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คู่มือการปฏบัิติงานกระบวนงานจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยของกรมอนามยั 
(Complaint and Complement Management Standard Operation Procedure) 

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

1.วตัถุประสงค์ 
- เพื่อใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของทุกหน่วยงานในกรมอนามยั มีการปฏิบติังานไป
ในแนวทางเดียวกันอย่างเป็นเอกภาพ สอดคล้องกับเกณฑ์การพฒันาคุณภาพการบริหารจดัการภาครัฐ 
(PMQA) หมวด 3 เร่ือง การใหค้วามส าคญักบัผูรั้บบริการและผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
- เพื่อให้มัน่ใจว่าไดมี้การปฏิบติัตามขอ้ก าหนดระเบียบ หลกัเกณฑ์เก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้
ชมเชยท่ีก าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคลอ้งกบันโยบายของกรมอนามยั 

 

2. ขอบเขต 
 คู่มือการปฏิบติังานน้ีครอบคลุมขั้นตอนการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของกรมอนามยั ตั้งแต่
ขั้นตอนการแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบข้อ
ร้องเรียนและขอ้ชมเชยจากช่องทางต่างๆ การบนัทึกขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย การวิเคราะห์ระดบัขอ้ร้องเรียน
และข้อชมเชย การแจ้งกลับผูร้้องเรียน การประสานงานกับหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อด าเนินการแก้ไข / 
ปรับปรุง การประสานศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั การประสานหน่วยงานภายนอกกรม การ
ติดตามผลการด าเนินการ/แกไ้ข / ปรับปรุง เพื่อแจง้กลบัให้ผูร้้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจดัการขอ้
ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงานใหศู้นยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัทราบรายเดือน   
 

3. ค าจ ากดัความ 
การจดัการ หมายถึง การสั่งการ การด าเนินงาน การประสานงาน การควบคุมงาน และการติดตาม 
  ประเมินผลการด าเนินงาน 
ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย หมายถึง  ขอ้ร้องเรียน / ขอ้เสนอแนะ / ขอ้คิดเห็น / ขอ้ชมเชย / การสอบถาม 

หรือร้องขอขอ้มูล 
ผูร้้องเรียน หมายถึง ประชาชนทัว่ไป, องคก์รภาครัฐ / ภาคเอกชน, ผูรั้บบริการ, ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียภายนอก 

กรมอนามยั ท่ีติดต่อมายงักรมอนามยัผา่นช่องทางต่างๆ ครอบคลุมในเร่ืองการร้องเรียน /  
การใหข้อ้เสนอแนะ / การใหข้อ้คิดเห็น / การชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอขอ้มูล  

จุดรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย หมายถึง สถานท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของกรมอนามยัท่ีตั้งอยูใ่น 
ส่วนกลางและส่วนภูมิภาคไดแ้ก่  หน่วยงานส่วนกลางทั้งหมด ศูนยอ์นามยัท่ี  
1-12 , ศูนยพ์ฒันาอนามยัพื้นท่ีสูง  และศูนยพ์ฒันาความร่วมมือทนัต- 
สาธารณสุขระหวา่งประเทศ  
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ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั (Complaint Center)  หมายถึง ศูนยก์ลางของกรมอนามยัในการรับ 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย โดยมีส านกังานเลขานุการกรมอนามยั (สลก.) เป็น 
ผูรั้บผดิชอบ 

ผูบ้ริหาร  หมายถึง หวัหนา้หน่วยงานระดบัผูอ้  านวยการส านกั / กอง / ศูนย ์
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย หมายถึง บุคคลท่ีไดรั้บแต่งตั้งใหเ้ป็นผูรั้บผดิชอบการจดัการ 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงาน   
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ หมายถึง หน่วยงานท่ีรับผดิชอบต่อขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยเพื่อด าเนินการแกไ้ข  

ปรับปรุงตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยในเร่ืองนั้นๆ เช่น ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย
เก่ียวกบัการโฆษณาคนไทยไร้พุงทางสถานีโทรทศัน์ หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ  คือ  
กองโภชนาการ 

หน่วยงานภายนอกกรม หมายถึง หน่วยงานทั้งภาครัฐ ,  ภาคเอกชน , ประชาชนนอกสังกดักรมอนามยั  
วนัท าการ  หมายถึง การนบัตามวนัในการปฏิบติังานของราชการ ไม่นบัรวมวนัหยดุราชการ 

และวนัหยดุนกัขตัฤกษ ์ 
1 วนัท าการ   หมายถึง การเร่ิมนบัตั้งแต่วนัท าการท่ีรับเร่ืองหรือด าเนินงาน ไปจนถึงวนัท าการ 

วนัถดัไป เช่น เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยไดรั้บบนัทึกร้องเรียนในวนัศุกร์  
ตอ้งด าเนินการใหเ้สร็จส้ินภายในวนัจนัทร์ เป็นตน้  

ระดบัขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย หมายถึง เป็นการจ าแนกความส าคญัของขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยออกเป็น  
4 ระดบั ดงัน้ี 

 

ระ 
ดบั 

ประเภท นิยาม ตวัอย่างทีเ่ป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผดิชอบ 

1 ขอ้คิดเห็น, 
ขอ้เสนอแนะ,  
ขอ้ชมเชย, 
สอบถามหรือ
ร้องขอขอ้มูล 
(ขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชย
ทัว่ไป)   

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยท่ีผู ้
ร้องเรียนไม่ไดรั้บความเดือดร้อน
เลก็นอ้ย ติดต่อมาเพ่ือให้
ขอ้เสนอแนะ / ใหข้อ้คิดเห็น / 
ชมเชย / สอบถามหรือร้องขอ
ขอ้มูลของกรมอนามยั 

- การเสนอแนะเก่ียวกบัการใหบ้ริการ
ของโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 
- การสอบถามขอ้มูลดา้นโภชนาการ 

1 วนัท าการ เจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบ
จดัการขอ้
ร้องเรียนและ
ขอ้ชมเชยของ
ทุกหน่วยงาน 
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ระ 
ดบั 

ประเภท นิยาม ตวัอย่างทีเ่ป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผดิชอบ 

