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ค ำน ำ 

 
 ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด ในฐำนะหน่วยงำนของรัฐ มีอ ำนำจหน้ำท่ีและควำ ม
รับผิดชอบใน กำรจัดท ำแผนยุทธศำสตร์ด้ำนสุขภำพในพื้นท่ีจังหวัด ด ำเนนินกำรและรระสำนงำน
เนกี่ยวกับงำนสำธำรณสุขในเนขต พื้นท่ีจังหวัด ก ำกับ ดแแล รระเนมินผลและสนับสนุนกำรริิบัติงำน
ของหน่วยงำนสำธำรณสุขในเนขตพื้นท่ีจังหวัด เนพื่อให้กำรริิบัติงำนเนร็นไรตำมกฎหมำย มีกำร
บริกำรสุขภำพท่ีมีคุณภำพ และมีกำรคุ้มครองผแ้บริโภคด้ำน สุขภำพ ตลอดท้ังริิบัติงำนร่วมกับ
หรือสนับสนุนกำรริิบัติงำนของหน่วยงำนอื่นท่ีเนกี่ยวข้อง รวมถึงกำรจัดกำร ข้อร้องเนรียนเนกี่ยวกับ
รัญหำสุขภำพและรัจจัยท่ีเนกี่ยวข้อง เนพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของรระช ำชน ในกำรริิบัติงำน
ของเนจ้ำหน้ำท่ีและผแ้เนกี่ยวกับข้อร้องเนรียน ข้ันตอนกำรด ำเนนินงำนข้อร้องเนรียน ส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดนครนำยก ได้ค ำนึงถึงควำมมีรระสิทธิภำพของกำรจัดกำร จึงได้จัดท ำคแ่มือกำรจัดกำรเนรื่อง
ร้องเนรียนข้ึน คแ่มือกำรจัดกำรข้อร้องเนรียน ได้รวบรวมข้ันตอน/แนวทำง/ รวมท้ังช่องทำงกำรรับ
เนรื่องร้องเนรียน ซึ่งจะเนร็นรระโยชน์ท้ังต่อตัวเนจ้ำหน้ำท่ีท่ีเนกี่ยวข้องกับกำรด ำเนนินงำนเนรื่องร้องเนรียน 
รระชำชนท่ีรระสงค์จะ ร้องเนรียน และผแ้ท่ีเนกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรเนรื่องร้องเนรียนทุกฝ่ำย  
 
       ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดนครนำยก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 



 
๑. ควำมเป็นมำ 

 เพื่อเป็นการคุ้มครองสิทธิของประชาชน  หน่วยงานสาธารณสุขทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็น 
ส านักงานสาธารณสุขจังหวัด  โรงพยาบาลชุน ส านักงานสาธารณสุขอ าเภอ  โรงพยาบาลส่งเสริม
สุขภาพต าบล ซึ่งมีบทบาทให้บริการด้านสุขภาพแก่ประชาชน อาจจะมีการกระท าท่ีมีความเสี่ยง
ถูกร้องเรียนจากการละเมิดสิทธิผู้อื่นโดยไม่ต้ังใจ ดังน้ันเพื่อให้การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  ทุกหน่วยงานต้องมีการจัดระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน  โดย
ก าหนดให้มีผู้รับผิดชอบท่ีชัดเจน มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  และมีแนวทางแก้ไขปัญหา มี
ระบบการสื่อสารท่ีมีประสิทธิภาพ ในการจัดการเรื่องร้องเรียนท่ีอาจจะเกิดข้ึนในและนอก
หน่วยงาน 

 
๒.วัตถุประสงค ์

 ๒.๑  เนร็นหน่วยงำนหลักในกำรรับเนรื่องร้องเนรียนร้องทุกข์ รับแจ้งเนบำะแสกำรกระท ำผิด 
 ๒.๒  เนพื่อให้กำรด ำเนนินงำนจัดกำรข้อร้องเนรียนของหน่วยงำนในส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดนครนำยกมีกำรริิบัติงำนไรในแนวทำงเนดียวกันอย่ำงเนร็นเนอกภำพ สอดคล้องกับเนกณฑ์กำร
พัฒนำคุณภำพกำรบริหำรจัดกำรภำครัฐด้ำนกำรให้ควำมส ำคัญกับผแ้รับบริกำรและผแ้มีส่วนได้ส่วน
เนสีย 
 ๒.๓  เนพื่อให้มั่นใจว่ำได้มีกำรริิบัติตำมข้อก ำหนด ระเนบียบ หลักเนกณฑ์เนกี่ยวกับกำร
จัดกำรข้อร้องเนรียนท่ีก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเนสมอ และมีรระสิทธิภำพ 
 ๒.๔  เนพื่อให้กำรแก้ไขรัญหำควำมเนดือดร้อนของรระชำชนเนร็นไรโดยรวดเนร็วข้ึน สำมำรถ
คลำยทุกข์ คลำยกังวลให้แก่รระชำชนผแ้ได้รับควำมเนดือดร้อนได้ทันต่อเนหตุกำรณ์ 
 

