
                     

 

 

 

คูมือ 

การบริหารจัดการเรื่องรองเรียน 

(Complaint Management 

Standard Operation Procedure) 

 
 

 

 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอบานหลวง 

อําเภอบานหลวง จังหวัดนาน 

โทร.054 –761043 



1.วัตถุประสงค 

๑. เพ่ือใหความคิดเห็น/คํารองเรียนของผูรับบริการไดรับการตอบสนองท่ีเหมาะสมและนําไปสูการ

ปรับปรุงระบบงานใหดีข้ึน 

๒. เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรูปญหาและเกิดการตอบสนองท่ีรวดเร็วและเหมาะสม 

๓. เพ่ือเปนแนวทางข้ันตนในการเจรจาตอรองไกลเกลี่ย เพ่ือปองกันการฟองรอง 

๔. เพ่ือสรางความตระหนักใหแกหนวยงานและเจาหนาท่ีไดใสใจและทบทวนขอรองเรียนท่ีเกิดข้ึนซํ้าๆ 

๕. เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียนและดําเนินการจัดการขอรองเรียนไดมีการปฏิบัติตาม

ข้ันตอนการปฏิบัติงานท่ีสอดคลองกับขอกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรยีน

และดําเนินการจัดการขอรองเรียนท่ีกําหนดไวอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ 

๖. เพ่ือใหบุคคลากรหรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบดานการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ 

ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานและดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียนท่ีไดรับจากชอง

ทางการรองเรียนตางๆโดยกระบวนการและวิธีการดําเนินงานตองเปนไปในทิศทางเดียวกัน 

 2.ขอบเขต 

 รวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจ
ตอการบริการ หรือ แบบรายงานขอรองเรียนของผูรับบริการ นํามาสูการวิเคราะหขอมูล นําสงใหผูเก่ียวของ
ดําเนินการตอบสนอง/แกไขขอรองเรียน และนําเขาสูการทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข  

3.คําจํากัดความ 

• เรื่องรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนจากผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายใน
หนวยงาน ที่ไมไดรับการตอบสนองความตองการหรือความคาดหวัง ทําใหเกิดความไมพึงพอใจ และแจงขอให
ตรวจสอบ แกไข หรือปรับเปลี่ยนการดําเนินการ 

• ขอเสนอแนะ  หมายถึง คํารองเพ่ือแจงใหทราบ หรือแนะนํา เพ่ือการปรับปรุงระบบการ
บริการ สิ่งแวดลอม และอ่ืนๆ ของโรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล 

• ผูรองเรียน  หมายถึง ผูปวย ญาติ ผูรับบริการ ประชาชนท่ัวไป องคกรภาครัฐ เอกชน ผูมีสวน
ไดสวนเสีย ตลอดจนผูมาติดตอ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การให
ขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถาม หรือรองขอขอมูล  

• ชองทางการรับเรื่องรองเรียน  หมายถึง ชองทางท่ีสามารถรับ/สงเรื่องรองเรียนได 
ประกอบดวยตูรับเรื่องรองเรียน ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข งานประชาสัมพันธ หนังสือถึงผูอํานวยการ 
รองเรียนดวยตนเอง รองเรียนผานทางเว็บไซต  Line หรือชองทางอ่ืนๆ เชน ผานสื่อ 

• การจัดการขอรองเรียน  หมายถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น  
คําชมเชย การสอบถาม หรือรองขอขอมูล  โดยมีข้ันตอนการปฏิบัติงาน ไดแก 

1.การแตงตั้ง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนและขอชมเชยระดับหนวยงาน 
2.การรับขอรองเรียน 
3.การพิจารณาจําแนกระดับและจัดการขอรองเรียน 



4.การรับและรวบรวมขอรองเรียนจากหนวยงานตางๆ  
5.การจัดทํารายงานสรุปผลการจัดการขอรองเรียนรายไตรมาส 
6.การกําหนดมาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียน 
7.การนํามาตรการปองกันแกไขปญหาขอรองเรียนไปปฏิบัติ 