2 ขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้ชมเชยเลก็ 
(ขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชยท่ี
แกไ้ขไดง่้าย) 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยท่ีผู ้
ร้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อน
มาก แต่สามารถแกไ้ขไดโ้ดย
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบขอ้
ร้องเรียนและขอ้ชมเชยเพียง
หน่วยงานเดียว 

- การร้องเรียนเก่ียวกบัพฤติกรรมการ
ใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 วนั
ท าการ (ถา้
ด าเนินการ
เกิน 15 วนั
ตอ้งแจง้ใหผู้ ้
ร้องเรียน
ทราบความ
คืบหนา้) 

หน่วยงาน
เจา้ของเร่ือง 

3 ขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้ชมเชยใหญ่ 
(ขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชยท่ี
แกไ้ขไดย้าก) 

-ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยท่ีผู ้
ร้องเรียนไดรั้บความเดือดร้อน ไม่
สามารถแกไ้ขไดโ้ดยหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ จึงตอ้งอาศยัอ านาจ
ของอธิบดี / รองอธิบดี หรือท่ี
ประชุมกรมอนามยั 
รวมทั้ง ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย
ท่ีสร้างความเส่ือมเสียต่อ
ภาพลกัษณ์กรมอนามยั 

- การเรียกร้องใหก้รมอนามยัชดเชย
ค่าเสียหายจากการใหบ้ริการท่ี
ผิดพลาด 
- การร้องเรียนเก่ียวกบัความผิดวนิยั
ร้ายแรงของเจา้หนา้ท่ีกรมอนามยั 
- การร้องเรียนความไม่โปร่งใสของ
การจดัซ้ือจดัจา้งขนาดใหญ่ 
- เร่ืองท่ีผิดต่อขอ้บญัญติัทางกฎหมาย 

ไม่เกิน 30 วนั
ท าการ  (ถา้
ด าเนินการ
เกิน 30  วนั
ตอ้งแจง้ใหผู้ ้
ร้องเรียน
ทราบความ
คืบหนา้) 

ท่ีประชุมกรม
อนามยั 

4 ขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้ชมเชย
นอกเหนือ
อ านาจกรม
อนามยั 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยท่ีอยู่
นอกเหนือบทบาทอ านาจหนา้ท่ี
ของกรมอนามยั 

- การขอใหช่้วยปรับปรุงคุณภาพของ
สถานีอนามยั 
- การร้องเรียนเก่ียวกบัสุนขัจรจดั หรือ
ขอใหเ้ขา้ไปฉีดพน่ยาก าจดัลูกน ้ า
ยงุลาย 

1 วนัท าการ 
(ช้ีแจงใหผู้ ้
ร้องเรียน
ทราบ) 

เจา้หนา้ท่ี
ผูรั้บผดิชอบ
จดัการขอ้
ร้องเรียนและ
ขอ้ชมเชยของ
ทุกหน่วยงาน 



4. ขั้นตอนการปฏบิัติงาน 
 

สัญลกัษณ์ 
 

ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน จุดรับข้อร้องเรียนและข้อชมเชย หน่วยงานที่
รับผดิชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
กรมอนามยั 
(สลก.) 

ทีป่ระชุม 
กรมอนามยั 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

รองอธิบดี
ทีไ่ด้รับ

มอบหมาย
และ กพร. 

เอกสารอ้างองิ 

ผู้บริหาร จนท.  
รับข้อร้องเรียนฯ 

1. แต่งตั้งผูรั้บผดิชอบจดัการขอ้ร้องเรียนฯ          

2. รับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย          Complaint_01 

3. พิจารณาขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย          

4. พิจารณาระดบัขอ้ร้องเรียนและขอ้
ชมเชย 

         

5. ด าเนินการตามขอ้ร้องเรียนและขอ้
ชมเชย 
     5.1 ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 1  
          - แจง้กลบัผูร้้องเรียน 
 

        Complaint_01 
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  เร่ิมตน้ / ส้ินสุด    ด าเนินการ   พิจารณา           เช่ือมโยงกบักิจกรรมอ่ืน     
 

มีมูล 

ไม่มีมูล / ปิดเร่ือง 

ขอ้ร้องเรียนและ 
ขอ้ชมเชย 
ระดบั 1, 2, 3, 4 ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 1 

แจง้กลบั 
 1 วนัท าการ 

(นบัรวมขั้นตอนท่ี 2-4 ดว้ย) 

1 วนัท าการ 
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ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน จุดรับข้อร้องเรียนและข้อชมเชย หน่วยงานที่
รับผดิชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
กรมอนามยั 
(สลก.) 

ทีป่ระชุม 
กรมอนามยั 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

รองอธิบดี
ทีไ่ด้รับ

มอบหมาย
และ กพร. 

เอกสารอ้างองิ 

ผู้บริหาร จนท.  
รับข้อร้องเรียนฯ 

    5.2 ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 2 

          - ท  าบนัทึกแจง้หน่วยงาน 
ท่ีรับผดิชอบ 
          - ตรวจสอบขอ้เท็จจริงตามค าร้อง 

          - สรุปขอ้เทจ็จริง 

          - ท าหนงัสือแจง้กลบัผูร้้องเรียนและ

ส าเนาแจง้ จนท. รับขอ้ร้องเรียนและขอ้

ชมเชย 

 

         

 
 
 

10 วนัท าการ 

1 วนัท าการ 

2 วนัท าการ 

1 วนัท าการ 

ส าเนา 

แจง้กลบั 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 2 
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ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน จุดรับข้อร้องเรียนและข้อชมเชย หน่วยงานที่
รับผดิชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
กรมอนามยั 
(สลก.) 

ทีป่ระชุม 
กรมอนามยั 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

รองอธิบดี
ทีไ่ด้รับ

มอบหมาย
และ กพร. 

