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คู่มือการปฏิบตัิงาน 
การจัดการข้อร้องเรียน 

(Complaint Management Standard Operation Procedure)  
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ จังหวัดภูเก็ต 

 

 

 



คํานํา 
 

  คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน สํานักงานสาธารณสุข
อําเภอกะทู้ ฉบับน้ี  จัดทําขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้  ทั้งน้ี  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  จําเป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ  และ
แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
      ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบญั 
 

เรื่อง           หน้า 
 
หลักการและเหตุผล         ๑ 

การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์        ๑ 

สถานที่ต้ัง          ๑ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ         ๑ 

วัตถุประสงค์          ๑ 

คําจํากัดความ          ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์      ๓ 

ระดับข้อร้องเรียน         ๔ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         5 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ      6 

การบันทึกข้อร้องเรียน         7 

การแจ้งกลับผูร้้องเรียน         7 

ติดตามประเมินผลและรายงาน        8 

แบบฟอร์ม          9 

ภาคผนวก 
 กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

แบบฟอร์มใบรบัแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข ์

 
 
 
 
 
 
 
 



 

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน  สํานักงานสาธารณสขุอําเภอกะทู้   

๑.  หลกัการและเหตผุล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้   

  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธ์ิ  ยุติธรรม  ควบคู่กับการ
พัฒนาบําบัดทุกข์ บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราว
ร้องเรียน ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้
ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ต้ังอยู่  ณ  สํานักงานสํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ตําบลกะทู้  อําเภอกะทู้  จังหวัดภูเก็ต 

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเร่ืองราวร้องเรียน  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คําปรึกษา  รับเร่ือง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์สํานักงาน
สาธารณสุขอําเภอกะทู้มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่กําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คําจํากัดความ 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมจากการดําเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตอําเภอกะทู้ 



 

-๒- 

  “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปดิใหบ้รกิาร 

  เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ต้ังแต่เวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-๓- 

๘. แผนผังกระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-๔- 

 
 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนดว้ยตนเอง 

2. ร้องเรียนทางโทรศพัท ์
๐ ๗๖32 ๑633 

 

3. หนังสือ/จดหมาย 
86/1  หมู ่4 ตําบลกะทู้ 

อําเภอกะทู้ จังหวัดภูเก็ต 83120 
 

4. ร้องเรียนผา่นเว็บไซต ์
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 

kathu321633.com 

ยุติ ไม่ยุติ 

5. กล่องรบัความคดิเหน็ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบลกะทู้ 
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบลกมลา 



9. ระดบัข้อรอ้งเรียน 

จําแนกความสาคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับดังน้ี 

ระดับ 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างข้อร้องเรียน เวลา 
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, 
ข้อเสนอแนะ,  
คําชมเชย, สอบถาม
หรือร้องขอข้อมลู 

ผู้ร้องเรียนไม่ไดร้ับ
ความเดือดร้อนแต่
ติดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะให้
ข้อคิดเห็นชมเชย
สอบถามหรอืรอ้งขอ
ข้อมูล 

- การเสนอแนะเกี่ยวกับ
การให้บรกิารของ
โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพ 
- การสอบถามข้อมูล
ด้านโภชนาการ 

1 วัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

2 ข้อรอ้งเรียนเล็ก ผู้ร้องเรียนไดร้ับ
ความเดือดร้อนแต่
สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤตกิรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพการใหบ้ริการ
ของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 วัน
ทําการ 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

3 ข้อรอ้งเรียนใหญ่ - ผู้ร้องเรียนไดร้บั
ความเดือดร้อนไม่
สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว 
- เรื่องที่สร้างความ
เส่ือมเสียต่อช่ือเสียง 

- การเรียกร้องให้ชดเชย
ค่าเสียหายจากการ
ให้บรกิารที่ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรง
ของเจ้าหน้าที ่
- การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้าง 

ไม่เกิน 30 วัน
ทําการ 

ที่ประชุม
หน่วยงาน 

4 ข้อรอ้งเรียน
นอกเหนอือํานาจ 

ผู้ร้องเรียนร้องขอใน
ส่ิงที่อยู่นอกเหนือ
บทบาทอํานาจ
หน้าที่ของหนว่ยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
สุนัขจรจดั 

