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บทที่ 1 บทนำ 

1. วัตถุประสงค 

1.1 เพื ่อให้บุคลากรหรือเจ ้าหน้าที ่ผ ู ้ร ับผิดชอบด้านการดำเนินการจัดการข้อร้องเร ียนของ              

ศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและดำเนินการ

แก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ โดยกระบวนการและวิธีการดำเนินงาน

ต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

1.2 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน

ที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 

1.3 เพื่อเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อ

ร้องเรียน ให้สามารถข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 

1.4 เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทำงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ที่เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ได้เรียนรู้                  

และพัฒนาการทำงาน มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

2. ขอบเขต 

คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคม

แต้จิ ๋วแห่งประเทศไทย การสื ่อสาร การรับข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและการ

ตอบสนองข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆการวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน ระดับความรุนแรง การแจ้งกลับผู้

ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพื่อดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง การรายงานผลการจัดการข้อ

ร้องเรียน กับสำนักอนามัย กรุงเทพมหานคร 

3. คำจำกัดความ 

3.1 คณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่ได้รับมอบหมายโดยการแต่งตั้งจาก

ศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย มีหน้าที่ในการควบคุม กำกับ ติดตาม ดูแลการรับ

ข้อคิดเห็น และบริหารจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ ตลอดจนพิจารณาข้อคิดเห็น 

3.2 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ หมายถึง กรแสดงความคิดเห็น การให้คำแนะนำต่าง ๆ 

3.3 ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื ่องที ่ผู ้ร ับบริการและผู ้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อศูนย์บริการ

สาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย จากการให้บริการของกรมในเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 

- ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการดำเนินงานตามภารกิจของศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่ง

ประเทศไทย เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 

- ข้อร้องเรียนที่เกี ่ยวกับเจ้าหน้าที่ของศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไท ย

ปฏิบัติหน้าที่ไม่มประสิทธิภาพไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่

กำหนดไว้รวมทั้งมีความประพฤติท้ังส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 
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- ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทางสื่อมวลชน 

หรือเป็นเรื่องที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์ศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่ง

ประเทศไทย 

3.4 ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ประชาชนทั่วไป, องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน, 

ผู้รับบริการ, ผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี ที่ติดต่อมายังศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย ผ่าน

ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม การร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/

การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

3.5 ศูนย์รับข้อร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำ

ชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

3.6 เจ้าหน้าที่คือ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

3.7 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง หน่วยงานของศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่ง

ประเทศไทย ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการแก้ไขปรับปรุงตามข้อรองเรียนในเรื่องนั้น ๆ 

3.8 ระดับข้อร้องเรียน เป็นการจำแนกความสำคัญของข้อร้องเรียนออกเป็น 4 กลุ่ม ดังนี้ 

กลุ่มท่ี 1 ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรง ซึ่งข้อร้องเรียนในข้อนี้รุนแรงมากซึ่งลูกค้าไม่พอใจในการรับ 

บริการและอาจถึงขั้นเลิกใช้บริการได้ 

กลุ่มท่ี 2 ข้อร้องเรียนที่มีความถ่ีสูง ข้อร้องเรียนในข้อนี้ลูกค้าจำนวนมากจะได้รับผลกระทบ 

กลุ่มท่ี 3 ข้อร้องเรียนที่มีความรุนแรงและมีความถี่สูง 

กลุ่มท 4 ข้อร้องเรียนอ่ืน ๆ อาจเป็นข้อเรียกร้องเล็ก ๆ น้อย ซึ่งอาจเกิดจากความไม่พอใจ 

3.9 ระดับความรุนแรง หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับความรุนแรงของอุบัติการณ์ข้อคิดเห็น

ผู้รับบริการ ดังนี้ 

ระดับความรุนแรง ความหมาย 

1 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อร้องเรียนทั่ว ๆ ไป 

2 
ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะส่งผล 
ให้หน่วยงานต้องมีการเจรจาต่อรองและทำความเข้าใจ 