เอกสารอ้างองิ 

ผู้บริหาร จนท.  
รับข้อร้องเรียนฯ 

    5.3 ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 

          - ท าบนัทึกแจง้ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชยกรมอนามยั 
          - พิจารณาขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 

• ระดบักรม 
- ท าวาระเสนอท่ีประชุมกรม 

          - กรมพิจารณาสั่งการ 
• ระดบัหน่วยงานส่วนกลาง 

          - ท  าบนัทึกแจง้หน่วยงาน 
ท่ีรับผดิชอบ 
          - ตรวจสอบขอ้เท็จจริงตามค าร้อง 
          - สรุปขอ้เทจ็จริง 
          - ท าหนงัสือแจง้กลบัผูร้้องเรียนและ
ส าเนาใหศู้นยรั์บขอ้ร้องเรียนฯกรมอนามยั 
          - ท าหนงัสือแจง้จุดรับขอ้ร้องเรียนฯ 

         ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 

1 วนัท าการ 

1 วนัท าการ 

20 วนัท าการ 

4 วนัท าการ 1 วนัท าการ 

ส าเนา 
แจง้กลบั 

1 วนัท าการ 

1 วนัท าการ 
ระดบักรม 
 

ระดบัหน่วยงานส่วนกลาง 
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ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน จุดรับข้อร้องเรียนและข้อชมเชย หน่วยงานที่
รับผดิชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
กรมอนามยั 
(สลก.) 

ทีป่ระชุม 
กรมอนามยั 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

รองอธิบดี
ทีไ่ด้รับ

มอบหมาย
และ กพร. 

เอกสารอ้างองิ 

ผู้บริหาร จนท.  
รับข้อร้องเรียนฯ 

     5.4 ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 4 
           
          - กรณีร้องเรียนผา่นช่องทาง
โทรศพัท ์/ Email / Web board / ร้องเรียน
กบั จนท. ใหแ้จง้กลบัผูร้้องเรียนทนัที 
          - กรณีร้องเรียนผา่นช่องทางหนงัสือ 
/ จดหมาย/โทรสาร ใหท้  าหนงัสือแจง้
หน่วยงานภายนอก และท าหนงัสือช้ีแจง
ใหผู้ร้้องเรียนทราบดว้ย 
 
 

        Complaint_01 

 
 
 
 
 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 4 

แจง้กลบั 
 

1 วนัท าการ 
(นบัรวมขั้น 
ตอนท่ี 2-4 ดว้ย) 1 วนัท าการ 
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ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน จุดรับข้อร้องเรียนและข้อชมเชย หน่วยงานที่
รับผดิชอบ 

ศูนย์รับข้อ
ร้องเรียนฯ 
กรมอนามยั 
(สลก.) 

ทีป่ระชุม 
กรมอนามยั 

หน่วยงาน
ภายนอก 

 

รองอธิบดี
ทีไ่ด้รับ

มอบหมาย
และ กพร. 

เอกสารอ้างองิ 

ผู้บริหาร จนท.  
รับข้อร้องเรียนฯ 

6. ติดตามการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชย 
    - ท  าหนงัสือติดตาม คร้ังท่ี 1  
 
 
    - ท  าหนงัสือติดตาม คร้ังท่ี 2  
 

        Complaint_02 

7. สรุปรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชย 
    - สรุปและท าหนงัสือส่งขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชย 
    - สรุปขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย
ภาพรวมกรมอนามยั 
    - ท  าหนงัสือส่งสรุป 

        Complaint_01 

Complaint_02 

 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 2, 3 

คร้ังท่ี 1 

คร้ังท่ี 2 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 1-4 
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รายละเอยีดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที ่1 แต่งตั้งผู้รับผดิชอบจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 
ผูบ้ริหาร 

1. ออก/แจง้ค าสั่งแต่งตั้งเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงาน โดยก าหนด
หน้าท่ีของเจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจง้ให้บุคลากร
ภายในหน่วยงานทราบเก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงาน 

2. พิจารณาคุณสมบติัของบุคลากรท่ีเหมาะสม โดยเน้นผูท่ี้มีจิตบริการเป็นผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้ชมเชย 

3. ก าหนดสถานท่ีจดัตั้งจุดรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงานท่ีชดัเจน 
4. แจง้รายช่ือเจา้หน้าท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย ให้ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ ส านกังานเลขานุการกรมอนามยั

ทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน (โทร 02-590 4096 โทรสาร 02-5918202) 
 

ขั้นตอนที ่2 รับข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 
1. ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยท่ีเขา้มายงัหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ ทุก

วนัท าการ ระหวา่งเวลาราชการ โดยมีขอ้ปฏิบติัตามท่ีก าหนด ดงัน้ี 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียนและข้อ

ชมเชย เพ่ือประสานหาทาง
แก้ไข 

หมายเหตุ 

โทรศพัท ์ ทุกคร้ังท่ีมีสายร้องเรียน ภายใน 1 วนัท าการ - 
ร้องเรียนกบัเจา้หนา้ท่ีรับ
ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 
ณ จุดรับขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้ชมเชยของหน่วยงาน 

ทุกคร้ังท่ีมีผูร้้องเรียน ภายใน 1 วนัท าการ - 

หนงัสือ / จดหมาย ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน ภายใน 1 วนัท าการ(นบัจาก
วนัท่ีผูรั้บผิดชอบไดรั้บเร่ือง
ร้องเรียน) 

- 
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ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียนและข้อ

ชมเชย เพ่ือประสานหาทาง
แก้ไข 

หมายเหตุ 

เวบ็บอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวนั (เชา้ – บ่าย) ภายใน 1 วนัท าการ - 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับขอ้
ร้องเรียนและขอ้ชมเชย / 
กล่องแสดงความคิดเห็น 

ทุกวนั (ช่วงเวลา แลว้แต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วนัท าการ - 

 

2. ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย ตอ้งบนัทึกขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยลง
บนแบบฟอร์มบนัทึก ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั (แบบฟอร์ม Complaint_01) 

3. การกรอกแบบฟอร์มบนัทึกขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั (แบบฟอร์ม Complaint_01) ตอ้งถามช่ือ-
สกุล หมายเลขติดต่อกลบัของผูร้้องเรียน เพื่อเป็นหลกัฐานยืนยนั และป้องกนัการกลัน่แกลง้ รวมทั้งเป็น
ประโยชน์ในการแจง้ขอ้มูลการด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงกลบัแก่ผูร้้องเรียน 

4. ระยะเวลาด าเนินการ ไม่เกิน 1 วนัท าการ (ระยะเวลาดงักล่าว นบัรวมขั้นตอนท่ี 2 – 4) 
 

ขั้นตอนที ่3 พจิารณาข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 

1. พิจารณาขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยนั้นๆ วา่มีมูลความจริงมากนอ้ยเพียงใด กรณีผูร้้องเรียนไม่แจง้ช่ือ ท่ีอยู่
และหมายเลขติดต่อกลบัใหถื้อวา่เป็นการร้องเรียนท่ีไม่มีมูล / บตัรสนเท่ห์  