1 วัน 
(ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียนทราบ)  

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ
จัดการข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 
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10. ขั้นตอนการปฏบิตัิงาน 

ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่เกี่ยวข้องใน
หน่วยงาน 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียน 

ที่ประชุม หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

หน่วยงาน
ภายนอก 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ        

3. การบันทึกข้อร้องเรียน        

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน        

5. การแจ้งกลับผูร้้องเรียนกรณีข้อร้องเรียนระดับ 1 และการประสาน
หน่วยงานภายนอกกรมกรณีข้อร้องเรียนระดับ 4  

       

6. การประสานผูท้ี่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดาเนินการแก้ไข / ปรับปรุง
กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2  

       

7. การประสานศนูย์รับข้อร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้  กรณี
ข้อร้องเรียนระดับ 3  

       

8. การติดตามผลการแก้ไข / ปรับปรุงและแจ้งกลับให้ 

ผู้ร้องเรียนทราบ 

       

9. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนสํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ทราบ (รายเดือน)  

       

 
อธบิายสญัลกัษณ์                         เริ่มต้น / สิ้นสุด                     ดําเนินการ                      พิจารณา

1 วันทําการ หรือตามความเหมาะสม 

1 วันทําการ  

ตามความเหมาะสม 

 แล้วแต่กรณ ี
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รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
(1) การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
1) กําหนดสถานที่จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2) กําหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
3) พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกําหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 
4) ออก/แจ้งคําสั่งแต่งต้ังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้บุคลากรภายใน
หน่วยงานทราบเก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

(2) การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
ในแต่ละวัน เจา้หน้าที่ฯ ต้องดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง 
ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังน้ี 

ช่องทาง 
 

ความถี่ 
ในการตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับข้อร้องเรียน 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 

หมาย
เหตุ 

ร้องเรียนกับเจ้าหน้าท่ีฯณ
ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 

ทุกคร้ังท่ีมีผู้ร้องเรียน 
วัน จันทร์ – วัน ศุกร์ ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด
ต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. 

ภายใน 1 วัน - 

โทรศัพท์ ทุกคร้ังท่ีเสียงโทรศัพท์ดัง 
วัน จันทร์ – วัน ศุกร์ ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด
ต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. 

ภายใน 1 วัน - 

หนังสือ / จดหมาย ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน 
วัน จันทร์ – วัน ศุกร์ ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด
ต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. 

ภายใน 1 วัน (นับจากวันท่ี
งานสารบรรณของหน่วยงาน
ลงเลขรับหนังสือ / จดหมาย)  

- 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

วัน จันทร์ – วัน ศุกร์ ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด
ต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น.ช่องทางเว็บไซต์เปิดให้บริการ
ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง แต่เจ้าหน้าท่ีดําเนินการเกี่ยวกับ
การร้องทุกข์เฉพาะวันและเวลาราชการ 

ภายใน 1 วัน - 

อ่ืนๆเช่นกล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลาแล้วแต่ความเหมาะสม) ภายใน 1 วัน (นับจาก
เจ้าหน้าท่ีเปิดกล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดงความ
คิดเห็น 
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(3) การบนัทกึข้อร้องเรียน 
1) ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ฯต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน 
2) การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนควรถามช่ือ-สกุลหมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียนเพ่ือเป็นหลักฐาน
ยืนยันและป้องกันการกล่ันแกล้งรวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการดาเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้
ร้องเรียน 

(4) การวิเคราะห์ระดบัข้อรอ้งเรียน 
พิจารณาจําแนกระดับข้อร้องเรียนแบ่งตามความง่าย – ยากดังน้ี 
     - ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คาํชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลกล่าวคอืผู้ร้องเรียน
ไม่ได้รับความเดือดร้อนแต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอข้อมูลของ
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 
     -ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็กกล่าวคือ ผูร้้องเรียนได้รับความเดือดร้อน แต่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียว 
     -ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่กล่าวคือ  ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนไม่สามารถแก้ไขได้โดย
หน่วยงานเดียวต้องอาศัยอํานาจของสาธารณสุขอําเภอกะทู้  หรือที่ประชุมสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 
    -ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออํานาจสาธารณสุขอําเภอกะทู้ กล่าวคือผู้ร้องเรียนร้องขอใน
สิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอํานาจหน้าที่ของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้  