3 
ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อร้องเรียน และน่าจะส่งผล 
ให้มีการเจรจาเพ่ือปกป้องชื่อเสียงของหน่วยงานหรือกรม 

4 ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดการฟ้องร้องทางคดีความ 

5 
ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และทำให้ส่งผลกระทบต่อชีวิต และ ความ
มั่นคงในการดำรงชีวิตในปัจจุบัน 
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3.10 ระดับความรวดเร็วในการตอบสนองข้อคิดเห็นผู้รับบริการ หมายถึง เกณฑ์การประเมินระดับ

ความรวดเร็วในการตอบสนองโดยดูจากระดับความรุนแรงของอุบัติการณ์ข้อคิดเห็นผู้รับบริการ ดังนี้ 

ระดับความ
รุนแรง 

ความหมาย 
ระดับความรวดเร็วในการ

ตอบสนองข้อคิดเห็นผู้รับบริการ 

1 
ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ จึงทำให้เกิดข้อ 
ร้องเรียนทั่วไป 

ภายใน 15 วัน 

2 
ผู ้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจจึงทำให้เกิดข้อ
ร้องเรียนและน่าจะส่งผลให้หน่วยงานต้องมีการ
เจรจาต่อรองและทำความเข้าใจ 

ภายใน 15 วัน 

3 
ผู ้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจจึงทำให้เกิดข้อ
ร้องเรียนและน่าจะส่งผลให้มีการเจรจาเพื่อปกป้อง
ชื่อเสียงของหน่วยงานหรือกรม 

ภายใน 12 วัน 

4 
ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจจึงทำให้เกิดการ 
ฟ้องร้องทางคดีความ 

ภายใน 10 วัน 

5 
ผู้รับบริการเกิดความไม่พึงพอใจ และทำให้ส่งผล
กระทบต่อชีวิต และความมั่นคงในการดำรงชีวิตใน
ปัจจุบัน 

ภายใน 7 วัน 

 

3.11 การสื่อสาร หมายถึง การติดต่อ การแจ้งข้อมูล การแสดงเจตนาหรือผลการดำเนินการให้อีก 

ผู้รับบริการทราบผ่านช่องทางต่าง ๆ อาทิหนังสือ โทรศัพท์ E-Mail Website และสื่ออ่ืนๆ เป็นต้น 

3.12 การรับข้อคิดเห็น หมายถึง การเปิดโอกาสให้บุคคลทั่วไปแสดงความคิดเห็นตามสิทธิอย่างเสรี

ผ่านช่องทาง ตามประกาศ เช่นตู้รับข้อคิดเห็น หนังสือ จดหมาย โทรศัพท์โทรสาร E-Mail Websiteสื่อมวลชน 

หรือสื่อภายนอก และช่องทางอ่ืน ๆ เพื่อนำมาปรับปรุงพัฒนางานบริการให้มีประสิทธิภาพและผู้รับบริการพึง

พอใจ 

3.13 การติดตามข้อคิดเห็น หมายถึง การติดตามการดำเนินการข้อคิดเห็นของผู้รับบริการเป็นระยะ

หลังจากท่ีคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นพิจารณาแล้ว โดยต้องแจ้งผู้เสนอข้อคิดเห็นทราบสถานะการ

ดำเนินการอยู่ขั้นตอนใด 

3.14 การตรวจสอบข้อเท็จจริง หมายถึง การนำข้อมูลต่าง ๆ ที่เก่ียวกับข้อคิดเห็นนั้นมาประกอบการ 

พิจารณาของคณะกรรมการฯ 

3.15 การสื่อสารการตัดสินใจ หมายถึง กรแจ้งผล ข้อวินิจฉัย หรือเรื่องที่ดำเนินการตามข้อคิดเห็น 

โดยใช้ช่องทางที่กำหนด 

3.16 การดำเนินการจนได้ข้อยุติ และการรายงานผล 
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4. ประเด็นขอรองเรียน แบงเปนดังนี้ 

