสานศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย การ
ประสานหน่วยงานภายนอกกรมอนามัย  รวมทั้งการติดตามผลการแก้ไขปัญหาและแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัยทราบ (รายเดือน) 
รวมถึงการจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาสเพื่อเสนออธิบดี  พิจารณาก าหนดมาตรการป้องกัน
แก้ไขปัญหาการร้องเรียนเพ่ือให้คณะกรรมการจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงานน าไปปฎิบัติ 

3. ความรับผิดชอบ 
 คณะกรรมการจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงานทุกแห่งในสังกัดกรมอนามัย  โดยใหม้กีารท าค าสั่งแต่งตั้ง
คณะกรรมการฯ จากผู้บริหารของหน่วยงาน ซึ่งประกอบด้วย ผู้แทนจากทุกกลุ่มงานของหน่วยงาน 
           คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรมอนามัย  โดยใหม้ีการท าค าสั่งแต่งต้ังคณะกรรมการฯ จาก
อธิบดีกรมอนามัย ซึ่งประกอบด้วย ผู้แทนจากส านัก/กอง/ศูนย ์ในสังกัดกรมอนามัย 
 
4. เอกสารอา้งอิง 

1. Conceptual Model Process  ระบบการเรียนรู้ความต้องการและสร้างความสัมพันธ์กับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมอนามัย 

3. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในระดับภูมิภาค 

4. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนในระดับหน่วยงานส่วนกลาง 



5. ค านิยาม 
การจัดการข้อร้องเรียน = การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถาม
หรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่ 

1.การแต่งต้ัง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับกรมและหน่วยงาน 
2.การรับข้อร้องเรียน 
3.การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
4.การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ  
5.การจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 
6. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
7. การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียนไปปฏิบัต ิ

ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป  องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน  ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่ติดต่อมายัง               
กรมอนามัยผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ 
การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมอนามัย = Complaint Center เป็นศูนย์กลางของกรมอนามัยในการรับข้อร้องเรียน        
/  ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียนรวมถึงมีการด าเนินการ
ตามขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนโดยมี สลก. เป็นผู้รับผิดชอบ  
ช่องทางการรอ้งเรียน = โทรศัพท์ โทรสาร ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ กล่องรับเรื่องร้องเรียน หนังสือ/จดหมาย อีเมลล ์
เว็บไซต์ เว็บบอร์ด สายด่วน และอื่นๆ 
สลก. = ส านักงานเลขานุการกรม 
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน = บุคคลที่ไดร้ับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรม = อธิบดีฯ รองอธิบดีฯ หัวหน้าหน่วยงานระดับผู้อ านวยการส านัก/
กอง/ศูนย ์
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง = หน่วยงานกรมอนามัยที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่อง
นั้นๆ เช่น ข้อร้องเรียนเกีย่วกับการโฆษณาคนไทยไร้พุงทางสถานีโทรทัศน์ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง คือ กองโภชนาการ 
ประเภทข้อร้องเรียน/ชมเชย = การทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ การไม่ปฏิบัติตาม
จรรยาข้าราชการกรมอนามัย เช่น เจ้าหน้าที่บริการไม่ดี ใช้วาจาไม่สุภาพ ฯลฯ การฝ่ าฝืนประมวลจริยธรรม
ข้าราชการพลเรือน เหตุเดือดร้อนร าคาญ ละเมิดในสิทธิตามกฎหมาย(พรบ .สธ.) การปฏิบัติไม่ถูกต้องตามหลัก
สุขาภิบาลอาหารและน้ าก่อให้เกิดความเจ็บป่วย และอื่นๆ 
ระดับข้อร้องเรียน/ชมเชย = การจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียน/ชมเชยออกเป็น 4 ระดับ ดังนี ้

ระดบั 1 หมายถึง ประสานงานหน่วยงานอื่นแก้ไข 
ระดับ 2 หมายถึง หน่วยงานสามารถด าเนินการแก้ไขเองได้ 
ระดับ 3 หมายถึง ระดับกรมเป็นผู้พิจารณาแก้ไขปัญหา 
ระดับ 4 หมายถึง มีผู้เสียหายกล่าวโทษ มีความส าคัญเร่งด่วน และอยู่ในอ านาจของ รมว.สธ 



 
ระดับ นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ

ตอบสนอง 
ผู้รับผิดชอบ 

1 ประสานงานหน่วยงานอื่นแก้ไข - โรงงานปล่อยน้ าเสียลงแหล่ง
น้ าสาธารณะ 
- การฉัดพ่นหมอกควันก าจัด
ยุงลาย 

10 วัน คณะกรรมการการจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

2 หน่วยงานสามารถด าเนินการ
แก้ไขเองได ้

- ก า ร ร้ อ ง เรี ย น เกี่ ย ว กั บ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
- ก า ร ร้ อ ง เรี ย น เกี่ ย ว กั บ
คุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน 