(5) การแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน 

1) ข้อร้องเรียนระดับ 1 เป็นข้อคิดเห็น, ขอ้เสนอแนะ, คําชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูลสามารถรับเรื่องและ
ช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนรับทราบได้ทันทีโดยกําหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1วันทําการ 

ยกตัวอย่างเช่น ผู้ร้องเรียนโทรศัพท์เข้ามาสอบถามเกณฑ์มาตรฐานรา้นอาหารสะอาดรสชาติอร่อยและสมคัรเขา้
ร่วมโครงการอาหารสะอาดรสชาติอร่อยเจ้าหน้าที่ฯสามารถอธิบายรายละเอียดขั้นตอนการสมัครเข้ารว่ม
โครงการฯและเกณฑ์มาตรฐานฯได้ทันที เน่ืองจากเป็นข้อคําถามที่ไม่ซับซ้อนและสํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 
มีเกณฑ์การดําเนินงานในเรื่องที่ซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเว้นกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทําเป็นหนังสือส่งเข้ามาที่
หน่วยงานเจ้าหน้าที่ฯอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพ่ือตอบข้อมูลส่งกลับไปยังผู้ร้องเรียน (ระดับ 1) แต่สามารถ
ดําเนินการได้เสร็จสิ้นภายใน 1 วันทําการเป็นต้น 

     2) ข้อร้องเรียนระดับ 2 เป็นข้อร้องเรียนเล็ก ให้พิจารณาจัดทําบันทึกข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องเพ่ือดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงต่อไปโดยเบ้ืองต้น อาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้องให้รับทราบ
ข้อมูลก่อนจัดทําบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องต่อไป ทั้งน้ีกําหนดระยะเวลาในการจัดทําบันทึก
ข้อความส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้องภายใน 1 วันทําการ 

ยกตัวอย่าง เช่น ผู้รอ้งเรียนจัดทําหนังสือถึงหน่วยงานร้องเรียนเจ้าหน้าที่ว่าพูดจาไม่สุภาพแถมขอข้อมูลอะไร
เจ้าหน้าที่ก็ไม่เต็มใจให้บริการท้ังยังพูดในลักษณะตะคอกใส่ผู้รับบริการตลอดเวลาฯลฯ เจ้าหน้าที่สามารถโทรศัพท์
แจ้งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนพร้อมจัดทําบันทึกข้อความส่งไปยังหน่วยงานที่ถูกร้องเรียนดําเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงต่อไปได้ภายใน 1 วันทําการ เป็นต้น 
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      3) ภายหลังจากได้รับโทรศัพท์ แจ้งข้อร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ฯหรือได้รับบันทึกข้อความจากเจ้าหน้าที่ให้
พิจารณาแก้ไขตามความเหมาะสม และให้ส่งผลการดําเนินงานแก้ไขปรับปรุงไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรงและสําเนาผล
การดําเนินงานแก้ไขปรับปรุงให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนทราบภายใน 10 วันทําการ 

ยกตัวอย่าง จากกรณีข้อร้องเรียนระดับ 2 ข้างต้นเมื่อหน่วยงานได้รับแจ้งทางโทรศัพท์หรือบันทึกขอ้ความสามารถ
ดําเนินการสอบถามข้อเท็จจริงจากเจ้าหน้าที่ที่ถูกร้องเรียนและสอบถามเจ้าหน้าที่ที่ใหบ้ริการในวันเวลาสถานที่ที่
เกิดเรื่องร้องเรียนขึ้นหากพบว่าเป็นจริงอาจใช้ดุลพินิจในการแก้ไขปรับปรุงปัญหาที่เกิดขึ้นแตกต่างกันแต่เมื่อได้
แก้ไขปรับปรุงปัญหาที่ร้องเรียนเรียบร้อยแล้วให้เจ้าหน้าที่ผู้ที่เก่ียวข้องในการจัดการเรื่องร้องเรียนในหน่วยงาน
จัดทําหนังสือแจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียนพร้อมส่งสําเนาหนังสือแจ้งกลับผูร้้องเรียนภายใน 10 วันทําการหลังจาก
ได้รับเรื่องร้องเรียนด้วย 