๔.๑  การให้บริการ 

๔.๒  การบริหารจัดการ 

๔.๓  ค่าตอบแทน 

๔.๔  การทุจริตของเจ้าหน้าที่ 

๔.๕  วินัยข้าราชการ 

๔.๖  อ่ืน  

5. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน 

5.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมี 

- วัน เดือน ปี 

- ชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทศัพท์หรือ อืเมล์ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ได้ 

- ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับ ความเดือดร้อนหรีอ 

เสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ดำเนินการอย่างไร หรือ ชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของ

เจ้าหน้าที่/หน่วยงานของศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ ๋วแห่งประเทศไทย ได้ชัดแจ้งเพียงพอที่

สามารถดำเนินการ สืบสวนสอบสวนได้ 

5.2 ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืน

หรือหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง 

5.3 การใช้บริการร้องเรียนของศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทยนั้น ต้อง

สามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง 

5.4 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ ของ

เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานภายในสังกัดศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย 

6. การพิจารณาในการกำหนดชันความลับและคุมครองผูรองเรียน 
การพิจารณาข้อร้องเรียนในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม

ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้
ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็น
ความลับทางราชการ(หากเป็นบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง
ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิด
ชื่อ ที่อยู่ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 

- กรณีมีการระชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้

ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหาย

ได ้
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- เรืองที่เก่ียวกับความม่ันคงของชาติ 

- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่

เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการ

ร้องเรียนนั้น ๆ 

7. กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวของกับการดำเนินการจัดการขอรองเรียน 

7.1 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 มาตรา 56, 57 และ 59 

7.2 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.2540 มาตรา 14, 15 และ 25 

7.3 พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ.2551 หมวด 10 การร้องทุกข์มาตรา 122 , 

123, 124 และ 125 

7.4 พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.2546 หมวด 7 

การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 37, 38, 39, 41 และ 42 

7.5 ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์พ.ศ.2552 

7.6 ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ.2548 ข้อ8 , 9      

และ 12 

7.7 ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 
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บทที่ 2 

1. กระบวนการ 

1.1 แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการ โดยมีหน้าที่ในการควบคุม กำกับ ติดตามดูแล

บริหารจัดการข้อคิดเห็นผู้รับบริการที่เกี ่ยวกับศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย 

ตลอดจนพิจารณา ข้อคิดเห็น 

1.2 จัดช่องทางการรับข้อคิดเห็นจากผู้รับบริการผ่านหลายช่องทาง อาทิ ตู้รับข้อคิดเห็น หนังสือ

จดหมาย โทรศัพท์ โทรสาร E-mail Website รวมทั้งที่มายื่นข้อคิดเห็นด้วยตนเอง 

1.3 การรับข้อคิดเห็นจากช่องทางที่กำหนด ดังนี้ 

1.3.1 ตู้รับข้อความคิดเห็น/ข้อร้องเรียน ตั้งอยู่บริเวณข้างประตทูางลาด 

1.3.2 จดหมายร้องเรียนทางไปรษณีย์ส่งถึง ผู ้อำนวยการศูนย์บริการสาธารณสุข 63                   

สมาคมแต้จิ ๋วแห่งประเทศไทย 1/1 ถนนเย็นจิต แขวงทุ ่งวัดดอน เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 

10120 

1.3.3 โทรศัพท์หมายเลข 02 - 6759945 ต่อ 204 ผู้อำนวยการศูนย์ฯ63 ต่อ 207 

หัวหน้าพยาบาลฯ 

1.3.4 ร้องเรียนด้วยตนเองได้ที่  งานข้อคิดเห็นข้อร้องเรียน ศูนย์บริการสาธารณสุข 63                   

สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย ชั้น 1 งานบริการผู้ป่วยนอก 