• การเจรจาตอรอง ไกลเกล่ีย ข้ันตน  หมายถึง การท่ีทีมเจรจาตอรองฯ ของหนวยงาน เจรจา
ไกลเกลี่ยเฉพาะหนากอน เม่ือพบเหตุการณท่ีมีแนวโนมท่ีจะฟองรองหรือรองเรียน 

• คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน หมายถึง บุคคลท่ีไดรับการแตงตั้งใหเปน
ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน/ชมเชยของหนวยงาน 

• ระดับความรุนแรง  แบงเปน 4 ระดับ 

ระดับ นิยาม ตัวอยางเหตุการณ 
เวลาใน

การ
ตอบสนอง 

ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 

ผูรองเรยีนไมไดรับความ
เดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือให
ขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น /
ชมเชย ในการใหบริการ 

การเสนอแนะเก่ียวกับการ
ใหบริการและสถานท่ี สสอ. 

ไมเกิน 5 
วันทําการ 

หนวยงาน 

2 ขอรองเรียน
เรื่องเล็ก 

ผูรองเรยีนไดรับความ
เดือดรอน แตมีการพูดคุย 
และสามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว 

-การรองเรียนเก่ียวกับ
พฤติกรรมการใหบริการของ
เจาหนาท่ีในหนวยงาน 
-การรองเรียนเก่ียวกับคณุภาพ
การใหบริการ 

ไมเกิน 15 
วันทําการ 

หนวยงาน 

3 ขอรองเรียน
เรื่องใหญ 

-ผูรองเรียนไดรับความ
เดือดรอน มีการโตแยงเกิดข้ึน 
ไมสามารถแกไขไดโดย
หนวยงานเดียว ตองอาศัยทีม
ไกลเกลี่ย และอํานาจ
คณะกรรมการบรหิารในการ
แกไข 
-เรื่องท่ีสรางความเสื่อมเสียตอ
ช่ือเสียงของ สสอ. 

-การรองเรียนเก่ียวกับ
ความผิดวินัยรายแรงของ
เจาหนาท่ี 
-การรองเรียนความไมโปรงใส
ของการจัดซื้อจัดจาง 
-การรองเรียนผานสื่อสังคม
ออนไลน ไดแก เฟสบุค อีเมล 
เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตน 

ไมเกิน 30 
วันทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริหาร สสอ. 

4 การฟองรอง ผูรองเรยีนไดรับความ
เดือดรอน และรองเรียนตอ
สื่อมวลชน หรือผูบังคับบัญชา
ระดับจังหวัด หรือมีการ
ฟองรองเกิดข้ึน 

-การเรียกรองใหหนวยงาน
ชดเชยคาเสยีหายจาการ
ใหบริการท่ีผดิพลาด (ม.41) 

ไมเกิน 60 
วันทําการ 

-ทีมไกลเกลี่ย 
-คณะกรรมการ
บริหาร สสอ. 
-หนวยงาน
ระดับสูงข้ึนไป 
เชน สสจ. 

 

 

 



4.นโยบายปฏิบัต ิ

 4.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับขอรองเรียน รองทุกข มีหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน ฟองรอง บริหารจดัการ
ขอรองเรียน รวมถึงการใหคําปรึกษา แนะนํา ประสานงาน ดําเนินการตรวจสอบขอมูล ขอเท็จจริงเบื้องตน และ
จัดทํารายงานเสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบตอไป 

 4.2 จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกลเกลี่ย โดยมีหนาท่ีกําหนดนโยบายในการเจรจาไกลเกลี่ยดวยสันติวิธี 
กํากับ ติดตามประเมินผล รวมท้ังไกลเกลี่ยกรณีพิพาท/ขอขัดแยง ท่ีเกิดข้ึนในหนวยงาน 