4) ข้อร้องเรียนระดับ 3 เป็นข้อร้องเรียนใหญ่ไม่สามารถพิจารณาแก้ไขปรับปรุงได้ภายในหน่วยงานให้จัดทําบันทึก
ข้อความส่งเพ่ือดําเนินการต่อไปทั้งน้ีกําหนดระยะเวลาในการจัดทําบันทึกข้อความส่งภายใน 2วันทําการ 

ยกตัวอย่าง เช่น ผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคาร
สํานักงานของหน่วยงานและเคยร้องเรียนกับหน่วยงานมาแล้วแต่หน่วยงานไม่มีการดําเนินการช้ีแจงข้อเท็จจริงแต่
ประการใดทั้งยังทําสัญญาว่าจ้างบริษัทรับเหมาที่มีราคาแพงกว่าผู้ร้องเรียนอีกด้วยเจ้าหน้าที่พิจารณาแล้วเป็นข้อ
ร้องเรียนระดับ 3 อาจโทรศัพท์แจ้งข้อมูลเบ้ืองต้นให้หัวหน้าหน่วยงานทราบพร้อมทั้งจัดทําบันทึกข้อความเพ่ือ
เสนอพิจารณาสั่งการต่อไป 

5) ข้อร้องเรียนระดับ 4 เป็นข้อร้องเรียนนอกเหนืออํานาจให้พิจารณาความเหมาะสมของข้อร้องเรียนโดยเบ้ืองต้น
ให้ช้ีแจงทําความเข้าใจกับผู้ร้องเรียนเกี่ยวกับอํานาจหน้าที่การทํางานของ  สํานักงานสาธารณสุขอําเภอ และ
แนะนําหน่วยงานที่เก่ียวข้องกับปัญหาของผู้ร้องเรียนโดยตรงซึ่งอาจหาหมายเลขโทรศัพท์ของหน่วยงานน้ันๆให้แก่
ผู้ร้องเรียนโดยกําหนดระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนภายใน 1 วันทําการในกรณีที่ผู้ร้องเรียนร้องเรียนเป็น
หนังสือ/จดหมาย/โทรสารอาจจัดทําหนังสือส่งต่อไปยังหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้องโดยตรงต่อไปโดยกําหนด
ระยะเวลาในการตอบข้อร้องเรียนตามความเหมาะสมเจ้าหน้าที่ฯสามารถอธิบายขอบเขตความรับผิดชอบของ
หน่วยงานและแนะนําให้ติดต่อกับหน่วยงานท่ีรับผิดชอบพร้อมแจ้งหมายเลขโทรศัพท์ที่ถูกต้องให้แก่ผู้ร้องเรียนได้
ทันทีหรือกรณีที่ผู้ร้องเรียนจัดทําเป็นหนังสือร้องเรียนในกรณีเดียวกันมาที่หน่วยงานเจ้าหน้าที่ฯสามารถทําหนังสือ
ตอบกลับไปยังผู้ร้องเรียนและจัดทําหนังสือส่งเพ่ือพิจารณาดําเนินการในส่วนที่เก่ียวข้องต่อไปได้ 

