
 

 
 

สถาบันราชประชาสมาสัย 
กรมควบคุมโรค กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุขกระทรวงสาธารณสุข  

 
 

ระเบียบปฏิบัติ 
เรื่อง 

การจัดการข้อร้องเรียน 
(Complaint Management Standard Operation Procedure) 

SP - QOC - 003 - REV02 
 
 
 
 
 

ชื่อ-สกุล/ ทีม/คณะกรรมการ/หน่วยงาน/กลุ่มงาน ลายเซ็น วัน เดือน ปี 
จัดท าโดย ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน 

 

25 พฤษภาคม 2564 

ทบทวนโดย ศูนยพั์ฒนาคุณภาพ 31 พฤษภาคม 2564 

อนุมัติโดย ผู้อ านวยการสถาบันราชประชาสมาสัย 1 มิถุนายน 2564 

วันที่เริ่มใช ้   2 มิถุนายน 2564 
 
 
 
 
 
 
 

ห้ามหน่วยงานแก้ไข/เพ่ิมเติมข้อความใด ๆ ในเอกสารควบคุมหรือท าส าเนาเผยแพร่เอง 
สามารถด าเนินการได้โดยผ่านศูนย์พัฒนาคุณภาพเท่านั้น 
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บันทึกการแก้ไข 
ล าดับที่ รายละเอียด แก้ไขโดย วัน เดือน ปี 

    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
 

ห้ามหน่วยงานแก้ไข/เพ่ิมเติมข้อความใด ๆ ในเอกสารควบคุมหรือท าส าเนาเผยแพร่เอง 
สามารถด าเนินการได้โดยผ่านศูนย์พัฒนาคุณภาพเท่านั้น 
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1.  วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่  ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของสถาบันราชประชาสมาสัย ใช้เป็น       

แนวทางการปฏิบัติงานจัดการข้อร้องเรียน โดยสอดคล้องกับการจัดการข้อร้องเรียนของกรมควบคุมโรค  
2. เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้อย่างเหมาะสมและทันท่วงที   

โดยมีช่องทางและระบบในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชม เชย รวมถึงน าข้อมูล         
มาวิเคราะห์และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
 
2.  ขอบเขต 

คูม่ือการจัดการข้อร้องเรียนครอบคลุมการรับเรื่องรอ้งเรียน การให้ข้อเสนอแนะ การแสดงความคิดเห็น 
การชมเชย การร้องขอข้อมูล สอดคล้องกับแนวทางปฏิบัติระบบบริหารความเสี่ยง (SP-QOC-RM-006-REV01) 
และพระราชบัญญัติข้อมลูข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ตามมาตรา 7 และ 9 โดยสถาบันราชประชาสมาสัย 
มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนต่าง ๆ ดังนี้   

1. การร้องเรียนด้วยตนเอง   
2. การร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
3. การร้องเรียนด้วยจดหมายและตู้รับเรื่องร้องเรียน 
4. การร้องเรียนทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ (เว็ปไซต์กรมควบคมุโรค) 
5. การร้องเรียนผ่านโซเชียลมีเดีย   
6. การร้องเรียนทางช่องทางอ่ืน ๆ 

 

3.  ความรับผิดชอบ   
3.1 เจ้าหน้าที่/หัวหน้าหน่วยงานให้บริการ พิจารณาจัดการข้อร้องเรียน กรณีที่สามารถจัดการได้   

ให้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน กรณีที่ไม่สามารถจัดการข้อร้องเรียนได้ให้โทรประสานศูนย์พัฒนาคุณภาพ
เพ่ือด าเนินการต่อไป  

3.2 กลุ่มพัฒนาวิชาการสื่อสารและประชาสัมพันธ์ รับผิดชอบข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะผ่านช่องทาง
โซเชียลมีเดีย ให้ข้อมูลเบื้องต้นกับผู้ร้องเรียน รวมรวมข้อร้องเรียนและการด าเนินงานส่งศูนย์พัฒนาคุณภาพ 

3.3 กลุ่มอ านวยการ (งานบริหารและงานธุรการ) รับข้อร้องเรียนตามระบบสารบัญ ทั้งที่เป็นหนังสือ
ราชการ (เปิดเผย ลับ และวินัยข้าราชการ) ส่งผู้อ านวยการเพ่ือพิจารณา  