 4.3 กําหนดใหมีชองทางการรับเรื่องรองเรียน  ไดแก 

  -ตูรับเรื่องราวรองเรียน /ขอคิดเห็น 
  -รองเรียนผานทางจดหมายถึงผูเก่ียวของ 
  -รองเรียนดวยตนเอง กรณีไมมีหนังสือรองเรียน ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน 
พรอมชื่อ นามสกุล ลงลายมือชื่อ พรอมท่ีอยู เบอรโทรศัพทท่ีสามารถติดตอได 
  -รองเรียนทางโทรศัพท ใหมีการบันทึกรายละเอียดการรองเรียน พรอมท่ีอยู เบอรโทรศัพท ท่ี
สามารถติดตอได 
  -รองเรียนผานทางอินเตอรเน็ต เชน เฟสบุค อีเมล เว็บไซต กระทูตางๆ เปนตน ใหผูดูแลระบบ
รวบรวมขอมูล 
  -รองเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ สื่อมวลชน ใหรวบรวมขอมูล 
 4.4 ใหทุกฝาย / งาน นํามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหารจัดการขอรองเรียน” ใชเปนแนวทาง
ในการปฏิบัติ ควบคุม กํากับ ติดตาม ในหนวยงาน 
 

ระบบการบริหารจัดการเรื่องรองเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอบานหลวง 

Uรายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

(๑) การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

Uผูอํานวยการหรือหัวหนาของหนวยงาน 

1.1  กําหนดสถานท่ีจัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน  
1.2   กําหนดหนาท่ีของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
1.3   พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพ่ือกําหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของ

หนวยงาน  
1.4   ออก/แจงคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน พรอมท้ังแจงให

บุคลากรภายในหนวยงานทราบเก่ียวกับการจดัการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 (๒) การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ 

      ในแตละวัน เจาหนาท่ีฯ ตองดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังศูนยฯจากชองทาง

ตาง ๆ  ดังนี้ 

 



        ( 1) โทรศัพท  

        (2) รองเรียนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 

        (3) หนังสือ/จดหมาย 

        (4) เว็บบอรด / E-mail ของศูนยรับเรื่องรองเรียน 

        (5) อ่ืนๆ เชน กลองรับขอรองเรียน/กลองแสดงความคิดเห็น 

(๓) การบันทึกขอรองเรียน 

Uเจาหนาท่ีฯ 

๓.๑ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีฯ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน  

แบบฟอรม Complaint Form 

๓.๒ การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน  แบบฟอรม Complaint Form ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลข

ติดตอกลับของผูรองเรียน เพ่ือเปนหลักฐานยืนยัน และปองกันการกลั่นแกลง รวมท้ังเปนประโยชนในการ

แจงขอมูลการดําเนินงานแกไข/ปรับปรุงกลับแกผูรองเรียน 

(๔) การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 

  ๑.หนวยงาน (สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ/โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบล) จัดตั้งศูนยจัดการขอรองเรียน
ระดับอําเภอ/ตําบล  โดยมอบหมายใหมีผูรับผิดชอบท่ีชัดเจน เบอรโทรศัพท/E-mail 
  ๒. บทบาทแตละระดับ 
  ๒.๑ ระดับตําบล 
                  (๑) รับเรื่องจากประชาชนและเปนเรื่องท่ีเขาเง่ือนไขในการพิจารณารับเรื่องรองเรียน
เบื้องตน 
         (๒) รวบรวมขอมูลหลักฐานท่ีเก่ียวกับประเด็นท่ีรองเรียน 
                       (๓)  สงเรื่อง   พิจารณาสงเรื่องใหศูนยจัดการขอรองเรียนระดับอําเภอดําเนินการแกไข 
                            (๔)  ดําเนินการใหคําแนะนําเบื้องตน 
 ๒.๒ ระดับอําเภอ 
         (๑) รับเรื่องจากประชาชนและตําบลและเปนเรื่องท่ีเขาเง่ือนไขในการพิจารณารับเรื่อง
รองเรียนเบื้องตน 
                            (๒) รวบรวมขอมูลหลักฐานท่ีเก่ียวกับประเด็นท่ีรองเรียน 
          (๓) ดําเนินการตักเตือน/แนะนําโดยทําเปนลายลักษณอักษร 
                            (๔) ยึด/อายัด กอนดําเนินการใหแจงจังหวัดโดยดวน กรณีดําเนินคดีใหสงเรื่องใหจังหวัด