(6) ตดิตามประเมินผลและรายงาน 
1) ภายหลังจากโทรศัพท์หรือส่งบันทึกข้อความให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุงข้อร้องเรียนใน
ระดับ 2 และระดับ 3 เรียบร้อยแล้วประมาณ 5 วันทําการให้โทรศัพท์ติดต่อความคืบหน้าในการดําเนินงานแก้ไข
ปัญหาจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
2) เมื่อได้รับโทรศัพท์หรือบันทึกข้อความแจ้งเร่ืองร้องเรียนระดับ 2 จากเจ้าหน้าที่ฯของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนให้
พิจารณาดําเนินการแก้ไขปรับปรุงข้อร้องเรียนแต่ละกรณีตามความเหมาะสมภายใน 10 วันทําการเมื่อดําเนินการ
แก้ไขปรับปรุงเรียบร้อยแล้วให้จัดทําหนังสือตอบกลับข้อร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียนโดยตรง 
3) รวบรวมข้อร้องเรียนและการดําเนินการแก้ไขปรับปรุงข้อร้องเรียนทั้งหมดจัดเก็บในแฟ้มข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานเพ่ือความสะดวกในการสืบค้นและจัดทารายงานการจัดการข้อร้องเรียนในแต่ละเดือน 
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(7) แบบฟอรม์ที่ใช ้
1) แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนสําหรับเจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลการรับขอ้ร้องเรียนเป็นประจําทุกวันและใช้ในการ
ติดตามผลการดําเนินการแก้ไขปรับปรุงจากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
2) แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนรายงานสรุปข้อร้องเรียนในความรับผิดชอบทุกเดือน 
 
หมายเหต:ุ  
1) กรณีบัตรสนเท่ห์หรือข้อรอ้งเรียนที่ไม่แจง้ช่ือที่อยู่ไม่นับเข้าแบบฟอร์มแต่ให้ใช้เป็นขอ้มูลนําเข้าสําหรับพิจารณา
ต่อหรือกรณีร้องเรียนกรณีละเมิดละเลยไมป่ฏิบัติหน้าที่ (ต้องพิจารณาเป็นพิเศษ)  
2) เพ่ิมการสื่อสารแจ้งเรื่องร้องเรียนแก่หน่วยงานเก่ียวข้อง 3 ช่องทางคือโทรศัพท์อีเมลล์และบันทึกข้อความแจ้ง
เรื่องร้องเรียน 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

ลําดับ กระบวนงาน ใช้เวลา ผู้รับผิดชอบ 
๑  

  ๑ วัน 
เจ้าหน้าที่ 

ศูนย์บริหารจัดการ
เร่ืองราวร้องทุกข์ฯ 

๒ 
๕ นาที 

เจ้าหน้าที่ 
ศูนย์บริหารจัดการ
เร่ืองราวร้องทุกข์ฯ 

๓ 
๑ ชั่วโมง 

เจ้าหน้าที่ 
ศูนย์บริหารจัดการ
เร่ืองราวร้องทุกข์ฯ 

๔ 
๑ วัน 

เจ้าหน้าที่ 
ศูนย์บริหารจัดการ
เร่ืองราวร้องทุกข์ฯ 

๕ 

๑ วัน 
สาธารณสุขอําเภอ

กะทู้  
จังหวัดภูเก็ต 

๖ 
1 – ๔๕ วัน 

สาธารณสุขอําเภอ
กะทู้/เจ้าหน้าที่ 
ที่รับผิดชอบ 

๗ 

1 วัน 
สาธารณสุขอําเภอ
กะทู้/เจ้าหน้าที่ 
ที่รับผิดชอบ 

๘ 

๑ วัน 
สาธารณสุขอําเภอ

กะทู้  
จังหวัดภูเก็ต 

 

 

 

รายงานผลไปยังผู้ที่เก่ียวข้องท้ังหมด (หลังจากเสร็จส้ินการดําเนินงาน) 

- ผู้ร้องเรียน 

-หน่วยงานท่ีส่งเร่ืองร้องเรียน 

นําเรียน สาธารณสุขอําเภอกะทู้  

สาธารณสุขอําเภอกะทู้  

ิ ั่

ดําเนินการ , สืบสวน/สอบสวน แสวงหาข้อเท็จจริง 

ศูนย์บริหารจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ํ ั ํ ้ ั ั ็

ลงทะเบียนเลขรับในระบบสารบรรณ 

วิเคราะห์เนื้อหา อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานใด 

จัดทํารายงาน 

กระบวนการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์   
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ จังหวัดภูเก็ต 



 

 
 
 
 

สถานที/่ช่องทางการให้บริการ วัน เวลาทําการ 
1.ช่องทางจุดบริการประชาชน  
สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้   
  (เลขท่ี  51/149  หมู่ 6 ถนนวิชิตสงคราม ตําบลกะทู้  
อําเภอกะทู้  จังหวัดภูเก็ต  83120) 

วัน จันทร์ – วัน ศุกร์  ยกเว้น วันหยุดที่ทาง
ราชการกําหนด    ต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. 