๓. ขอบเขต  

 คแ่มือกำรริิบัติกำรน้ีครอบคลุมข้ันตอนกำรจัดกำรข้อร้องเนรียนของส ำนักงำนสำธำรณสุข
จังหวัดนครนำยก ต้ังแต่ข้ันตอนกำรแต่งต้ังผแ้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเนรียนของหน่วยงำน กำรรับ
และตรวจสอบข้อร้องเนรียนจำก ช่องทำงต่ำงๆ กำรบันทึกข้อร้องเนรียน กำรวิเนครำะห์ระดับข้อ
ร้องเนรียน กำรแจ้งกลับผแ้ร้องเนรียน กำรรระสำนผแ้ท่ี  เนกี่ยวข้องในหน่วยงำนเนพื่อด ำเนนินกำรแก้ไข / 
รรับรรุง  
 
 



 

๔. ค ำจ ำกัดควำม  

 กำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเนรื่อง ข้อ
ร้องเนรียน/ร้องทุกข์ / ข้อเนสนอแนะ /ข้อคิดเนห็น / ค ำชมเนชย / กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมแล/กำร
ขอรับเนงินช่วยเนหลือเนบื้องต้น  
 ผู้ร้องเรียน หมำยถึง รระชำชนท่ัวไร, องค์กรภำครัฐ / ภำคเนอกชน, ผแ้รับบริกำร, ผแ้
ให้บริกำร,ผแ้มีส่วนได้ ส่วนเนสียท่ีติดต่อมำยังส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดนครนำยกผ่ำนช่องทำง
ต่ำงๆ โดยมีวัตถุรระสงค์ครอบคลุมกำร ร้องเนรียน / กำรให้ข้อเนสนอแนะ / กำรให้ข้อคิดเนห็น / กำร
ชมเนชย / กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมแล  
 กำรรับเรื่องร้องเรียน หมำยถึง มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรรับข้อร้องเนรียน / ขอรับเนงิน
ช่วยเนหลือ เนบื้องต้น/ข้อเนสนอแนะ / ข้อคิดเนห็น /ค ำชมเนชย / กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมแล  
 เจ้ำหน้ำที่ฯ หมำยถึง เนจ้ำหน้ำท่ีผแ้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเนรียนของหน่วยงำน  
 หน่วยงำน หมำยถึง ทุกหน่วยงำนในสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดนครนำยก (สสจ. 
รพท. รพช.,สสอ.,รพสต.)  
 หน่วยงำนติดตำม หมำยถึง หน่วยงำนท่ีรับผิดชอบในกำรติดตำมกำรด ำเนนินงำนเนรื่อง
ร้องเนรียน ดังน้ี  
 1.งำนนิติกำร : ร้องเนรียนบุคลำกรและหน่วยงำนในสังกัด,กำรจัดซื้อจัดจ้ำง  
 2.ฝ่ำยอำชีวอนำมัยและสิ่งแวดล้อม : ร้องเนรียนเนรื่องรัญหำผลกระทบต่อสุขภำพจำก
สิ่งแวดล้อม , เนหตุร ำคำญ  
 3.กลุ่มงำนคุ้มครองผแ้บริโภค : ร้องเนรียนรัญหำท่ีเนกิดจำกโฆษณำ/ผลิตภัณฑ์สุขภำพ และ
บริกำร (อำหำร,ยำ เนครื่องส ำอำง ,เนครื่องมือแพทย์,วัตถุอันตรำยท่ีใช้ในบ้ำนเนรือนหรือทำงกำร
สำธำรณสุข,วัตถุออกฤทธิ์ต่อ จิต รระสำท ,ยำเนสพติดให้โทษและสำรระเนหย,สถำนพยำบำล
ภำคเนอกชนและสถำนบริกำรสุขภำพ,กำรรระกอบ โรคศิลระ)  
 ๔. กลุ่มงำนควบคุมโรคไม่ติดต่อ : เนรื่องร้องเนรียนเนกี่ยวกับกำรควบคุมเนครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ 
และบุหร่ี  
 ๕.กลุ่มงำนรระกันสุขภำพ : กำรขอรับกำรช่วยเนหลือจำกกำรได้รับควำมเนสียหำยจำกกำร
รักษำพยำบำล(ม.๔๑) ของหน่วยบริกำร และควำมช่วยเนหลือด้ำนอื่นๆทำงสุขภำพ /กำรขอรับและ
กำรใช้สิทธิรระโยชน์ด้ำนกำร รักษำพยำบำล  
 หน่วยงำนท่ีเนกี่ยวข้อง หมำยถึง หน่วยงำนในสังกัด สสจ.นครนำยกท่ีเนกี่ยวข้องกับกำร
ด ำเนนินกำรแก้ไข รรับรรุง ตำมข้อร้องเนรียนในเนรื่องน้ันๆ  
 หน่วยงำนภำยนอก หมำยถึง หน่วยงำนหรือองค์กรนอกสังกัดส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัด
นครนำยก เนวลำในกำรตอบสนองข้อร้องเนรียน หมำยถึง เนวลำในกำรด ำเนนินงำนจนเนสร็จสิ้น
กระบวนกำรในควำม รับผิดชอบ  
 