15 วัน คณะกรรมการการจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

3 ระดับกรมเป็นผู้พิจารณาแก้ไข
ปัญหา 
 

- ก า ร ร้ อ ง เรี ย น เกี่ ย ว กั บ
ความผิ ดวินั ย ร้ ายแรงของ
เจ้าหน้าที่กรมอนามัย 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ของการจัดซื้อจัดจ้างขนาด
ใหญ่ 

30 วัน คณะกรรมการการจัดการข้อ
ร้องเรียนระดับกรม 

4 มี ผู้ เ สี ย ห า ย ก ล่ า ว โท ษ มี
ความส าคัญเร่งด่วน และอยู่ใน
อ านาจของ รมว.สธ 
 

- ก ารขอ ให้ ช่ ว ย ป รั บ ป รุ ง
คุณภาพของสถานีอนามัย 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับสุนัขจร
จัด หรือขอให้เข้าไปฉีดพ่นยา
ก าจัดลูกน้ ายุงลาย 

30 วัน รัฐมนตรี/อธิบดีกรมอนามัย 

 

6. ขั้นตอนการท างาน 
 ขั้นตอนที่ 1 แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 

1. ออกค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยของหน่วยงาน ประกอบด้วยเจ้าหน้าที่
จากทุกกลุ่มงานโดยก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยของหน่วยงาน
พร้อมทั้งแจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยของหน่วยงาน 

2. ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนและข้อชมเชยของหน่วยงาน  
3. ก าหนดหนา้ที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
4. แจ้งรายช่ือเจ้าหน้าทีร่ับข้อร้องเรียนและข้อชมเชยของหน่วยงานให้ส านักงานเลขานุการกรม ทราบเพ่ือ

ความสะดวกในการประสานงาน (โทร 02-590 4096 โทรสาร 02-5918202) 
 
 
 
ขั้นตอนที่ 2  การรับข้อร้องเรียน 



1. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยของหน่วยงาน ด าเนินการรับข้อร้องเรียน
และข้อชมเชยที่เข้ามายังหน่วยงานผ่านช่องทางรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ 

2. ทุกช่องทางที่มีข้อร้องเรียนเข้ามา  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการลงบันทึกข้อร้องเรียนลงใน
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนกรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_01) 
 

ขั้นตอนที่ 3  พิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน  
คณะกรรมการการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพิจารณาจ าแนกระดับของข้อร้องเรียนว่าอยู่ในระดับใด 
กรณีข้อร้องเรียนระดับ 1  ใหด้ าเนินการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรงเพื่อทราบและพิจารณา

ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่  รวมทั้งมีการแจ้งกลับให้ผู้รอ้งเรียนทราบ (ตามช่องทางที่ได้รับข้อร้องเรียน)  ภายใน
ระยะเวลาไม่เกิน 10 วันท าการ 

กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2  เป็นข้อร้องเรียนซึ่งหน่วยงานสามารถแก้ไขปัญหาเองได้  ให้คณะกรรมการฯ 
ด าเนินการตรวจสอบ  และแจ้งไปยังกลุ่มงาน/เจ้าหน้าที่ เพื่อทราบและด าเนินการแก้ไขปรับปรุง  รวมทั้งมีการแจ้ง
กลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ (ตามช่องทางที่ได้รับข้อร้องเรียน)  ภายในระยะเวลาไม่เกิน 15 วันท าการ 

กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3  เป็นข้อร้องเรียนใหญ่(ให้ระดับกรมเป็นผู้พิจารณาแก้ไขปัญหา) ให้คณะกรรมการ
จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพิจารณาแล้วว่าเป็นข้อร้องเรียนที่ไม่สามารถแก้ไขได้ภายในหน่วยงาน จึงส่งข้อ
ร้องเรียนดังกล่าวให้คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรมพิจารณาด าเนินการ รวมทั้งมีการแจ้งกลับให้ผู้
ร้องเรียนทราบ (ตามช่องทางที่ได้รับข้อร้องเรียน)  ภายในระยะเวลาไม่เกิน 30 วัน   

กรณีข้อร้องเรียนระดับ 4  เป็นข้อร้องเรียนที่มีผู้เสียหายกล่าวโทษ  มีความส าคัญเร่งด่วนและอยู่ในอ านาจ
ของรัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข  ให้คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานกรมพิจารณาแล้วว่า
เป็นข้อร้องเรียนที่ไม่สามารถแก้ไขได้ภายในหน่วยงาน จึงส่งข้อร้องเรียนดังกล่าวให้แก่คณะกรรมการจัดการข้อ
ร้องเรียนระดับกรมพิจารณาด าเนินการ  และเสนอให้รัฐมนตรีว่าการกระทรวงสาธารณสุข  พิจารณาสั่งการ  รวมทั้ง
มีการแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ (ตามช่องทางที่ได้รับข้อร้องเรียน)  ภายในระยะเวลาไม่เกิน 30 วัน 