2. หากพิจารณาวา่ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยไม่มีมูลความจริง ใหเ้ก็บเร่ืองไว ้เป็นอนัเสร็จส้ินการด าเนินงาน
ในขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยนั้น 

3. หากพิจารณาวา่ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยมีมูลความจริง ใหด้ าเนินการในขั้นตอนต่อไป (ขั้นตอนท่ี 4 
พิจารณาระดบัขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย) 

4. ระยะเวลาด าเนินการ ไม่เกิน 1 วนัท าการ (ระยะเวลาดงักล่าว นบัรวมขั้นตอนท่ี 2 – 4) 
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ขั้นตอนที ่4 พจิารณาระดบัข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย  

1. พิจารณาจ าแนกระดบัขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยตามระดบัขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 4 ระดบั ไดแ้ก่ 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 1 ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ ขอ้ชมเชย สอบถามหรือร้องขอขอ้มูล            
(ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยทัว่ไป)   

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 2 ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยเล็ก (ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยท่ีแกไ้ขไดง่้าย) 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยใหญ่ (ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยท่ีแกไ้ขไดย้าก) 

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 4 ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยนอกเหนืออ านาจกรมอนามยั 

2. ระยะเวลาด าเนินการ ไม่เกิน 1 วนัท าการ (ระยะเวลาดงักล่าว นบัรวมขั้นตอนท่ี 2 – 4) 

 

ขั้นตอนที ่5 ด าเนินการตามข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 

 5.1) ข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับ 1  

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย  
1. หากพิจารณาแลว้วา่ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยนั้น เป็นขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 1 ใหด้ าเนินการแจง้

หรือตอบกลบัผูร้้องเรียนทนัทีตามช่องทางต่างๆ ท่ีมีการร้องเรียน โดยใช้ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน 1 วนั
ท าการ (ระยะเวลาดงักล่าว นบัรวมขั้นตอนท่ี 2 – 4) 

2. บนัทึกขอ้มูลผลการปฏิบติังานลงบนแบบฟอร์มบนัทึก ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั (แบบฟอร์ม 
Complaint_01) 

 

 

ช่องทาง ประเภท วธีิการแจ้งหรือตอบกลบัผู้ร้องเรียน 
โทรศพัท ์ ขอ้คิดเห็น 

ขอ้เสนอแนะ 
- กล่าวขอบคุณผูร้้องเรียนท่ีใหข้อ้คิดเห็น และแจง้ใหท้ราบวา่เราจะน าขอ้มูลน้ีไป
น าเสนอใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
- ท าบนัทึกขอ้ความส่งขอ้มูลท่ีไดรั้บใหก้บัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ขอ้ชมเชย - กล่าวขอบคุณผูร้้องเรียนส าหรับขอ้ชมเชย 
- ท าบนัทึกขอ้ความแจง้ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ 

สอบถามหรือ
ร้องขอขอ้มูล 

- ใหข้อ้มูลแก่ผูร้้องเรียนทนัที หากเป็นขอ้มูลท่ีตอ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบหรือ
เสาะหาใหแ้จง้ผูร้้องเรียนทราบ และจะติดต่อกลบัเพื่อแจง้ขอ้มูลในวนัถดัไป 
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ช่องทาง ประเภท วธีิการแจ้งหรือตอบกลบัผู้ร้องเรียน 
ร้องเรียนกบั
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้
ร้องเรียนและขอ้
ชมเชย ณ จุดรับขอ้
ร้องเรียนและขอ้
ชมเชยของ
หน่วยงาน 

ขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะ 

- กล่าวขอบคุณผูร้้องเรียนท่ีใหข้อ้คิดเห็น และแจง้ใหท้ราบวา่เราจะน าขอ้มูลน้ีไป
น าเสนอใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป 
- ท าบนัทึกขอ้ความส่งขอ้มูลท่ีไดรั้บใหก้บัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ขอ้ชมเชย - กล่าวขอบคุณผูร้้องเรียนส าหรับขอ้ชมเชย 
- ท าบนัทึกขอ้ความแจง้ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ 

สอบถามหรือ
ร้องขอขอ้มูล 

- ใหข้อ้มูลแก่ผูร้้องเรียนทนัที หากเป็นขอ้มูลท่ีตอ้งใชเ้วลาในการตรวจสอบหรือ
เสาะหาใหแ้จง้ผูร้้องเรียนทราบ และจะติดต่อกลบัเพ่ือแจง้ขอ้มูลในวนัถดัไป 

หนงัสือ / จดหมาย ขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะ 

- ท าหนงัสือขอบคุณส่งไปใหผู้ร้้องเรียน 
- ท าบนัทึกขอ้ความส่งขอ้มูลท่ีไดรั้บใหก้บัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ขอ้ชมเชย - ท าหนงัสือขอบคุณส่งไปใหผู้ร้้องเรียน 
- ท าบนัทึกขอ้ความแจง้ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ 

สอบถามหรือ
ร้องขอขอ้มูล 

- กรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยมีขอ้มูลอยูแ่ลว้ ใหท้ าหนงัสือแจง้
ขอ้มูลกลบัไปใหผู้ร้้องเรียนไดท้นัที 
- กรณีท่ีตอ้งขอขอ้มูลจากหน่วยงานอ่ืน ใหท้ าบนัทึกขอ้ความขอขอ้มูลจากหน่วยงาน
ท่ีเก่ียวขอ้ง และท าหนงัสือแจง้กลบัใหผู้ร้้องเรียนรับทราบ 

เวบ็บอร์ด/E-MAIL 
ของหน่วยงาน 

ขอ้คิดเห็น 
ขอ้เสนอแนะ 

- พิมพข์อ้ความขอบคุณผูร้้องเรียนตอบกลบัทางเวบ็บอร์ด / E-MAIL ของหน่วยงาน 
- ท าบนัทึกขอ้ความส่งขอ้มูลท่ีไดรั้บใหก้บัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

ขอ้ชมเชย - พิมพข์อ้ความขอบคุณผูร้้องเรียนตอบกลบัทางเวบ็บอร์ด / E-MAIL ของหน่วยงาน 
- ท าบนัทึกขอ้ความแจง้ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ 