 
ระดับข้อร้องเนรียน หมำยถึงกำรจ ำแนกควำมส ำคัญของข้อร้องเนรียนออกเนร็น 3 ระดับ ดังน้ี 
 
ระดับ รระเนภท นิยำม ตัวอย่ำงที่เนร็น

รแรธรรม 
เนวลำในกำร 
ตอบสนอง 

ผแ้รบัผิดชอบ 

1 ข้อคิดเนห็น, 
ข้อเนสนอแนะ,  
ค ำชมเนชย, สอบถำม 
หรือร้องขอข้อมแล 

ผแ้ร้องเนรียนไม่ได้
รับควำม
เนดือดร้อน แต่ติด
ต่อมำเนพื่อให้
ข้อเนสนอแนะ / 
ให้ข้อคิดเนห็น / 
ชมเนชย / 
สอบถำม หรือ
ร้องขอข้อมแลของ
ส ำนักงำน
สำธำรณสุข
จังหวัด/ขอสิทธิ 

- กำรเนสนอแนะ
เนกี่ยวกับกำร 
ให้บรกิำรของ
โรงพยำบำล
ส่งเนสริม สุขภำพ
ต ำบล - กำร
สอบถำมข้อมแล
ด้ำนคุ้มครอง 
ผแ้บริโภค 

ไม่เนกิน 3 วันท ำ
กำร 

เนจ้ำหน้ำที ่
ผแ้รบัผิดชอบ 
จัดกำรข้อ 
ร้องเนรียนของ 
หน่วยงำน 

2 ข้อร้องเนรียนทั่วไร  
ผแ้ร้องเนรียนได้รับ
ควำมเนดือดร้อน  
แต่สำมำรถแก้ไขได้
โดยหน่วยงำน ใน
สังกัดสสจ.นครนำยก 

- กำรรอ้งเนรียน
เนกี่ยวกับ
พฤติกรรม กำร
ให้บรกิำรของ
เนจ้ำหน้ำที่ใน 
หน่วยงำน  

- กำรรอ้งเนรียน
เนกี่ยวกับคุณภำพ
กำร ให้บริกำร
ของหน่วยงำน 

ไม่เนกิน 30 วัน
ท ำกำร 

หน่วยงำน 
เนจ้ำของเนรือ่ง  
 

3 ข้อร้องเนรียนพเินศษ - ผแ้ร้องเนรียนได้รบั
ควำมเนดือดร้อน 
ไม่สำมำรถแก้ไข
ได้โดยหน่วยงำน 
สสจ.เนพียง
หน่วยงำนเนดียว  