3.4 ศูนย์พัฒนาคุณภาพ รับผิดชอบรับข้อร้องเรียนทุกช่องทาง เพ่ือน ามาสู่กระบวนการการจัดการ  
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ด าเนินการตอบกลับผู้ร้องเรียน รวบรวม สรุปผล ติดตาม ประเมินผลการด าเนินงาน
จัดการข้อร้องเรียน รวมทั้งน าข้อร้องเรียนมาปรับปรุงระบบการให้บริการ 

3.5 ทีมเจรจาไกล่เกลี่ย รับผิดชอบด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ในกรณีที่ไม่สามารถจัดการหรือ     
หาข้อยุติได ้หรือเปน็ข้อร้องเรียนที่มีโอกาสเกิดการฟ้องร้อง 
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4.  ค าจ ากัดความ 

4.1 ขอรองเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจาก ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ รวมทั้งบุคลากรภายนอกและ
ภายในหน่วยงานที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไมพึงพอใจ และแจ้ง
ขอให้ตรวจสอบแกไขหรือปรับเปลี่ยน โดยข้อร้องเรียนต้องมีข้อเท็จจริง มีชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล      
ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ 

4.2 ขอเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะน า เพ่ือการปรับปรุงด้านการให้บริการ
ด้านสิ่งแวดล้อม และด้านอ่ืน ๆ ทีเ่กี่ยวข้อง 
 4.3 บัตรสนเท่ห์ หมายถึง ข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนไม่ลงชื่อ ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ และอีเมล 
เพ่ือให้ เจ้าหน้าที่ศูนย์ พัฒนาคุณภาพติดต่อกลับ บัตรสนเท่ห์จะเก็บไว้เพ่ือเป็นฐานข้อมูลสนับสนุน
กระบวนการพัฒนาคุณภาพ 

4.4 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ป่วย ญาติ ผู้รับบริการ ประชาชน องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน ผู้มีส่วนได้    
สวนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ชมเชย สอบถามและร้องขอขอ้มลู 

4.5 ช่องทางรับข้อร้องเรียน หมายถึง การร้องเรียนด้วยตนเอง การร้องเรียนทางโทรศัพท์           
การร้องเรียนจากระบบการจัดการข้อร้องเรียนทางอิเล็กทรอนิกส์  การร้องเรียนด้วยจดหมายผ่านตู้รับเรื่อง
ร้องเรียนและการร้องเรียนผ่านทางช่องทางต่าง ๆ  

4.6 ใบรับข้อร้องเรียน หมายถึง แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน FO–QDC–001-REV01 ของทางสถาบันฯ  
ที่ผู้รับบริการสามารถใช้เป็นแบบฟอร์มในการเขียนข้อร้องเรียน ครอบคลุมการร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ  
การใหข้้อคิดเห็น และการชมเชย 

4.7 ระบบการจัดการข้อร้องเรียนทางอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ผู้ร้องเรียนร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์
ของสถาบันราชประชาสมาสัย ddc.moph.go.th/rpsi/ และเว็บไซต์ของกรมควบคุมโรค ddc.moph.go.th  
โดยสามารถคลิกได้ที่กรอบด้านบนขวามือ “รับเรื่องร้องเรียน” ระบบจะน าเข้าสู่หน้าหลักศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
กรมควบคุมโรค Complaint Center หลังจากนั้นเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะเข้าระบบเพ่ือด าเนินการจัดการ    
ข้อร้องเรียนตามขั้นตอนต่าง ๆ ต่อไป 

4.8 การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือให้ ได้ข้อยุ ติ             
ตามความประสงค์ของผู้ร้องเรียน หรือได้รับการบรรเทาเยียวยาปัญหาของผู้ร้องเรียนตามความเหมาะสม 
รวมถึงการตอบกลับการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียน/ผู้รับบริการทราบ 