ดําเนินการ 
            (๕) แจงเรื่องรองเรียนใหตําบลดําเนินการ 
 
 
 



(๕) ระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียนของผูรับบริการภายในกําหนด ( ตามตัวชี้วัด) มีดังนี้ 
      ๕.๑ ภายในเวลา ๑๐ วันทําการ 
                ไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลครบถวน สามารถตรวจสอบขอเท็จจริงจากฐานขอมูลของสํานักงาน

สาธารณสุขอําเภอ /โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลได 
      ๕.๒ ภายในเวลา ๓๐ วันทําการ 
  ไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน สามารถรวบรวมขอเท็จจริงโดยไมตองทําหลักฐาน

เพ่ิมเติม  
      ๕.๓ ภายในเวลา ๖๐ วันทําการ 
  ไดแก เรื่องรองเรียนท่ีมีขอมูลไมครบถวน ตองสืบหาขอเท็จจริง 
 (๖)  การนับระยะเวลา ใหเริ่มนับตั้งแตวันท่ีปรากฏอยูในเขตขอมูล (field) “วันท่ีรับ” ของระบบงานบรหิาร

เรื่องรองเรียนของแตละหนวยงาน 
(๗) การกําหนดวา เรื่องรองเรียนเรื่องใด จะเขาอยูกลุมใดของเกณฑระยะเวลาการแกไขปญหาการรองเรียน ของ

ผูรับบริการนั้นใหหนวยงานท่ีดําเนินการเปนผูระบุกลุมลงในหนา “บันทึกขอมูลการรับเรื่องรองเรียน” 
ของระบบงานบริหารเรื่องรองเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรใหมีการจัดลําดับชั้นความสําคัญของเรื่อง
รองเรียน โดยกําหนดประเภทของเรื่องรองเรียนท่ีตองดําเนินการอยางเรงดวนดังนี้ 

              ๗.๑ เรื่องรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอประชาชนในวงกวางในเรื่องของความปลอดภัยซ่ึงมีผลตอสุขภาพ 
และอาจเปนอันตรายถึงชีวิต 

       ๗.๒ เรื่องรองเรียนท่ีกอใหเกิดความเขาใจผิด และทําใหเกิดการความไมปลอดภัย 
       ๗.๓  เรื่องรองเรียนท่ีเก่ียวของกับเรื่องท่ีเปนนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 
                  ท้ังนี้ขอใหผูรับเรื่อง/ผูดําเนินการ เสนอเรื่อง และดําเนินการใหเปนไปตามเกณฑระยะเวลาการ

แกไขปญหาการรองเรียนของแตละกลุมดวย 
  
การรับเรื่องรองเรียน 

   ๑.ประเด็นท่ีสามารถรับรองเรียน 

- กระทําผิดจรรยาบรรณ และจริยธรรม 
- ไมไดรับความสะดวกในการรับบริการ 
- พบการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีและหนวยงานภายในหนวยงานราชการ 
- อ่ืนๆ 
-  