สอบถามหรือ
ร้องขอขอ้มูล 

- กรณีท่ีเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยมีขอ้มูลอยูแ่ลว้ ใหพ้ิมพข์อ้ความแจง้
ขอ้มูลกลบัไปใหผู้ร้้องเรียนไดท้นัทีทางเวบ็บอร์ด / E-MAIL ของหน่วยงาน 
- กรณีท่ีตอ้งขอขอ้มูลจากหน่วยงานอ่ืน ใหโ้ทรศพัทส์อบถาม หรือท าบนัทึกขอ้ความ
ขอขอ้มูลจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง และพิมพข์อ้ความแจง้กลบัใหผู้ร้้องเรียนรับทราบ
ทางเวบ็บอร์ด / E-MAIL ของหน่วยงาน 

 
ตวัอยา่งการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 1 

ผูร้้องเรียนโทรศพัท์เข้ามาสอบถามเกณฑ์มาตรฐานร้านอาหารสะอาด รสชาติอร่อย และสมคัรเข้าร่วม
โครงการอาหารสะอาด รสชาติอร่อย เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย สามารถอธิบายรายละเอียด ขั้นตอนการ
สมคัรเขา้ร่วมโครงการฯ และเกณฑ์มาตรฐานฯ ได้ทนัที เน่ืองจากเป็นขอ้ค าถามท่ีไม่ซับซ้อน และกรมอนามยัมี
เกณฑ์การด าเนินงานในเร่ืองท่ีซักถามอย่างละเอียดดีแล้ว ยกเวน้กรณีท่ีผูร้้องเรียนจดัท าเป็นหนังสือส่งเข้ามาท่ี
หน่วยงาน เจา้หน้าท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยอาจใช้เวลาในการเขียนหนังสือเพื่อตอบขอ้มูลส่งกลบัไปยงัผู ้
ร้องเรียน (ระดบั 1) แต่สามารถด าเนินการไดเ้สร็จส้ินภายใน 1 วนัท าการ เป็นตน้ 
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5.2) ข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับ 2 

- ท าบันทกึแจ้งหน่วยงานที่รับผดิชอบ 
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 

1. ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 2 เป็นขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยเล็ก ให้พิจารณาจดัท าบนัทึกขอ้ความส่ง
ต่อไปยงัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ เพื่อด าเนินการแกไ้ข/ปรับปรุงต่อไป โดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัท์แจง้ไปยงั
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบให้รับทราบขอ้มูลก่อนจดัท าบนัทึกขอ้ความส่งไปยงัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบต่อไป  
ทั้งน้ี ก าหนดระยะเวลาในการจดัท าบนัทึกขอ้ความส่งต่อไปยงัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ ภายใน 1 วนัท าการ 
ยกตวัอยา่งเช่น ผูร้้องเรียนจดัท าหนงัสือถึงหน่วยงาน ร้องเรียนเจา้หน้าท่ีของกลุ่มงานหน่ึง ว่าพูดจา      ไม่
สุภาพ  แถมขอข้อมูลอะไรเจ้าหน้าท่ีก็ไม่เต็มใจให้บริการ ทั้ งยงัพูดในลักษณะตะคอกใส่ผูรั้บบริการ
ตลอดเวลา ฯลฯ เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย สามารถโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน         
พร้อมจดัท าบนัทึกขอ้ความส่งไปยงัหน่วยงานท่ีถูกร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงต่อไปได ้

2. ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน  1 วนัท าการ 
 

- ตรวจสอบข้อเทจ็จริงตามค าร้อง 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 

1. ภายหลงัจากไดรั้บโทรศพัท์แจง้ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยจากเจา้หน้าท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย หรือ
ไดรั้บบนัทึกขอ้ความจากเจา้หน้าท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย ให้พิจารณาตรวจสอบขอ้เท็จจริงตามค า
ร้อง โดยอาจประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้งในหน่วยงาน ขอเอกสารจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง สอบถามขอ้เท็จจริงจาก
พยานท่ีเก่ียวขอ้ง สอบปากค าผูถู้กร้องเรียน หรือสอบถามไปยงัผูเ้ก่ียวขอ้ง และด าเนินการแกไ้ขตามความ
เหมาะสม  

2. ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน  10 วนัท าการ 
 

- สรุปข้อเทจ็จริง 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 

1. ด าเนินการสรุปขอ้เทจ็จริงจากการตรวจสอบ โดยอาจสรุปใหเ้ห็นถึงประเด็นการร้องเรียน เหตุผลหรือ
สาเหตุท่ีท าใหเ้กิดเหตุการณ์ในการร้องเรียนข้ึน พร้อมทั้งบอกแนวทาง วธีิการแกไ้ข/ปรับปรุงของหน่วยงาน 

2. ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน  2 วนัท าการ 
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- ท าหนังสือแจ้งกลบัผู้ร้องเรียนและส าเนาแจ้งเจ้าหน้าทีรั่บข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 

1. ท าหนงัสือแจง้ผลการด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงไปยงัผูร้้องเรียนโดยตรง และส าเนาหนงัสือแจง้ผลการ
ด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงให้เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยทราบ 

2. ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน  1 วนัท าการ 

3. หากด าเนินการแกไ้ข / ปรับปรุงตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยเกิน 15 วนัท าการ ตอ้งท าหนงัสือแจง้ให ้      
ผูร้้องเรียนทราบความคืบหนา้ดว้ย 

ตวัอยา่งการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 2 

เม่ือหน่วยงานไดรั้บแจง้ทางโทรศพัท ์หรือ บนัทึกขอ้ความ สามารถด าเนินการสอบถามขอ้เทจ็จริงจาก
เจา้หนา้ท่ีท่ีถูกร้องเรียน และสอบถามเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการในวนั เวลา สถานท่ีท่ีเกิดเร่ืองร้องเรียนข้ึน หากพบวา่เป็น
จริงหวัหนา้งาน/ฝ่าย/กอง/ส านกั อาจใชดุ้ลพินิจในการแกไ้ข/ปรับปรุงปัญหาท่ีเกิดข้ึนแตกต่างกนั แต่เม่ือไดแ้กไ้ข/
ปรับปรุงปัญหาท่ีร้องเรียนเรียบร้อยแลว้ ใหเ้จา้หนา้ท่ีผูท่ี้เก่ียวขอ้งในการจดัการเร่ืองร้องเรียนในหน่วยงาน จดัท า
หนงัสือแจง้กลบัไปยงัผูร้้องเรียน พร้อมส่งส าเนาหนงัสือแจง้กลบัผูร้้องเรียนไปยงัเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้
ชมเชยของหน่วยงานทราบ ภายใน 14 วนัท าการหลงัจากไดรั้บเร่ืองร้องเรียนดว้ย 
 