 
ขั้นตอนที่ 4 การรับและรวบรวมข้อร้องเรยีนจากหน่วยงานต่างๆ 
หน่วยงานต่างๆ ภายในกรมอนามัย ด าเนินการส่งรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชย       

โดยจัดส่งแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนกรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_01) และแบบฟอร์มรายงานสรุปข้อ
ร้องเรียนและข้อชมเชยกรมอนามัย (แบบฟอร์ม Complaint_02) ไม่เกินวันที่ 25 ของเดือน เสนอส านักงาน
เลขานุการกรมเพื่อรวบรวมในภาพรวมของกรมอนามัยต่อไป 

 
ขั้นตอนที่ 5 จัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 
ส านักงานเลขานุการกรม จัดท าบันทึกข้อความสรุปการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชย ระดับ 1-4 เพื่อ

เสนออธิบดกีรมอนามัยและคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและชมเชยระดับกรมทราบเป็นประจ าทุกไตรมาส 
 
ขั้นตอนที่ 6 ก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรมพิจารณาก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนเพื่อ

เป็นแนวทางในการจัดการของหน่วยงานต่างๆ  
 
 



ขั้นตอนที่ 7 การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัต ิ
หน่วยงานต่างๆ ในสังกัดของกรมอนามัยน ามาตรการการป้องกันแก้ไขข้ อร้องเรียนที่ ได้รับจาก

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับกรม ไปเป็นแนวทางในการด าเนินการให้มีประสิทธิภาพ 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ร้องเรียน/ 
ช่องทางการ
ร้องเรียน 

สลก. คกก.complainของ
ส านัก/กอง/ศูนย ์

ผอ.ส านัก/กอง/ศนูย์ คกก.complain 
ระดับกรม 

อธิบดี/รองฯ จุดควบคุม ระดับการควบคุม 

1.โทรศัพท์ 
2.โทรสาร 
3.E-mail 
4.website
หน่วยงาน 
5.กล่อง/
ข้อคิดเห็น 
6.หนังสือ 
7.ผู้บริหารกรม 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    - ค าสั่ งแต่ งตั้ ง
คณะท างานใน
การด าเนินงาน 
(ประกอบด้วย
ตัวแทนจากทุก
ก ลุ่ ม ง า น ใ น
หน่วยงาน) 
 
 
 
 
- ข้ อร้อ งเรียน
ได้รับกาจัดการ
ภาย ใน เวลาที่
ก าหนด 
 
 
 
 
 
- ร า ย ง า น ข้ อ
ร้ อ ง เ รี ย น
ประจ าเดือน 
 
 

- มี ค า สั่ ง แ ต่ ง ตั้ ง
คณะท างานของแต่
ละหน่วยงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
- ร้อยละ๘๐ของข้อ
ร้องเรียนได้รับการ
จั ด ก า ร ภ า ย ใ น
ระยะเวลาที่ก าหนด 
 
 
 
 
 
- ร้อยละ๘๐ ของ
ร า ย ง า น ข้ อ
ร้ อ ง เ รี ย น
ประจ าเดือนภายใน
เวลาที่ก าหนด 

1.แต่งต้ัง คกก.
ระดับกรมและ

หน่วยงาน 

2.รับข้อ
ร้องเรียน 

3.พิจารณา
จ าแนกระดบัและ

จัดการข้อ
ร้องเรียน 

ประสาน

หน่วยงานอ่ืน/

ให้ข้อมูล 

 

ระดบั1 
ระดบั2 

รับทราบและ
ด าเนินการแก้ไข 

รับทราบและ
ด าเนินการแก้ไข 

รับทราบ/สัง่การ

เพิ่มเติม 

รับทราบและ
ด าเนินการแก้ไข 

ระดบั3,4 

การแจ้งกลับผู้
ร้องเรียน 

4.รับและรวบรวม
ข้อร้องเรียนจาก
หน่วยงานต่างๆ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

5. จัดท ารายงาน
สรุปผลการจัดการข้อ
ร้องเรียนรายไตรมาส 

 รายงานอธิบดี/คกก. 
complain กรม 

รับทราบ 
รับทราบและ

วิเคราะห์
ปัญหา 

6. ก าหนด
มาตรการป้องกัน
แก้ไขปัญหาข้อ

ร้องเรียน 

7.การน ามาตรการ
ป้องกันแก้ไข
ปัญหาข้อ

ร้องเรียนไปปฏิบัติ 

 