4.9 ทีมเจรจาไกล่เกลี่ย หมายถึง ทีมที่สถาบัน ฯ ก าหนดให้เป็นบุคคลที่สามมาเป็นคนกลาง        
เพ่ือช่วยเหลือ แนะน า เสนอแนะ หาทางออกในการยุติหรือระงับข้อร้องเรียนในกรณีที่ไม่สามารถจัดการได้ 
หรือเป็นข้อพิพาททางการแพทย์ที่มีโอกาสเกิดการฟ้องร้อง 
 

http://www.ddc.moph.go.th/


3 วัน 

5.  กระบวนการท างาน 
5.1  แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
 

ช่องทาง 
การรับ 
ข้อร้องเรียน 

 
 

 

ผู้รับผิดชอบ  
 

กระบวนการ
จัดการ    
ข้อร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการ
รายงาน
อุบัติการณ ์

 
 
 
 

 

จัดการไม่ได้ 
 

จัดการได้ 
 

ผู้ร้องเรียน 

ด้านการใหบ้ริการ 
(ผู้ร้องร้องด้วยตนเอง) 

ศูนย์คุณภาพ 
 

Social Media 
 

จัดการ 
ข้อร้องเรียน 

บันทึกข้อมูลในระบบบรหิาร    
ความเส่ียง สรุปรายงานทกุ 1 เดือน 

 

โทรศัพท์แจ้ง 
ศูนย์คุณภาพ 1033 

 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

- รับเรื่องร้องเรียน 
- จัดท าเอกสารรับข้อร้องเรียน 
 เพื่อส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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ระบบร้องเรยีน 
กรมควบคุมโรค 

 

ระบบบริหาร 
ความเสี่ยง 

 

รอ้งเรียนผ่าน
ระบบงานสารบญั 

 

ตู้รับข้อร้องเรียน/
หนังสือร้องเรียน 

 

หน่วยงานให้บริการ งานบริหาร/ธุรการ 
รบัหนังสือ (เปดิเผย ลบั วินัยข้าราชการ) 

งานสื่อสารและ
ประชาสัมพันธ ์

 

ให้ข้อมูล จัดการ 
ข้อร้องเรียนตาม 
ความเหมาะสม 

 
 

ให้ข้อมูล จัดการข้อร้องเรียน
ตามความเหมาะสม 

 
 
 

ผู้อ านวยการ 
พิจารณาสั่งการ 

 

จัดการ 
ข้อร้องเรียน 

แจ้ง
ผู้เกี่ยวข้อง 

ตอบกลับผู้ร้องภายใน 
15 วัน 30 วัน หรือจนยุติ 

 
 

ติดตามการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

และ 
 
 
 

มอบหมายผู้เกี่ยวข้อง 
จัดการข้อร้องเรียน 

 
 
 

รายงานอุบัติการณ์ผ่าน Google form 
 หรือเป็นเอกสารมายังศูนย์คุณภาพ 

 
 

ให้ข้อมูล/ข้อเท็จจริง 
กับผู้รอ้งเรียน 

 
 
 

จัดการไม่ได ้
 

รายงานอุบัติการณ์ผ่าน Google form 
 หรือเป็นเอกสารมายังศูนย์คุณภาพ 

 
 

หาข้อยุติ / เจรจาไกล่เกลี่ย 
โดยทีมเจรจาไกล่เกลีย่ 

 

มอบหมายศูนย์ฯ
จัดการข้อร้องเรียน 

 
 
 

5 วัน 

5 วัน 

15 - 30 วัน 

10 วัน 

2 วัน 

จนยุต ิ

ท าส าเนาแจ้งศูนย์ฯ 
เพื่อติดตามข้อร้องเรียน 

 
 
 

5 วัน 

จัดการไม่ได ้
 



5.2 แผนผังแสดงรายละเอียดกระบวนการท างานของการจัดการข้อร้องเรียน   
ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

1  
 

 
ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนผ่านทางช่องทางต่าง ๆ ดังนี ้
 

  

2  
 
 
 
 
 
 

1. หน่วยงานให้บริการ  
    1.1 ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนด้วยตนเองต่อเจ้าหน้าที ่  
ณ จุดให้บริการ จนท.พิจารณาจัดการข้อร้องเรียน  