5.3) ข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับ 3 

 - ท าบันทกึแจ้งศูนย์รับข้อร้องเรียนและข้อชมเชยกรมอนามัย 
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 

1. ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 เป็นขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยใหญ่ ไม่สามารถพิจารณาแกไ้ข/ปรับปรุง
ได้ภายในหน่วยงานให้จดัท าบนัทึกข้อความส่งต่อไปยงัศูนยรั์บข้อร้องเรียนและข้อชมเชยกรมอนามยั 
(สลก.) เพื่อด าเนินการต่อไป  

2.  ก าหนดระยะเวลาในการจดัท าบนัทึกขอ้ความส่งต่อไปยงัศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั 
ภายใน 1 วนัท าการ  

 

- พจิารณาข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 
ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั 

1. ภายหลงัจากไดรั้บโทรศพัท์แจง้ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยจากเจา้หน้าท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย หรือ
ได้รับบนัทึกข้อความจากเจา้หน้าท่ีรับขอ้ร้องเรียนและข้อชมเชย ให้พิจารณาระดบัข้อร้องเรียนและข้อ
ชมเชยซ ้ าวา่เป็นเร่ืองร้องเรียนระดบักรม (ระดบั 3) หรือระดบัหน่วยงานส่วนกลาง  (ระดบั 2)  เพราะขอ้ร้อง 
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เรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 จากหน่วยงาน   ส่วนภูมิภาคอาจเป็นขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 2 ของ
ส่วนกลาง ตวัอยา่งเช่น ผูร้้องเรียน ร้องเรียนให้ศูนยอ์นามยั พิจารณาปรับเกณฑ์มาตรฐานโรงเรียนส่งเสริม
สุขภาพเพราะยากเกินไป  เจ้าหน้าท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของศูนยอ์นามยั อาจพิจารณาเป็นข้อ
ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 ส่งมาใหท่ี้ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัพิจารณาด าเนินการ
ต่อ  ซ่ึงเจา้หน้าท่ีของศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั  พิจารณาเห็นว่าขอ้ร้องเรียนและขอ้
ชมเชยดงักล่าวกลุ่มอนามยัเด็กวยัเรียนและวยัรุ่น ส านกัส่งเสริมสุขภาพสามารถให้ค  าอธิบายความยาก-ง่าย 
และการปรับเกณฑ์โรงเรียนส่งเสริมสุขภาพได้ จึงเป็นขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 2 ของหน่วยงาน
ส่วนกลาง  

• กรณทีีพ่จิารณาเห็นว่าเป็นข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับกรม 
- เจา้หนา้ท่ีของศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัจดัท าบนัทึกขอ้ความรายงานให้รอง
อธิบดีกรมอนามยัท่ีได้รับมอบหมายโดยตรง และจดัท าเป็นวาระการประชุมเสนอท่ีประชุม         
กรมอนามยั ภายใน 1 วนัท าการ 

- ท่ีประชุมกรมอนามยัพิจารณาสั่งการให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริง 
หรือแกไ้ข/ปรับปรุงตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย (ระยะเวลาด าเนินการตามก าหนดการประชุม
กรมอนามยัในแต่ละเดือนจากกองแผนงาน) 

- เจา้หนา้ท่ีของศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัจดัท าบนัทึกขอ้ความแจง้หน่วยงานท่ี
รับผดิชอบใหด้ าเนินการตามมติท่ีประชุมกรมอนามยั ภายใน 1 วนัท าการ 

- หน่วยงานท่ีรับผิดชอบตรวจสอบขอ้เท็จจริงตามค าร้องโดยอาจประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้งในหน่วยงาน 
ขอเอกสารจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง สอบถามขอ้เท็จจริงจากพยานท่ีเก่ียวขอ้ง สอบปากค าผูถู้ก
ร้องเรียน หรือสอบถามไปยงัผูเ้ก่ียวขอ้ง และด าเนินการแกไ้ขตามความเหมาะสม ซ่ึงมีระยะเวลา
ด าเนินการไม่เกิน  20 วนัท าการ  

- หน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการสรุปข้อเท็จจริงจากการตรวจสอบ โดยอาจสรุปให้เห็นถึง
ประเด็นการร้องเรียน เหตุผลหรือสาเหตุท่ีท าให้เกิดเหตุการณ์ในการร้องเรียนข้ึน พร้อมทั้งบอก
แนวทาง วธีิการแกไ้ข/ปรับปรุงของหน่วยงาน ซ่ึงมีระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน 4 วนั   ท าการ 

- หน่วยงานท่ีรับผิดชอบท าหนงัสือแจง้ผลการด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงไปยงัผูร้้องเรียนโดยตรง 
และส าเนาหนังสือแจง้ผลการด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงให้ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย    
กรมอนามยัทราบไม่เกิน  1 วนัท าการ หากด าเนินการแกไ้ข / ปรับปรุงตามขอ้ร้องเรียนและขอ้
ชมเชยเกิน 30 วนัท าการ ตอ้งท าหนงัสือแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบความคืบหนา้ และส าเนาหนงัสือ
ฯ ส่งใหศู้นยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัดว้ย 

- ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัท าบนัทึกข้อความแจง้ผลการด าเนินงานแก้ไข/
ปรับปรุงไปยงัเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงานตน้เร่ือง 
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• กรณทีีพ่จิารณาเห็นว่าเป็นข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงานส่วนกลาง 
- เจา้หนา้ท่ีของศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัจดัท าบนัทึกขอ้ความแจง้หน่วยงานท่ี
รับผดิชอบใหด้ าเนินการตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย ภายใน 1 วนัท าการ 

