
ชื่อผู้รับผิดชอบ ขั้นตอนการปฏิบตังิาน       จุดควบคุมความเสี่ยง

๑ วัน

ร้องเรียนผ่านช่องทางดังต่อไปนี้
- โทรศัพท์  - โทรสาร  - เวบ็ไซต์
- ร้องเรียนกับ จนท.  – กล่องรับ
เร่ืองร้องเรียน  - หนังสือ/จดหมาย
- อีเมล์  - เวบ็บอร์ด

1 วัน
กรณีรับเร่ืองร้องเรียนที่ไม่ใช่หนังสือ
ต้องเก็บข้อมูลให้ถูกต้อง ครบถ้วน

1 วัน

30 นาที

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน
ส้านักสุขาภิบาลอาหารและน้้า

วัตถุประสงค์  : เพ่ือใชใ้นการปฏบิัตงิานการจัดการเรื่องรอ้งเรยีนของส้านักสุขาภบิาลอาหารและน้้า
                        

ระยะเวลา

4. ด าเนินการแบ่งข้อร้องเรียน
ออกเป็น 4 ระดับ 

1. ก าหนดผู้รับผิดชอบงาน
ร้องเรียน

3. พิจารณา
ประเด็นเนื้อหา
ข้อร้องเรียน

2. รับเรื่องร้องเรียนและข้อชมเชย 

ผู้รบัผดิชอบงานร้องเรียน

หัวหน้ากลุ่มงาน/ผู้รับผิดชอบ
งานร้องเรียน

หัวหน้ากลุ่มงาน/ผุ้รับผิดชอบ
งานร้องเรียน



ชื่อผู้รับผิดชอบ ขั้นตอนการปฏิบตังิาน       จุดควบคุมความเสี่ยง ระยะเวลา

ต้องพิจารณาให้รอบคอบวา่เร่ืองร้องเรียน 1 วัน
ที่ได้รับมาอยูใ่นระดับไหน 2 วัน

ระยะเวลาด าเนินการ 1 - 3 วนั 3 วัน
ระดับ 1 ส่งให้หน่วยงานภายในกระทรวง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่
ระดับ 2 สอน.แก้ไขเองโดยการตอบข้อหารือ/
เสนอแนวทางปฏบิัติ
ระดับ 3 และ 4 ส่งให้ส านักเลขานุการกรม

1 วัน

กรณีผู้ร้องเรียนไม่แจ้งชื่อ ที่อยู ่หรือรายละเอียดในการประสานงาน15 วัน
หากพบวา่ข้อร้องเรียนที่แจ้งเป็นเร่ืองจริงและได้มี
การด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้ว ผู้รับผิดชอบ
ไม่สามารถที่จะแจ้งผลการด าเนินการให้ทราบได้

ระดับ 1 
ประสานงานหน่วยงาน

อื่นด าเนินการ 

5. ด าเนินการจัดการ/ส่งต่อ
เรื่องร้องเรียนและข้อชมเชย

  

6. โทรติดตามผล
การด าเนินงาน

ระดับ 2 
ข้อรอ้งเรียนเล็ก 

(หน่วยงานแก้ไขปัญหา
เอง)

ระดับ 3 ข้อร้องเรียนใหญ่ 
(ให้ระดับกรมเป็นผู้

พิจารณาแก้ไข 

 ระดับ 4 ข้อร้องเรียนท่ีมี

ผู้เสียหายกล่าวโทษ

 มีความส าคัญ เร่งด่วน

7. แจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้
ร้องเรียนทราบ  



ชื่อผู้รับผิดชอบ ขั้นตอนการปฏิบตังิาน       จุดควบคุมความเสี่ยง ระยะเวลา

2 วัน

รวมระยะเวลา   24  วัน 1 ชั่วโมง
 

8. สรุปผลการด าเนินการทุกวันท่ี 25
ของเดือนส่งส านักเลขานุการกรม 

ตามแบบฟอร์มท่ีก าหนด 
และจัดเก็บข้อมลูเข้าแฟ้มการจัดการ

เรื่องร้องเรียน



 

วิธีปฏิบัติ เรื่อง : กระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรียน สํานักสุขาภบิาลอาหารและน้ํา 
 

วัตถุประสงค์ : เพ่ือใช้ในการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนของสํานักสุขาภิบาลอาหารและน้ํา ให้มีประสิทธิภาพ 
และประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการในการจัดการ/แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน สํานักสุขาภิบาลอาหารและน้ํามีขั้นตอนทั้งสิ้น 8 ขั้นตอน ดังนี้ 
 

 