– กำรเนรียกร้องให้ 
สสจ. ชดเนชย 
ค่ำเนสียหำยจำก
กำรใหบ้ริกำรที ่
ผิดพลำด  
- กำรรอ้งเนรียน
เนกี่ยวกับควำมผิด
วินัย ข้ำรำชกำร 
- กำรรอ้งเนรียน
ควำมไม่โรร่งใส
ของ กำรจัดซื้อจัด
จ้ำง  
-กำรร้องเนรียน
เนกี่ยวกับ
สิ่งแวดล้อม 

ไม่เนกิน 60 วัน
ท ำกำร หรือ
ตำม เนกณฑ ์
ก ำหนดใน เนรื่อง
นั้น ๆ 

สสจ.และ 
หน่วยงำนที ่
เนกี่ยวข้องเนช่น 
จังหวัด 
กระทรวง 



  
๕.รำยละเนอียดของข้ันตอนกำรริิบัติงำน  
 (1) กำรแต่งต้ังผแ้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเนรียนของหน่วยงำน  
  1.1ก ำหนดสถำนท่ีจัดต้ังจุดรับข้อร้องเนรียนของหน่วยงำน  
  1.2 ก ำหนดหน้ำท่ีของเนจ้ำหน้ำท่ีผแ้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเนรียนของหน่วยงำน  
  1.3 ออก/แจ้งค ำสั่งแต่งต้ังเนจ้ำหน้ำท่ีผแ้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเนรียนของหน่วยงำน 
พร้อมท้ังแจ้งให้บุคลำกร ภำยในหน่วยงำนทรำบเนกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเนรียนของหน่วยงำน 
 
  (2) กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเนรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ  
  2.1ในแต่ละวัน เนจ้ำหน้ำท่ีฯ ต้องด ำเนนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเนรียนท่ี
เนข้ำมำยังหน่วยงำนจำก ช่องทำงต่ำง ๆ โดยมีข้อริิบัติตำมท่ีก ำหนด ดังน้ี  
 

ช่องทำง ควำมถ่ีในกำรตรวจสอบ
ช่องทำง 

ระยะเนวลำด ำเนนินกำร รับ
ข้อร้องเนรียน เนพือ่

รระสำน หำทำงแก้ไข 

 
หมำยเนหต ุ

 

โทรศัพท ์
 

ทุกครั้งที่มีกำรรอ้งเนรียน ภำยใน 1 วัน  

ร้องเนรียนกบัเนจ้ำหน้ำที่ฯ 
ณ จุดรบัข้อรอ้งเนรียนของ 
หน่วยงำน 

ทุกครั้งที่มผีแ้ร้องเนรียน ภำยใน 1 วัน  

หนังสือ / จดหมำย ทุกครั้งที่มีกำรรอ้งเนรียน ภำยใน 1 วัน (นับจำก
วันที่ งำนสำรบรรณของ
หน่วยงำน ลงเนลขรับ
หนังสือ / จดหมำย) 

 

เนว็บบอร์ด/E-MAIL ของ 
หน่วยงำน 

ทุกวัน (เนช้ำ – บ่ำย) ภำยใน 1 วัน  

อื่นๆ เนช่น กล่องรับข้อ 
ร้องเนรียน / กล่องแสดง 
ควำมคิดเนห็น 

ทุกวัน (ช่วงเนวลำ แล้วแต่ 
ควำมเนหมำะสม) 

ภำยใน 1 วัน  

 
 (3) กำรบันทึกข้อร้องเนรียน  
  3.1 ทุกช่องทำงท่ีมีกำรร้องเนรียน เนจ้ำหน้ำท่ีฯ ต้องบันทึกข้อร้องเนรียนลงบน
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเนรียน  
  3.2 กำรกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเนรียน ต้องถำมช่ือ-สกุล เนลขรระจ ำตัว
รระชำชน หมำยเนลขติดต่อกลับ ของผแ้ร้องเนรียน เนพื่อเนร็นหลักฐำนยืนยัน และร้องกันกำรกลั่น
แกล้ง รวมท้ังเนร็นรระโยชน์ในกำรแจ้งข้อมแลกำร ด ำเนนินงำนแก้ไข/รรับรรุงกลับแก่ผแ้ร้องเนรียน  



 