- หน่วยงานท่ีรับผิดชอบตรวจสอบขอ้เท็จจริงตามค าร้องโดยอาจประชุมผูท่ี้เก่ียวขอ้งในหน่วยงาน 
ขอเอกสารจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง สอบถามขอ้เท็จจริงจากพยานท่ีเก่ียวขอ้ง สอบปากค าผูถู้ก
ร้องเรียน หรือสอบถามไปยงัผูเ้ก่ียวขอ้ง และด าเนินการแกไ้ขตามความเหมาะสม ซ่ึงมีระยะเวลา
ด าเนินการไม่เกิน  20 วนัท าการ  

- หน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการสรุปข้อเท็จจริงจากการตรวจสอบ โดยอาจสรุปให้เห็นถึง
ประเด็นการร้องเรียน เหตุผลหรือสาเหตุท่ีท าให้เกิดเหตุการณ์ในการร้องเรียนข้ึน พร้อมทั้งบอก
แนวทาง วธีิการแกไ้ข/ปรับปรุงของหน่วยงาน ซ่ึงมีระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน 4 วนั   ท าการ 

- หน่วยงานท่ีรับผิดชอบท าหนงัสือแจง้ผลการด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงไปยงัผูร้้องเรียนโดยตรง 
และส าเนาหนังสือแจง้ผลการด าเนินงานแกไ้ข/ปรับปรุงให้ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย    
กรมอนามยัทราบไม่เกิน  1 วนัท าการ หากด าเนินการแกไ้ข / ปรับปรุงตามขอ้ร้องเรียนและขอ้
ชมเชยเกิน 30 วนัท าการ ตอ้งท าหนงัสือแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบความคืบหนา้ และส าเนาหนงัสือ
ฯ ส่งใหศู้นยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัดว้ย 

- ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัท าบนัทึกข้อความแจง้ผลการด าเนินงานแก้ไข/
ปรับปรุงไปยงัเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงานตน้เร่ือง 

 

ตวัอยา่งการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 

ผูร้้องเรียนท าหนงัสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการเปิดซองประกวดราคาการซ่อมแซมอาคารส านกังาน
ของหน่วยงาน และเคยร้องเรียนกบัหน่วยงานมาแลว้แต่หน่วยงานไม่มีการด าเนินการช้ีแจงขอ้เทจ็จริงแต่ประการใด 
ทั้งยงัท าสัญญาว่าจา้งบริษทัรับเหมาท่ีมีราคาแพงกว่าผูร้้องเรียนอีกด้วย  เจา้หน้าท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 
พิจารณาแลว้เป็นขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 อาจโทรศพัทแ์จง้ขอ้มูลเบ้ืองตน้ใหเ้จา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้ชมเชยของศูนยรั์บข้อร้องเรียนและข้อชมเชยกรมอนามยัทราบ พร้อมทั้งจดัท าบนัทึกขอ้ความเพื่อเสนอกรม
อนามยัพิจารณาสั่งการต่อไปเขา้มาท่ีศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัด าเนินการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้ง
ต่อไป 
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5.4) ข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับ 4 

- กรณร้ีองเรียนผ่านช่องทางโทรศัพท์ / Email / Web board / ร้องเรียนกบัเจ้าหน้าที่ 
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 

1. ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 4 เป็นขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยนอกเหนืออ านาจกรมอนามยั ให้พิจารณา
ความเหมาะสมของขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย โดยเบ้ืองตน้ให้ช้ีแจงท าความเขา้ใจกบัผูร้้องเรียนเก่ียวกบั
อ านาจหนา้ท่ีการท างานของ         กรมอนามยั และแนะน าหน่วยงานท่ีรับผิดชอบกบัปัญหาของผูร้้องเรียน
โดยตรง ซ่ึงอาจหาหมายเลขโทรศพัทข์องหน่วยงานนั้น ๆ ใหแ้ก่ผูร้้องเรียน เป็นตน้ 

2. ก าหนดระยะเวลาในการตอบขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยภายใน 1 วนัท าการ 
 

          - กรณีร้องเรียนผ่านช่องทางหนังสือ / จดหมาย / โทรสาร 
เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 

1. ในกรณีท่ีผูร้้องเรียนร้องเรียนเป็นหนงัสือ/จดหมาย/โทรสาร ใหจ้ดัท าหนงัสือส่งต่อไปยงัหน่วยงานภายนอก
ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงต่อไป  

2. ก าหนดระยะเวลาในการตอบขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยภายใน 1 วนัท าการ 
 

ตวัอยา่งการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 4 

ผูร้้องเรียนโทรศพัท์เขา้มาร้องเรียนเร่ืองชุมชนท่ีอยู่อาศยัมีลูกน ้ ายุงลายเพาะพนัธ์ุ จนเป็นสาเหตุให้คนใน
ชุมชนป่วยเป็นโรคไขเ้ลือดออก สัปดาห์ละ 2-3 ราย ขอให้กรมอนามยัส่งเจา้หนา้ท่ีสาธารณสุขไปพ่นยาก าจดัลูกน ้ า
ยงุลายโดยด่วน เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย สามารถอธิบายขอบเขตความรับผดิชอบของกรมอนามยั และ
แนะน าให้ติดต่อกบัหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการจดัการ ควบคุมโรคไขเ้ลือดออกโดยตรง พร้อมแจง้หมายเลข
โทรศพัท์ท่ีถูกตอ้งให้แก่ผูร้้องเรียนไดท้นัที หรือกรณีท่ีผูร้้องเรียนจดัท าเป็นหนงัสือร้องเรียนในกรณีเดียวกนัมาท่ี
หน่วยงาน เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยสามารถท าหนงัสือตอบกลบัไปยงัผูร้้องเรียน และจดัท าหนงัสือส่ง
ต่อไปยงักรมควบคุมโรคเพื่อพิจารณาด าเนินการในส่วนท่ีเก่ียวขอ้งต่อไปได ้
 

ขั้นตอนที ่6 ติดตามการด าเนินงานตามข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 
  - ท าหนังสือติดตาม คร้ังที ่1  

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 



1. ท าหนงัสือติดตาม คร้ังท่ี 1 กรณีท่ีไม่ไดรั้บแจง้ผลการด าเนินงานตามขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 2 
ภายใน 15 วนั 
ท าการ และขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 ภายใน 30 วนัท าการ 
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หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 