1) กรณีจดัการได้ ใหข้้อมูลจัดการ            
ข้อร้องเรียนตามความเหมาะสม 

2) กรณี จัดการไม่ได้ เช่น เรียกร้องให้ม ี  
การด าเนินการที่นอกเหนือจากการตัดสินใจของ
หน่วยงาน หรือ ไมส่ามารถคลี่คลายสถานการณไ์ด้ 
ใหป้ระสานมายังศูนย์คณุภาพ  

3) รายงานอุบัติการณ์ผ่าน Google form 
หรือส่งเอกสารมายังศูนย์คุณภาพ ภายใน 5 วัน 

 
 
 
 
 
 
 

 
หน่วยงานให้บริการ 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

ทันท ี
 

ทันท ี
 
 
 
 

5 วัน 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

2. งานสื่อสารประชาสัมพันธ์  
 2.1 รับเรื่องร้องเรียนจากเว็ปไซตส์ถาบัน ฯ 

โซเซียลมีเดีย โดยใหข้้อมูล/ข้อเทจ็จริงกับผู้ร้องเรียน 
ตามความเหมาะสม 

 2.2 รายงานอุบัติการณผ์่าน Google form หรือ 
ส่งเอกสารมายังศูนยค์ณุภาพ 

 
 
 
 

 
งานสื่อสารและ
ประชาสมัพันธ์ 

 
ทันที 

 
 

5 วัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. งานบริหาร/ธุรการ 
    3.1 รับหนังสือร้องเรียนตามระบบสารบญั ทั้งที่
เป็นหนังสือเปดิเผย ลบั และวินยัข้าราชการ เสนอ 
ผู้อ านวยการ พิจารณาสั่งการ ดังนี ้
         1) มอบหมายให้ศนูย์คุณภาพด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียน หรือ 
         2) มอบหมายผู้เกี่ยวข้องด าเนินการจดัการ
ข้อร้องเรียนภายใน 7 วัน 
         3) ท าส าเนาแจ้งศูนย์ฯ เพือ่ให้ติดตาม      
ข้อร้องเรียน หรือ 
 
 
 
 
 
 

 
งานบริหาร/ธุรการ 

 

 
2 วัน 

 
 

7 วัน 
 

7 วัน 
 

10 วัน 
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ผู้ร้องเรียน 

หน่วยงานใหบ้ริการ 

จัดการ 
ข้อร้องเรียน 

ให้ข้อมูล จัดการ 
ข้อร้องเรียน 

ตามความเหมาะสม 
 
 

โทรศพัท์แจ้ง 
ศูนย์คุณภาพ 1033 

 

รายงานอุบัติการณ์ผ่าน  
Google form 

 หรือเป็นเอกสารมา 
ยังศูนย์ฯ 

 
 

งานสื่อสารประชาสัมพันธ ์
 

ให้ข้อมูล / ขอ้เท็จจริง กับผู้ร้องเรียน 
 
 
 รายงานอุบัติการณ์ผ่าน Google form 

 หรือเป็นเอกสารมายังศูนย์ฯ 
 
 

งานบริหาร/ธุรการรับหนังสือ 

ผู้อ านวยการ 
พิจารณาสั่งการ 

 

มอบหมายผู้เกี่ยวข้อง
จัดการข้อร้องเรียน 

 
 
 
 

มอบหมายศูนย์ฯ  
 
 
 

จัดการไม่ได้ 
 

จัดการได ้
 

Social Media 
 

ร้องเรียนผ่านระบบงานสารบัญ 
 

ท าส าเนาแจ้งศูนย์ฯ 
เพื่อติดตามข้อร้องเรียน 

 
 
 



ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอยีด ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
  

 
 
 
 
 
 