 (4) กำรวิเนครำะห์ระดับข้อร้องเนรียน  
  4.1พิจำรณำจ ำแนกระดับข้อร้องเนรียน แบ่งตำมควำมง่ำย – ยำก ดังน้ี  
   ข้อรอ้งเนรียนระดับ 1 เนร็นกำรให้ข้อคิดเนห็น, ข้อเนสนอแนะ, ค ำชมเนชย, สอบถำม
หรือร้องขอข้อมแล กล่ำวคือ ผแ้ร้องเนรียนไม่ได้รับควำมเนดือดร้อน แต่ติดต่อมำเนพื่อให้ข้อเนสนอแนะ / 
ให้ข้อคิดเนห็น / ชมเนชย / สอบถำมหรือร้องขอข้อมแล/ขอสิทธิ  
   ข้อร้องเนรียนระดับ 2 เนร็นข้อร้องเนรียนท่ัวไร กล่ำวคือ ผแ้ร้องเนรียนได้รับควำม
เนดือดร้อน แต่ สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนของ สสจ.เนพียงหน่วยงำนเนดียว  
   ข้อร้องเนรียนระดับ 3 เนร็นข้อร้องเนรียนพิเนศษ กล่ำวคือ ผแ้ร้องเนรียนได้รับควำม
เนดือดร้อน ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนของ สสจ.เนพียงหน่วยงำนเนดียว ต้องอำศัยหรือต้องมี
หน่วยงำน อ่ืนๆ เนข้ำร่วมด้วย 
 
 (5) กำรแจ้งกลับผแ้ร้องเนรียน  
  5.1 ข้อร้องเนรียนระดับ 1 เนร็นกำรให้ข้อคิดเนห็น, ให้ข้อเนสนอแนะ, ให้ค ำชมเนชย, 
สอบถำม ,ร้องขอ ข้อมแล ,กำรขอสิทธิ สำมำรถรับเนรื่องและช้ีแจงให้ผแ้ ร้องเนรียนรับทรำบได้ทันที 
โดยก ำหนดระยะเนวลำในกำรตอบข้อ ร้องเนรียนภำยใน 1 วันท ำกำร ยกตัวอย่ำงเนช่น ผแ้ร้องเนรียน
โทรศัพท์เนข้ำมำสอบถำมเนกณฑ์มำตรฐำนร้ำนอำหำร สะอำด รสชำติอร่อย และสมัครเนข้ำร่วม
โครงกำรอำหำรสะอำด รสชำติอร่อย เนจ้ำหน้ำท่ีฯ สำมำรถอธิบำย รำยละเนอียด ข้ันตอนกำรสมัคร
เนข้ำร่วมโครงกำรฯ และเนกณฑ์มำตรฐำนฯ ได้ทันที เนน่ืองจำกเนร็นข้อค ำถำมท่ีไม่ ซับซ้อน และมี
เนกณฑ์กำรด ำเนนินงำนในเนรื่องท่ีซักถำมอย่ำงละเนอียดดีแล้ว ยกเนว้นกรณีท่ีผแ้ร้องเนรียนจัดท ำเนร็น
หนังสือ ส่งเนข้ำมำท่ีหน่วยงำน เนจ้ำหน้ำท่ีฯอำจใช้เนวลำในกำรเนขียนหนังสือเนพื่อตอบข้อมแลส่งกลับไร
ยังผแ้ร้องเนรียน (ระดับ 1) แต่สำมำรถด ำเนนินกำรตอบกลับ(ส่งหนังสือ)ได้เนสร็จสิ้นภำยใน 3 วันท ำ
กำร เนร็นต้น ส่วนข้อร้องเนรียนระดับ 2 และระดับ 3 เนร็นข้อร้องเนรียนท่ีต้องมีกำรด ำเนนินกำร เนมื่อ
ได้รับเนรื่องร้องเนรียนแล้วให้เนจ้ำหน้ำท่ีและหน่วยงำนท่ี เนกี่ยวข้องด ำเนนินกำรตำมระบบ แล้วแจ้ง
ควำมก้ำวหน้ำในกำรด ำเนนินกำรเนบื้องต้นให้ผแ้ร้องเนรียนทรำบภำยใน 12 วันท ำกำร และ15 วันท ำ
กำร นับจำกวันรับเนรื่องร้องเนรียน แต่ผแ้ร้องเนรียนต้องเนริดเนผยช่ือ ท่ีอยแ่จริง  
 