1. เร่งรัดการด าเนินงานตรวจสอบขอ้เทจ็จริงตามค าร้อง 
2. จดัท าหนงัสือช้ีแจงใหผู้ร้้องเรียนทราบความคืบหนา้ และส าเนาหนงัสือฯ ส่งใหเ้จา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน

และขอ้ชมเชยทราบ ภายใน 3 วนัท าการ 
 

     - ท าหนังสือติดตาม คร้ังที ่2  

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 
1. ท าหนงัสือติดตาม คร้ังท่ี 2 หลงัจากติดตามคร้ังท่ี 1 แลว้ ยงัไม่ไดรั้บรายงาน เป็นเวลา 10 วนัท าการ  
2. หากไม่ไดรั้บรายงานภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ใหจ้ดัท าบนัทึกขอ้ความรายงานใหร้องอธิบดีกรมอนามยัท่ี

ไดรั้บมอบหมายทราบ 
หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 

1. เร่งรัดการด าเนินงานตรวจสอบขอ้เทจ็จริงตามค าร้อง 
2. จดัท าหนงัสือช้ีแจงใหผู้ร้้องเรียนทราบความคืบหนา้ และส าเนาหนงัสือฯ ส่งใหเ้จา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียน

และขอ้ชมเชยทราบ ภายใน 3 วนัท าการ 
 

ขั้นตอนที ่7 สรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 
     - สรุปและท าหนังสือส่งข้อร้องเรียนและข้อชมเชย 

เจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย 

1. จดัท าสรุปรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย โดยจดัท าบนัทึกขอ้ความขอให้หน่วยงานท่ี
รับผิดชอบส่งสรุปรายการการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยตามแบบฟอร์มรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนและ
ขอ้ชมเชยกรมอนามยั (แบบฟอร์ม Complaint_02) โดยส่งบนัทึกขอ้ความไปยงัหน่วยงานทุกวนัจนัทร์ก่อน
ส้ินเดือน และให้หน่วยงานส่งแบบฟอร์มกลบัมายงัเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย ไม่เกินวนัท่ี 10 
ของเดือนถดัไป  

2. รวบรวมแบบฟอร์มรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั (แบบฟอร์ม Complaint_02) ให้ครบ
จากทุกหน่วยงานภายในวนัท่ี 10 ของแต่ละเดือน และน ามาวิเคราะห์การจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย
ในภาพรวมของหน่วยงาน เม่ือวิเคราะห์ภาพรวมการจดัการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยของหน่วยงาน



เรียบร้อยแลว้ให้ส่งรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงานให้ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียน
และขอ้ชมเชยกรมอนามยัทราบ ทุกวนัท่ี 15 ของแต่ละเดือน 
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หน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 

1. เม่ือได้รับบนัทึกขอ้ความขอให้ส่งสรุปรายการการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยจากเจา้หน้าท่ีรับขอ้
ร้องเรียนและขอ้ชมเชย       ให้พิจารณาการด าเนินการแกไ้ข/ปรับปรุงขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยจากแฟ้มขอ้
ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของหน่วยงาน กรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนและขอ้
ชมเชยกรมอนามยั (แบบฟอร์ม Complaint_02) หากหน่วยงานไม่มีเร่ืองร้องเรียนใหแ้จง้วา่ไม่มี  แลว้ส่งกลบั
ไปยงัเจา้หนา้ท่ีรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย ก่อนวนัท่ี 10 ของแต่ละเดือน 

 

     - สรุปข้อร้องเรียนและข้อชมเชยภาพรวมกรมอนามัย 

ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั 

1. จดัท าบนัทึกขอ้ความขอใหศู้นยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยจากทุกหน่วยงานของกรมอนามยั ติดตาม
แบบฟอร์มรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั (แบบฟอร์ม Complaint_02) ส่งใหทุ้ก
หน่วยงานของกรมอนามยั ทุกวนัท่ี 20 ของเดือน และส่งรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย
ของหน่วยงานใหศู้นยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยัทราบ ในวนัท่ี 15 ของเดือนถดัไป  เม่ือไดรั้บ
รายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยครบทุกหน่วยงานในสังกดักรมอนามยัเรียบร้อยแลว้ ให้
น ามาวเิคราะห์เป็นภาพรวมการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั  

 

     - ท าหนังสือส่งสรุป 
ศูนยรั์บขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั 

1. ท าบนัทึกขอ้ความสรุปรายงานการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย ระดบั 1-4 ใหร้องอธิบดีท่ีไดรั้บ
มอบหมาย และคณะกรรมการ กพร.กรมอนามยั ทราบเป็นประจ าทุกไตรมาส 

2. ท าวาระการประชุมกรมอนามยั เสนอขอ้มูลสรุปการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยระดบั 3 ใหท่ี้ประชุม
กรมทราบ 

รองอธิบดีท่ีไดรั้บมอบหมายและ กพร. 



1. พิจารณาสรุปรายงานการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย เพื่อน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลประกอบการตดัสินใจใน
การพฒันาองคก์รต่อไป 
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5. แบบฟอร์มทีใ่ช้ 
1. แบบฟอร์มบนัทึกขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั (แบบฟอร์ม Complaint_01) ส าหรับเจา้หนา้ท่ีรับ

ขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชย บนัทึกขอ้มูลการรับขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยเป็นประจ าทุกวนั และใชใ้นการ
ติดตามผลการด าเนินการแกไ้ข/ปรับปรุงจากหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ 

2. แบบฟอร์มรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยกรมอนามยั (แบบฟอร์ม Complaint_02) ส าหรับทุก
หน่วยงานกรมอนามยั รายงานสรุปขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยในความรับผิดชอบเป็นประจ าทุกเดือน 

 

6. เอกสารอ้างองิ 
1. Conceptual Model Process ระบบการเรียนรู้ความตอ้งการและสร้างความสัมพนัธ์กบัผูรั้บบริการและ    ผูมี้

ส่วนไดส่้วนเสีย 
2. กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยของกรมอนามยั 
3. กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยในระดบัภูมิภาค 
4. กระบวนการจดัการขอ้ร้องเรียนและขอ้ชมเชยในระดบัหน่วยงานส่วนกลาง 

 
********* 