4. ศูนย์คุณภาพ รับข้องเรียนช่องทางต่าง ๆ ดังนี ้
    - ข้อร้องเรียนทีห่น่วยงานประสานมา  
    - ตู้รับข้อร้องเรียน ณ จุดคดักรองอาคารอาชีว
เวชศาสตร์ อาคารฟื้นฟู 5 ช้ัน 
    - รายงานอบุัติการณ์ผ่านระบบบริหารความเสี่ยง 
    - ระบบข้อร้องเรียนจากกรมควบคุมโรค 
    - ข้อร้องเรียนที ่ผอ.มอบหมาย หรือ ให้ติดตาม 
   ด าเนินการดังนี ้
   4.1 ตรวจสอบขอ้เท็จจริงเบื้องต้น  
        1) กรณีเป็นข้องร้องเรียนทีจ่ัดการได้
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนทันที 
        2) กรณีเป็นข้อร้องเรียนท่ีมหีน่วยงาน
เกี่ยวข้องหลายส่วน หรือ จ าเป็นตอ้งหาข้อสรุป
ร่วมกัน  

  2.1) ให้รับเรื่องร้องเรียน 
  2.2) จัดท าเป็นเอกสารรับข้อร้องเรียน 

ส่งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ตามแบบฟอร์ม  
FO-QOC-001-REV00 
   4.2 ติดตามการจดัการข้อร้องเรยีนที ่ผอ.
มอบหมายและข้อร้องเรียนท่ีส่งใหก้ับหน่วยงาน
ด าเนินการ 

4.3 ตอบกลับผู้ร้องภายใน 15 วัน 30 วัน หรือ   
จนยุติ 
   4.4 บันทึกข้อมูลในระบบบริหารความเสี่ยงและ
จัดท ารายงานสรุปในคณะกรรมการบริหารงาน 

 
 
 
 
 

ศูนย์คุณภาพ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ทันที 
 

3 – 5 วัน 
 
 
 
 
 
 

10 วัน 
 
 

15 – 30 วัน 
 
 
 
 
 

  กรณทีี่ข้อร้องเรยีนไมส่ามารถจัดการได้ หรือมีโอกาส 
เกิดการฟ้องร้อง หรือ มีการสูญเสยีภาพลักษณ์ของ 
สถาบันฯ ด าเนินการเขา้สู่กระบวนการเจรจา      
ไกล่เกลี่ย เพื่อหาข้อยตุิ โดยทีมเจรจาไกล่เกลี่ย 

ผู้อ านวยการ 
ศูนย์คุณภาพ 

ทีมเจรจาไกลเ่กลีย่ 

 

 
5. ตวัชีวั้ด : ร้อยละของข้อร้องเรียนที่ได้รับการแก้ไข 
 
6. เอกสารอ้างอิง 
   1. แนวทางปฏิบัติระบบบริหารความเสี่ยง (SP-QOC-RM-006-REV01)  
   2. แนวทางการจัดการข้อร้องเรียนกรมควบคุมโรค 
   3. พระราชบัญญัติขอ้มลูข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ตามมาตรา 7 และ 9  
    
 

หน่วยงานใหบ้ริการ 

ข้อร้องเรียนที่ ผอ.มอบหมาย 
 

ระบบร้องเรยีนกรมฯ 
 

ระบบบริหารความเส่ียง 
 

ตู้รับข้อร้องเรียน/หนังสือร้องเรียน 
 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

จัดการ 
ข้อร้องเรียน 

แจ้ง
ผู้เกี่ยวข้อง 

ให้ข้อมูล จัดการ
ข้อร้องเรียนตาม 
ความเหมาะสม 

 
 
 

- รับเรือ่งร้องเรียน 
-จัดท าเอกสารรับข้อร้องเรียน 
 เพื่อส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

ติดตามการจัดการ 
ข้อร้องเรียน 

และ 
 
 
 

ตอบกลับผู้ร้องภายใน 
15 วัน 30 วัน หรือจนยุติ 

 
 

บันทึกข้อมูลในระบบบรหิาร
ความเส่ียง สรุปรายงาน 

ทุก 1 เดือน 
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หาข้อยุติ / เจรจาไกล่เกลี่ย 
โดยทีมเจรจาไกล่เกลีย่ 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ส่วนที่  1 ส าหรับผู้รับบริการ 