 (6) กำรรระสำนผแ้ท่ีเนกี่ยวข้องในหน่วยงำนเนพื่อด ำเนนินกำรแก้ไข/รรับรรุง กรณีข้อร้องเนรียน
ระดับ 2   
  6.1ข้อร้องเนรียนระดับ 2 เนร็นข้อร้องเนรียนท่ัวไร ให้พิจำรณำจัดท ำบันทึกข้อควำม/
หนังสือ ส่งต่อไรยัง หน่วยงำนท่ีเนกี่ยวข้อง เนพื่อด ำเนนินกำรแก้ไข/รรับรรุงต่อไร โดยเนบื้องต้นอำจ
โทรศัพท์แจ้งไรยังหน่วยงำนท่ี เนกี่ยวข้องให้รับทรำบข้อมแลก่อนจัดท ำบันทึกข้อควำม/หนังสือ ส่งไร
ยังหน่วยงำนท่ีเนกี่ยวข้องต่อไร ยกตัวอย่ำงเนช่น ผแ้ร้องเนรียนจัดท ำหนังสือถึงหน่วยงำน ร้องเนรียน
เนจ้ำหน้ำท่ีของกลุ่มงำนหน่ึง ว่ำพแดจำไม่สุภำพ แถมขอข้อมแลอะไร เนจ้ำหน้ำท่ีก็ไม่เนต็มใจให้บริกำร 



ท้ังยังพแดในลักษณะตะคอกใส่ผแ้รับบริกำรตลอดเนวลำ ฯลฯ เนจ้ำหน้ำท่ีฯ สำมำรถ โทรศัพท์แจ้งไรยัง
หน่วยงำนท่ีถแกร้องเนรียน พร้อมจัดท ำบันทึกข้อควำม/หนังสือ ส่งไรยังหน่วยงำนท่ีถแกร้องเนรียน 
ด ำเนนินกำรตรวจสอบข้อเนท็จจริงต่อไรได้ เนร็นต้น  
 
   6.2ภำยหลังจำกได้รับโทรศัพท์แจ้งข้อร้องเนรียนจำกเนจ้ำหน้ำท่ีฯ หรือได้รับบันทึก
ข้อควำม/หนังสือจำก เนจ้ำหน้ำท่ีฯ ให้พิจำรณำแก้ไขตำมควำมเนหมำะสม และให้ส่งผลกำร
ด ำเนนินงำนแก้ไข/รรับรรุง หรือกำรรำยงำน เนบื้องต้นในกรณีที่ต้องใช้เนวลำในกำรแก้ไข (ไม่เนกิน 30 
วัน) ให้ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดทรำบภำยใน 10 วัน ท ำกำร ยกตัวอย่ำงจำกกรณีข้อร้องเนรียน
ระดับ 2 ข้ำงต้น เนมื่อหน่วยงำนได้รับแจ้งทำงโทรศัพท์ หรือ บันทึก ข้อควำม/หนังสือ สำมำรถ
ด ำเนนินกำรสอบถำมข้อเนท็จจริงจำกเนจ้ำหน้ำท่ีท่ีถแกร้องเนรียน และสอบถำมเนจ้ำหน้ำท่ีท่ี ให้บริกำรใน
วัน เนวลำ สถำนท่ีท่ีเนกิดเนรื่องร้องเนรียนข้ึน หำกพบว่ำเนร็นจริงหัวหน้ำงำน/หัวหน้ำหน่วยงำน อำจใช้ 
ดุลพินิจในกำรแก้ไข/รรับรรุงรัญหำท่ีเนกิดข้ึนแตกต่ำงกัน แต่เนมื่อได้แก้ไข/รรับรรุงรัญหำท่ี
ร้องเนรียนเนรียบร้อยแล้ว ให้เนจ้ำหน้ำท่ีผแ้ท่ีเนกี่ยวข้องในกำรจัดกำรเนรื่องร้องเนรียนในหน่วยงำน จัดส่ง
หนังสือ ไรยังส ำนักงำนสำธำรณสุข จังหวัดฯ ทรำบ ภำยใน 10 วันท ำกำรหลังจำกได้รับเนรื่อง
ร้องเนรียน และหน่วยงำนติดตำมของส ำนักงำน สำธำรณสุขจังหวัดจะต้องแจ้งผแ้ร้องเนรียนทรำบ
ภำยใน 2 วันท ำกำร วันท่ีได้รับเนรื่องแต่ผแ้ร้องเนรียนต้องเนริดเนผยช่ือ ท่ี อยแ่จริง  
 