ขั้นตอนที่ 1 กําหนดผู้รับผิดชอบงานร้องเรียน 
               พิจารณากําหนดผู้รับผิดชอบงานการจัดการเร่ืองร้องเรียน เพ่ือให้ผู้รับผิดชอบดําเนินการวางแผนการ
ดําเนินงาน/แนวทางปฏิบัติในการปฏิบัติงาน โดยมีระยะเวลาในการดําเนินการทั้งสิ้น 1 วัน  
ขั้นตอนที่ 2 รับเรื่องร้องเรียนและข้อชมเชย 
       เมื่อมีประเด็นร้องเรียนส่งเข้ามาผ่านช่องทาง ดังต่อไปน้ี โทรศัพท์  โทรสาร  เว็บไซต์ ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่
กล่องรับเรื่องร้องเรียน  หนังสือ/จดหมาย อีเมล์ เว็บบอร์ด ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบดําเนินการรับเรื่องเพ่ือเสนอ
ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการโดยมีระยะเวลาในการดําเนินการทั้งสิ้น 1 วัน 
ขั้นตอนที่ 3 พิจารณาประเด็นเนื้อหาข้อร้องเรียน 
      ผู้บังคับบัญชาพิจารณาเน้ือหาประเด็นข้อร้องเรียนว่ามีความเก่ียวข้องกับงานสุขาภิบาลอาหารหรือไม่ หากมี
ความเกี่ยวข้องก็ให้พิจารณาสั่งการให้ผู้รับผิดชอบดําเนินการในข้ันตอนต่อไป หากไม่มีความเก่ียวข้องก็ให้แจ้งหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องให้ทราบและดําเนินการต่อไปโดยมีระยะเวลาในการดําเนินการทั้งสิ้น 1 วัน 
ขั้นตอนที่ 4 ดําเนินการแบ่งข้อร้องเรียนออกเป็น 4 ระดับ 
      ผู้บังคับบัญชาพิจารณาเรื่องร้องเรียนโดยแบ่งออกเป็น 4 ระดับ ได้แก่ 

1) ระดับ 1 ประสานงานหน่วยงานอ่ืนดําเนินการ เมื่อพิจารณาแล้วว่าเป็นอํานาจหน้าที่ของหน่วยงาน
อ่ืนที่เก่ียวข้อง จะดําเนินการส่งข้อมูลไปให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2) ระดับ 2 ข้อร้องเรียนเล็ก (หน่วยงานแก้ไขปัญหาเองได้) เมื่อพิจารณาแล้วหน่วยงานสามารถ
ดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนได้ จะดําเนินการตอบข้อร้องเรียน       

3) ระดับ 3 ข้อร้องเรียนใหญ่ (ให้ระดับกรมเป็นผู้พิจารณาแก้ไข/สั่งการ) เสนอผู้บังคับบัญชาระดับกรม
พิจารณาสั่งการ 

4) ระดับ 4 ข้อร้องเรียนที่มีผู้เสียหายกล่าวโทษ มีความสําคัญ เร่งด่วน เสนอผู้บังคับบัญชาระดับกรม
พิจารณาสั่งการ หรืออาจเชิญหน่วยงานที่เก่ียวข้องเข้าร่วมหารือเพ่ือแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนต่อไป 

โดยมีระยะเวลาในการดําเนินการในกรณีเป็นระดับที่ 1 หรือ 2 ใช้เวลาประมาณ 30 นาที ถึง 1 วัน  
แต่หากเป็นกรณีในระดับที่ 3 หรือ 4 ต้องใช้ระยะเวลาประมาณ 1 - 2 วัน  
ขั้นตอนที่ 5 ดําเนินการจัดการ/ส่งต่อเรื่องร้องเรียนและข้อชมเชย 
      ระดับ 1 ส่งให้หน่วยงานภายในกระทรวง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
      ระดับ 2 สํานักสุขาภิบาลอาหารและน้ําแก้ไขเองโดยการตอบข้อหารือ/เสนอแนวทางปฏิบัติ 
                ระดับ 3 และ 4 ส่งให้สํานักเลขานุการกรมเสนอผู้บังคับบัญชาระดับกรมพิจารณาสั่งการ 
ขั้นตอนที่ 6 โทรติดตามผลการดําเนินงาน 
      ในกรณีที่ส่งให้หน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องสํานักสุขาภิบาลอาหารและน้ําจะประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้องส่งผล
การดําเนินงานให้สํานักสุขาภิบาลอาหารและน้ํา โดยมีระยะเวลาในการดําเนินการทั้งสิ้น 1 วัน 
ขั้นตอนที่ 7 แจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบ   
      เมื่อผลการดําเนินการเรื่องร้องเรียนเสร็จสิ้นแล้ว จะดําเนินการแจ้งผลให้กับผู้ร้องเรียนทราบ โดยมีระยะเวลา
ในการดําเนินการทั้งสิ้น 15 วัน 
ขั้นตอนที่ 8 สรุปผลการดําเนินการ 
      สรุปผลการดําเนินการทุกวันที่ 25ของเดือนส่งสํานักเลขานุการกรม ตามแบบฟอร์มที่กําหนด และจัดเก็บ
ข้อมูลเข้าแฟ้มการจัดการเรื่องร้องเรียน โดยมีระยะเวลาในการดําเนินการทั้งสิ้น 2 วัน 