1.  ข้อมูลการร้องเรียน 
วดป.ท่ีร้องเรียน...........................................................หน่วยงานที่ร้องเรียน........................................................................................................................... 
สถานที่เกิดเหตุ.......................................................................................................................วดป...........................................เวลา....................................น. 
ชื่อ/สกลุ  ผู้ร้องเรียน.............................................................................อาย.ุ..............ปี  เพศ....................เลขประจ าตัวผู้ป่วย............................................ 
สถานะของผู้ร้องเรียน    ข้าราชการ     ประชาชน    อื่น ๆ  ระบุ...................................................................................................................... 
ที่อยู่....................................................................................................................................................................เบอร์โทรศัพท.์............................................... 
ข้อร้องเรียน /เหตุการณ์........................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................................................................................................... 
                                                                                                            ลงชื่อ.................................................................ผู้ร้องเรียน   

ส่วนที่  2 ส าหรับเจ้าหน้าที่ 

2. เจ้าหน้าที/่หัวหน้าหน่วยงาน 
     เรียน..............................................................................เพื่อทราบ หน่วยงานได้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังนี้ 
     1)  ตรวจสอบสาเหตุพบว่า......................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
     2)  มีการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน  ดังนี้……………………………………………...……………………………………………………………………………………………………………………………………… 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 

ลงชื่อ.................................................................  วันที่.........../............/................ 

ส าหรับเจ้าหน้าท่ีศูนย์พัฒนาคุณภาพ 
 วันที่รับเรื่องร้องเรียน………………………………… 
 วันที่ส่งต่อหน่วยงาน........................................ 
 วันที่รับกลบัศูนย์ฯ............................................ 

1.  ศูนย์พัฒนาคุณภาพ 
     เรียน.........................................................................ศูนย์พัฒนาคุณภาพได้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น พบวา่....................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
จึงเรียนมาเพื่อทราบและพิจารณาด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าวต่อไปด้วย  แล้วส่งกลับมายังศูนย์พัฒนาคุณภาพภายในวันที่.......................................................................... 

  ลงชื่อ.................................................................  วันที่.........../............/................ 
                                              

2. หัวหน้ากลุ่มงาน 
     เรียน   หวัหนา้ศูนย์พัฒนาคุณภาพ  เพื่อทราบ หน่วยงานได้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังนี้ 
     1)  ตรวจสอบข้อเท็จจริงพบว่า................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
     2)  มีการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน  ดังนี้…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
    3)  มีมาตรการป้องกัน  ดังนี้…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………...………………………… 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................................................................................................................................................................      
       สามารถด าเนินการจัดการขอ้ร้องเรียนและมีมาตรการป้องกัน 
       เสนอให้/ส่งต่อข้อร้องเรียนใหแ้ก่..........................................................................เพื่อด าเนนิการจัดการข้อร้องเรียนและหามาตรการปอ้งกัน 

ลงชื่อ.................................................................  วันที่.........../............/................ 
FO – QOC – 001 – REV03/1 

............. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5.  ศูนย์พัฒนาคุณภาพ 
     เรียน  ผู้อ านวยการสถาบันราชประชาสมาสัย  ศูนย์พัฒนาคณุภาพไดต้ดิตาม  ประเมินผล  และทบทวนผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนดังกล่าว 
      สามารถด าเนินการการจดัการข้อร้องเรยีนได้ครอบคลุมทุกกระบวนการ 
      ไม่สามารถด าเนินการการจัดการข้อร้องเรียนได้ครอบคลมุทุกกระบวนการ………………………………………………………………………………………………… 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
      การติดตาม................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
      การประเมินผล.......................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
      ผลการทบทวน........................................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 

ลงช่ือ.................................................................  วันท่ี.........../............/................ 
 

FO – QOC – 001 – REV03/2 

                                              

4. ทีมเจรจาไกล่เกลี่ย 
     เรียน    หัวหน้าศูนย์พัฒนาคุณภาพ      เพื่อทราบ  ทีมเจรจาไกล่เกลีย่ไดด้ าเนินการจัดการข้อรอ้งเรียนดังนี ้
     1)  ตรวจสอบข้อเท็จจริงพบวา่
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
    2)  มีการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน  ดังนี้……………………………………………...………………………………………………………………………………………………… 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
     3)  มีมาตรการป้องกัน  ดังนี…้…………………………………………...………………………………………………………………………………………………………………………… 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
..................................................................................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................. 

                    ลงช่ือ.................................................................  วันท่ี.........../............/................ 
 