   ๒. ชองทางการรองเรียนหรือแจงเบาะแส      
 

        (1) โทรศัพท  

        (2) รองเรียนกับเจาหนาท่ี ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 

        (3) หนังสือ/จดหมาย 

        (4) เว็บบอรด / E-mail ของศูนยรับเรื่องรองเรียน 

        (5) อ่ืนๆ เชน กลองรับขอรองเรียน/กลองแสดงความคิดเห็น 



๓.หลักเกณฑการพิจารณากล่ันกรองเรื่องรองเรียนเบ้ืองตน  

1. การรองเรียนท่ีมีขอมูลไมชัดเจน ไมเพียงพอ หรือไมสามารถหาแหลงขอมูลเพ่ิมเติมได ใหยุติเรื่อง 
เก็บเปนขอมูล และแจงผูรองเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดตอผูรองเรียนได  

2. การรองเรียนท่ีเกิดจากความเขาใจผิดของผูรองเรียน หรือ เปนเรื่องรองเรียนท่ีเจาหนาท่ีผูรับเรื่อง
รองเรียน สามารถใหขอมูล/ไกลเกลี่ยได ใหยุติเรื่อง และเก็บเปนขอมูล  

3. กรณีผูรองเรียนใหขอมูลท่ีมีเนื้อหาในเชิง “ขอแนะนํา การเสนอแนะ” ไมจัดวาเปนเรื่องรองเรียนท่ี
ตองดําเนินการภายในระยะเวลาท่ีกําหนด (กลุมทาทาย ) โดยใหพิจารณายุติเรื่อง  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                                             Uแผนผังกระบวนการทํางานของระบบการจัดการรองเรียน  

   

 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

ผู้ รับผิดชอบ

กลัน่กรองพิจารณา

ข้อบกพร่องจากการ

ตรวจสอบของหนว่ยงาน 

        ผู้ ร้องเรียน 

รายงานผลในระบบฯ แจ้งผู้ ร้องทราบ 

รายงานผลรอบ 3         

เดือน/รายปี 

สรุปข้อเสนอแนะ ปัญหา

และอปุสรรค เพ่ือปรับปรุง

 

  ไมใ่ช ่

ฐานข้อมลูระบบการ      

จดัการข้อร้องเรียน 

แจ้งผู้บริหารและ

หนว่ยงานท่ีสงูกวา่ทราบ

 

เสนอ   

ผู้บงัคบับญัชา 

      

    

 

รายงานผลในระบบและ

แจ้งผู้ ร้องทราบ 

รับเร่ืองร้องเรียนใน

ฐานข้อมล 

รายงานผลการดาํเนินงานการจดัการข้อร้องเรียน ผา่นระบบการจดัการข้อร้องเรียนตาม

ระยะเวลาท่ีกําหนด และแจ้งผลตอบผู้ ร้องเรียน 

ดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

กรณีไมม่ีมลู 

กรณีมีมลู 

   จบ 

ใช ่

สสอ. สัง่การ 



เกณฑการใหคะแนน :  

ชวงปรับเกณฑการใหคะแนน +/- รอยละ 10 ตอ 1 คะแนน โดยกําหนดใหเกณฑการใหคะแนน ดังนี ้

ระดับ  ๑ ระดับ  ๒ ระดับ  ๓ ระดับ  ๔ ระดับ  ๕ 

๕๐ ๖๐ ๗๐ ๘๐ ๙๐ 

 

แหลงขอมูล/วิธีการจัดเกบ็ขอมูล :  

          ( ๑) แบบบันทึกรับเร่ืองรองเรียนของหนวยงาน 

          ( ๒) แบบรายงานผลการดําเนินงานการรับเร่ืองรองเรียน  

ผูรับผิดชอบหลัก :   

ลําดับ ช่ือ-สกุล ตําแหนง หมายเลขติดตอ พรบ. 

๑ นางสาวพิชญา อายุยืน นวก.สาธารณสุข

ชํานญการ 

091-8592450  

๒ นางสาวพัตราภรณ ณะแกว นวก.สาธารณสุข 091-8514285  

๓ นางจรรยา เช้ือหมอ นวก.สาธารณสุข

ชํานาญการ 

098-7474158  

๔     

๕     

๖     
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