แบบสอบถามด้านการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 

แบบสอบถามน้ีเหมาะสําหรับผูต้อบแบบสอบถามท่ีเป็นผูรั้บบริการเก่ียวกบัการจดัการเร่ืองร้องเรียนดา้น
สุขาภิบาลอาหารและนํ้า  

คาํถามสําหรับผู้รับบริการ 
 

ลาํดับที ่ รายละเอยีดการประเมิน มี / ใช่ ไม่มี / ไม่ใช่ คาํอธิบาย / คาํตอบ 

เจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ/ผู้รับเร่ืองร้องเรียน/เจ้าหน้าทีผู้่รับผดิชอบเร่ืองร้องเรียน 
1. มีการใหบ้ริการท่ีดี     
2. ความชดัเจนในการอธิบายช้ีแจงเร่ือง

ร้องเรียน 
   

3. ความเอาใจใส่ต่อการแกไ้ขปัญหาเร่ือง
ร้องเรียน 

   

4. ความรู้ความสามารถในการแกไ้ขปัญหา
เร่ืองร้องเรียน 

   

กระบวนการ/ขั้นตอน 
5. มีช่องทางในการใหบ้ริการเร่ืองร้องเรียน

ท่ีหลากหลาย 
   

6. การใหบ้ริการมีระบบ ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 
มีความชดัเจน 

   

7. มีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อ
ประสานงานเร่ืองร้องเรียน 

   

8. ระยะเวลาท่ีเหมาะสมในการแกไ้ขปัญหา
เร่ืองร้องเรียน 

   

 
ข้อเสนอแนะ
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................ 



ตารางวิเคราะห์ระดบัความเสี่ยง 
กลุ่มพฒันาระบบสขุาภบิาลอาหาร สํานักสุขาภบิาลอาหารและน้ํา 

ปงีบประมาณ 2563 
 
 

ลําดับ ขั้นตอน วัตถุประสงค์ ความเสี่ยง ปัจจัยเสี่ยง การประเมินความเสี่ยง ลําดับ
ความ
เสี่ยง 

โอกาส ผลกระทบ ระดับความเสี่ยง 
คะแนน ระดับ 

1 ขั้นตอนที่ 2 รับเรื่องร้องเรียน เพื่อรับเรื่องร้องเรียนจาก
ประชาชนผ่านช่องทาง
ต่างๆ 

ข้อมูลไม่ถูกต้องครบถ้วน - ผู้รับเรื่องเก็บ
รายละเอียดข้อมูลไม่
ถูกต้องครบถ้วน 
- ผู้ร้องให้ข้อมลูไม่
ถูกต้องครบถ้วน 

1 1 1 ต่ํา 1 

2 ขั้นตอนที่ 4 ดําเนินการแบ่งข้อร้องเรียน
ออกเป็น 4 ระดับ  

เ พื่ อ แ บ่ ง ร ะ ดั บ เ รื่ อ ง
ร้ อ ง เ รียนและ เลื อก วิ ธี
แก้ปัญหาเรื่องร้องเรียนที่
เหมาะสม 

ความล่าช้าในการ
ดําเนินการแก้ไขปัญหา 

การพิจารณาที่ไม่
รอบคอบทําให้แบ่งระดับ
การแก้ปัญหาข้อ
ร้องเรียนที่ไม่ถูกต้อง 

1 1 1 ต่ํา 4 

3 ขั้นตอนที่ 5 ดําเนินการจัดการ/ส่งต่อ 
เรื่องร้องเรียน 

เพื่อจัดส่งข้อร้องเรียนให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน 

ข้อมูลไม่สามารถส่งถึ ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/ส่ง
ข้อมูลถึ ง  แต่ไม่ถูก ต้อง
ครบถ้วน 

- เอกสารสญูหาย 
- ข้อมลูไม่ครบถ้วน 

1 1 1 ต่ํา 3 

4 ขั้นตอนที่ 7 แจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้
ร้องเรียนทราบ   

เพื่อแจ้งผลการดําเนินการ
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ผู้รับผิดชอบไม่สามารถที่
จะแจ้งผลการดําเนินการ
ให้ทราบได้ 

ผู้ร้องเรียนไม่แจ้ง
รายละเอียดที่เกี่ยวข้อง
เช่น ชื่อ ที่อยู่ เบอร์
โทรศัพท์ เป็นต้น 

1 1 1 ต่ํา 2 

 
 