1.3.5 E-mail : hc14818063@gmail.com 

1.3.6 Website : https://webportal.bangkok.go.th/healthcenter63 

1.3.7 Facebook : ศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย  

1.3.8 ช ่องทางการร ับเร ื ่องร ้องเร ียนส ่วนกลางกร ุงเทพมหานคร TraffyFondue           

(ทราฟฟ่ี ฟองดูว์) 

  1.3.9 QR code  
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กระบวนการปฏิบัติงาน  

 

  

 

  

 

 

 

  

 

                                                                                                                                                                                                  

 

 

กระบวนการจัดการขอรองเรียนของผูรับบริการ 
ศูนยบริการสาธารณสุข 63 สมาคมแตจิ๋วแหงประเทศไทย 

 

โทรศัพท์ 

จุดบริการ/มาด้วยตนเอง 

จดหมาย/หนังสือ 

ตู้รับความคิดเห็น 

Social Network, QR code 

1555, TraffyFondue 

1.ช่ือ-สกุล/ที่อยู่/เบอร์โทร 

2.วัน/เวลา 

3.เรื่องร้องเรียน/ความต้องการของผู้

ร้องเรียน 

4.การตอบกลับ 

ประชาชน/หน่วยงาน

ร้องเรียน 

ตรวจ 

สอบ

เรื่อง

ร้อง 

เรียน 

คณะทำงานด้านการจดัการเรื่อง

ร้องเรียนพิจารณาประเภทข้อมูล/

แบ่งระดับความรุนแรง 

รุนแรงสูง 

ตรวจสอบข้อมลู ไม่รุนแรง 

    แก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าภายใน 

48 ชม. รายงานผลการแก้ไข 

โดย 

  - ติดบอร์ดข่าวประชาสัมพันธ์ 

  - ตอบกลับเบื้องต้น 

รายงานผู้บริหารทันที 

พิจารณามอบหมาย 

ดำเนินการภายใน 24 ชม. 

1.ติดตาม ตรวจสอบ แก้ไข

ปัญหา 

2.ตอบกลับผูร้้องเรียนให้

แล้วเสร็จภายใน 15 วัน 

หลังรับเรื่อง 

คณะกรรมการไกล่เกลี่ย 

คณะกรรมการความเสี่ยง 

วิเคราะหป์ัญหาข้อร้องเรียน 

แก้ไขปัญหากำหนดแนวทาง

ป้องกันการเกิดซ้ำ 

ประสานหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องเพื่อติดตามผล

การแก้ไข 

สรุปรายงานเสนอผู้บรหิาร 

- รายเดือน 

- รายกรณ ี

- แนวทางการจัดการ 

ไมใช 

ใช 

ชองทางการรองเรียน 
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รายงานสรุปขอรองเรียนของศูนยบริการสาธารณสุข 63 สมาคมแตจิ๋วแหงประเทศไทย 

ประจำเดือน                               . 

ข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียนประจำเดือน                   ศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย 

ได้รับเรื่องข้อคิดเห็นข้อร้องเรียนทั้งหมดจำนวน             เรื่อง จำแนกเป็น ข้อคิดเห็น            เรื่อง ข้อร้องเรียนทั้งหมด           

เรื่อง คิดเป็นร้อยละ             คำชมเชย             เรื่อง คิดเป็นร้อยละ             ซึ่งมีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 
 

ลำดับ ช่องทางร้องเรียน จำนวนเรื่อง ร้อยละ 
1    
2    
3    
    

 

จำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามประเภทข้อร้องเรียน 

ลำดับ ประเภทข้อร้องเรียน จำนวนเรื่อง ร้อยละ 
1    
2    
3    
    

 

แบบฟอร์มการติดตาม 

แบบติดตามงาน ข้อคิดเห็น ข้อร้องเรียน 

ศูนย์บริการสาธารณสุข 63 สมาคมแต้จิ๋วแห่งประเทศไทย 

ลำดับ เลขที่หนังสือส่ง/ลงวันที่ เรื่อง การดำเนิดการ หมายเหตุ 
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