2.ช่องทางโทรศัพท์           
เบอร์โทร  076 321633 

วัน จันทร์ – วัน ศุกร์  ยกเว้น วันหยุดที่ทาง
ราชการกําหนด    ต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. 

3. ช่องทางไปรษณีย์ อิเล็กทรอนิกส์                    
(เว็บไซต์ www.kathu) 

วัน จันทร์ – วัน ศุกร์ ยกเว้น วันหยุดที่ทางราชการ
กําหนดต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. ช่องทาง
เว็บไซต์เปิดให้บริการทุกวันตลอด 24 ช่ัวโมง แต่
เจ้าหน้าที่ดําเนินการเกี่ยวกับการร้องทุกข์ เฉพาะ
วันและเวลาราชการ 

4. ช่องทางไปรษณีย์  
 

วัน จันทร์ – วัน ศุกร์  ยกเว้น วันหยุดที่ทาง
ราชการกําหนด    ต้ังแต่เวลา 8.30 – 16.30 น. 

5.อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน / กล่องแสดงความ
คิดเห็น (โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบลกะทู้/
โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบลกมลา) 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความเหมาะสม) แต่
เจ้าหน้าที่โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบล
ดําเนินการเปิดกล่องรับข้อร้องเรียน / กล่องแสดง
ความคิดเห็น วันศุกร์   เวลา 14.00 – 16.30 น. 

 

สถานที่/ช่องทางการให้บริการประชาชน เก่ียวกบัเร่ืองราวร้องทุกข์   
สํานกังานสาธารณสขุอําเภอกะทู้   



ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 

 

 

 

 

2.โทรศพัท ์ สาํนักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้  เบอร์โทร 076321633 

 

 

 



3.Line  แจ้งข่าว อสม.กะทู ้

 

 

 

4.เว็ปไซด์  สาํนกังานสาธารณสขุอําเภอกะทู ้

 

 

 



5.ตู้แสดงความคิดเหน็/รบัขอ้ร้องเรียน 

                         

 

  รพ.สต.กะทู้                                               รพ.สต.กมลา 

 

 

 



 

ส่วน
ที่ ภก
เรื่อง
เรียน 

รายงา

นําเผ
โดยมุ่
ข้อกํา

ภายใน

 

 

นราชการ  ส

ก 0332 / พิ
ง ขออนุญาตน
   สาธารณสขุ

ต
าน/สรุปผลกา

ง
ยแพร่บนบอร
งเน้นการเปิด
าหนดตามพระ

1
นหน่วยงาน 

2
 3

 

จึ

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

สํานักงานสาธ

พิเศษ 35 
นําเอกสารเผย
ขอําเภอกะทู้ 

ตามที่ สํานักง
ารปฏิบัติงาน 

านประชาสัม
ร์ดประชาสัม
ดเผยข้อมูลต่อ
ะราชบัญญัติข้
1. คู่มือการดํา

2. คู่มือปฏิบัติ
3. หลักฐานที่แ
 

จงึเรียนมาเพ่ือ

                     

 
 
 
 
 
 
 
 
 

บ
ธารณสุขอําเภอ

ยแพร ่

งานสาธารณส
 แผนงาน/โคร

พันธ์ สํานักงา
พันธ์ของหน่ว

อสาธารณชนใ
ข้อมูลข่าวสารข
าเนินงานเรื่อง

ติงานการรับเรื่
แสดงถึงช่องท

อโปรดพิจารณ

                     

   

บันทึกข้
อกะทู้  จังหวั

วัน

สุขอําเภอกะท
รงการ และเอ

านสาธารณสุข
วยงาน และ/
ให้มากท่ีสุด เพ
ของทางราชก
ร้องเรียนการ

องร้องเรียนก
ทางการร้องเรี

ณาอนุญาตให้น

           
  
 (นาง

       เจ้าพนักง

 

□  อน

            

วันที่...