 (7) กำรรระสำนงำนกับหน่วยงำนท่ีเนกี่ยวข้อง กรณีข้อร้องเนรียนระดับ 3  
  ข้อร้องเนรียนระดับ 3 เนร็นข้อร้องเนรียน ท่ีต้องรระสำนงำนกับหน่วยงำนภำยนอก
เนพื่อด ำเนนินกำร ดังน้ัน เนมื่อเนจ้ำหน้ำท่ี หรือหน่วยรับเนรื่องร้องเนรียน และได้มีกำรวิเนครำะห์พบว่ำเนร็น
เนรื่องร้องเนรียนระดับ 3 แล้ว ก็จะมีกำร ด ำเนนินงำนไรตำมระบบตำมลักษณะของเนรื่องน้ัน ๆ เนช่น 
เนรื่องท่ีต้องมีกำรสอบสวนข้อเนท็จจริงทำงวินัย หรือเนรื่องท่ี ต้องมีกำรด ำเนนินกำรทำงวินัย ก็ต้องมี
กำรดำเนนินกำรตำม กฎ ก.พ.ว่ำด้วยกำรด ำเนนินกำรทำงวินัย หรือเนรื่อง ร้องเนรียนทำงสิ่งแวดล้อม ซึ่ง
ต้องมีกำรรระสำนกับหน่วยงำนท่ีเนกี่ยวข้อง ซึ่งเนร็นหน่วยงำนภำยนอก ก็ให้ดำเนนินกำร ไรตำม
ข้ันตอน แต่ท้ังน้ีจะมีกำรแจ้งควำมก้ำวหน้ำในกำรดำเนนินงำนข้ันต้นให้ผแ้ร้องเนรียนทรำบ ภำยใน 15 
วันท ำกำรนับต้ังแต่ได้รับเนรื่องร้องเนรียน แต่ผแ้ร้องเนรียนต้องเนริดเนผยช่ือ ท่ีอยแ่จริง  
 
 (8) กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเนรียนของหน่วยงำนให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดฯ
ทรำบ (รำยเนดือน)  
  8.1 หน่วยงำนติดตำมจัดท ำบันทึกข้อควำมส่งสรุรรำยกำรกำรจัดกำรข้อร้องเนรียน
จำกทุกหน่วยงำนในควำม รับผิดชอบ ให้นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดทรำบ ไม่เนกินวันท่ี 7 ของ
เนดือนถัดไร พร้อมส ำเนนำให้งำนนิติกำร  
  8.2 งำนนิติกำรรวบรวมแบบฟอร์มรำยงำนสรุรข้อร้องเนรียน ให้ครบจำกทุก
หน่วยงำนภำยในวันท่ี 10 ของแต่ ละเนดือน และน ำมำวิเนครำะห์กำรจัดกำรข้อร้องเนรียนในภำพรวม
ของหน่วยงำน เนมื่อวิเนครำะห์ภำพรวมกำรจัดกำร ข้อร้องเนรียนของหน่วยงำนเนรียบร้อยแล้วให้ส่ง



รำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเนรียนของหน่วยงำนให้นำยแพทย์ สำธำรณสุขจังหวัดทรำบ ไม่เนกิน
วันท่ี 15 วันของเนดือนถัดไร  
  8.3 รวบรวมข้อร้องเนรียนและกำรด ำเนนินกำรแก้ไข/รรับรรุงข้อร้องเนรียนท้ังหมด 
จัดเนก็บในแฟ้มข้อร้องเนรียน ของหน่วยงำนโดยเนฉพำะ เนพื่อควำมสะดวกในกำรสืบค้นและจัดท ำ
รำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเนรียนในแต่ละเนดือน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

๖. แผนผังกำรแจ้งเนรื่องร้องเนรียน ส ำนักงำนสำธำรณสขุจังหวัดนครนำยก 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

จนท./รระชำชนผแ้มีควำมเนดือดร้อน  
หรือคับข้องใจ 

ร้องเนรียน 

วิธีกำร/ช่องทำง กำรร้องเรียน  
1.ท ำหนังสือถึง นำยแพทย์สำธำรณสุขจังหวัดนครนำยก  
2.ทำงโทรศัพท์ หมำยเนลข 037 386390 ต่อ 316  
   ในเนวลำท ำกำร  
3.จุดร้องเนรียนของหน่วยงำน  
4.ทำงเนว็บไซต ์สสจ.นครนำยก  
5.ร้องเนรียนผ่ำนศแนย์ด ำรงธรรม(ส่ำยด่วน ๑๕๖๗) ,ศแนย์รับเนรื่อง
ร้องทุกข์ 1111 (สำยด่วน 1111) และหน่วยงำนอื่น ๆ  

จุดรับเรือ่งร้องเรียน  
1.งำนนิติกำร : ร้องเนรียนบุคลำกรและหน่วยงำนในสังกัด,กำรจัดซื้อจัดจ้ำง
และอื่น ๆ  
2.ฝ่ำยอำชีวอนำมัยและสิ่งแวดล้อม : ร้องเนรียนเนรื่องรัญหำผลกระทบต่อ
สุขภำพ จำกสิ่งแวดล้อม, เนหตุร ำคำญ  
3.กลุ่มงำนคุ้มครองผแ้บริโภค : ร้องเนรียนรัญหำท่ีเนกิดจำกโฆษณำ/ผลิตภัณฑ์
สุขภำพ และบริกำร (อำหำร,ยำ เนครื่องส ำอำง ,เนครื่องมือแพทย์,วัตถุอันตรำย
ท่ีใช้ใน บ้ำนเนรือนหรือทำงกำรสำธำรณสุข,วัตถุออกฤทธิ์ต่อจิต รระสำท ,ยำ
เนสพติดให้โทษ และสำรระเนหย,สถำนพยำบำลภำคเนอกชนและสถำนบริกำร
สุขภำพ,กำรรระกอบโรค ศิลระ)  
๔.งำนควบคุมโรคไม่ติดต่อ : กำรควบคุมเนครื่องด่ืมแอลกอฮอล์ และบุหรี ่ 
๕.กลุ่มงำนรระกันสุขภำพ : กำรขอรับกำรช่วยเนหลือจำกกำรได้รับควำม
เนสียหำย จำกกำรรักษำพยำบำลของหน่วยบริกำร(ม.๔๑) และควำมช่วยเนหลือ
ด้ำนอื่นๆทำงสุขภำพ /กำรขอรับและกำรใช้สิทธิรระโยชน์ด้ำนกำร
รักษำพยำบำล  
 



 

๗. แผนผังกำรบริหำรจัดกำรเนรื่องร้องเนรียน 
ส ำนักงำนสำธำรณสุขจังหวัดนครนำยก 

 
 
 
 
 
 
  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

รับเนรื่องร้องเนรียน 

วิเนครำะห์เนรื่องร้องเนรียน 
 

แจ้งผลกำรด ำเนนินงำนหรือ 
ควำมก้ำวหน้ำในกำรด ำเนนินงำน  
ระดับ 1 ภำยใน 1 วัน  
ระดับ 2 ภำยใน 12 วัน  
ระดับ 3 ภำยใน 15 วัน  
 

สรุรผลกำรด ำเนนินงำนในรอบเนดือน  
-หน่วยงำนท่ีจัดกำรเนรื่องร้องเนรียนสรุรรำยงำนผลกำรจัดกำรต่อ นพ.สสจ.
ภำยในวันท่ี 7 ของ เนดือนถัดไรพร้อมส ำเนนำให้งำนนิติกำร  
-งำนนิติกำรรวบรวมข้อมแลพร้อมสรุรภำพรวมรำยงำน นพ.สสจ. 
ภำยในวันท่ี 15 ของเนดือนถัดไร 
 

กำรจัดกำรเนรื่องร้องเนรียน  
ระดับ 1 จัดกำรภำยใน 3 วันท ำกำร  
ระดับ 2 จัดกำรภำยใน 30 วันท ำกำร แล้วแจ้งผแ้ร้องเนรียนทรำบ 
พร้อมส ำเนนำแจ้งหน่วยรับเนรื่อง ร้องเนรียน 
ระดับ 3 จัดกำรภำยใน 60 วันท ำกำร หรือตำมเนกณฑ์ท่ีก ำหนดใน
เนรื่องน้ัน ๆ และให้รำยงำนกำร ด ำเนนินงำนเนบื้องต้นให้ผแ้ร้องเนรียน
ทรำบ พร้อมส ำเนนำให้หน่วยรับเนรื่องร้องเนรียน ภำยใน 15 วันท ำกำร 
 