ข้อความ 
ัดภูเก็ต     โท

นที่   23   มี

ทู้ จังหวัดภูเก็
กสารอ่ืนๆ ใน

ขอําเภอกะทู้ 
/หรือ เว็บไซต
พ่ือให้เกิดควา

การ พ.ศ.254
ปฏิบัติงานหรื

ารทุจริตและป
ยน 

นําเอกสารเผย

งสาวกุมภา  ด
งานสาธารณส

    

 
 
 
 

นุญาต 

      
(นายพีระ

ตําแหน่ง  สา

.23...เดือน...

 
ทร 0 7632 

มีนาคม  ๒๕๖

ก็ต ได้จัดทําคู
นการปฏิบัติงา

 ขออนุญาตนํ
ต์ของสํานักงา
ามโปร่งใส ตร

40 ดังรายการ
รือการให้บริกา

ประพฤติมิชอ

ยแพร่ 

ดาศรี)  
สุขชํานาญงาน

ะพงษ์  ชีพเหล็
ธารณสุขอําเภ

.มีนาคม.....พ

 1633       

๖๕ 

คู่มือ/แนวทา
นด้านสาธารณ

ําเอกสารเผย
านสาธารณสุ
รวจสอบได้แล
รต่อไปน้ี 
ารของเจ้าหน้

อบ 

น 

 
ลก็) 
ภอกะทู้ 

.ศ...2565....

           

งปฏิบัติงาน/
ณสุข น้ัน 

แพร่ โดยการ
ขอําเภอกะทู้
ละเป็นไปตาม

้าที่ 

. 

/ 

ร
ทู ้ 
ม



 
แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัด 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 
ตามประกาศ สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 

เร่ือง แนวทางการเผยแพร่ข้อมูลต่อสาธารณะผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงาน พ.ศ.๒๕๖๕ 
 

แบบฟอร์มการขอเผยแพร่ข้อมูลผ่านเว็บไซต์ของหน่วยงานในสังกัดสํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู ้
 
ช่ือหน่วยงาน:.................................................................................................. .............................................. 
วัน/เดือน/ปี:................................................................................................................................................ 
หัวข้อ:............................................................................................................................................................ 
รายละเอียดข้อมูล (โดยสรุปหรือเอกสารแนบ) 
.................................................................................................................................................................................. 
...................................................................................................... ................................................................ 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 
Link ภายนอก:……………………………………………………………………………………………………………………………... 
หมายเหตุ:………………………………………………………………………………………………………………………………...... 
................................................................................................................................................................................ 
....................................................................................... ............................................................................... 

 

ผู้รับผิดชอบการให้ข ้อมูล ผู้อนุมัติรับรอง 
 

 
(......................................................................) (......................................................................) 

ตําแหน่ง.................................................................. ตําแหน่ง..................................................................(หัวหน้า) 
วันท่ี.............เดือน............................พ.ศ............... วันท่ี.............เดือน.........................พ.ศ............... 

 

ผู้รับผิดชอบการนำข้อมูลข้ึนเผยแพร ่

                                                                           
 

(............................................................................) 
ตำแหน่ง............................................................... 

วันท ี่............เดือน............................พ.ศ................... 

 
 

สํานักงานสาธารณสุขอําเภอกะทู้ 
   23  มีนาคม  ๒๕๖๕ 

นโยบายการบริหารทรัพยากรบุคคล 

นางสาวกุมภา  ดาศรี 

        นักวิชาการสาธารณสุข 
นางสาวรัตนพร  คงตุ้ง 

สาธารณสุขอําเภอกะทู้ เจ้าพนักงานสาธารณสุขชํานาญ
งาน 

นายพีระพงษ์  ชีพเหล็ก 

23 มีนาคม ๒๕๖๕ 

๒๕๖๕ ๒๕๖๕ มีนาคม มีนาคม 23 23 

1. คู่มือการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
ภายในหน่วยงาน 

2. คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
3. หลักฐานท่ีแสดงถึงช่องทางการร้องเรียน 
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