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กรมอนามัย กระทรวงสาธารณสุข 
 

แบบประเมินมาตรฐาน 
คุณภาพระบบบริการอนามัยสิ่งแวดลอ้มองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

(Environmental Health Accreditation : EHA)  
ประจ าปี ......................... 

 
 
 

ส่วนที่ 2  
การจัดการกระบวนการ (องค์ประกอบที ่6)  

และ การวัดผลลัพธ์ (องค์ประกอบที่ 7) 

 
 

ประเด็นงานที่ 6 การจัดการเหตุร าคาญ 
รหัสการรับรอง EHA : 6000 

 
 
 
ชื่อหน่วยงานผู้รับการประเมิน : ........................................................................................................ 

ที่ตั้งหน่วยงาน : ................................................................................................................................ 

   ………………………………………………………………………………………………………………….. 

วันท่ีตรวจประเมิน : ……………………………………………… ครั้งที่รับการตรวจประเมิน: …………………. 
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สรุปผลการตรวจประเมินรับรองคุณภาพระบบบริการอนามัยสิ่งแวดล้อม 
องค์กรปกครองสว่นท้องถิน่ (Environmental Health Accreditation : EHA) ประจ าปี................ 

 
ประเด็นงานที่ 6 การจดัการเหตุร าคาญ   

รหัสการรับรอง EHA : 6000 
 
 

ชื่อ อปท. ......................................................อ าเภอ............................................จังหวัด......................................... 
 

หัวข้อประเมิน ร้อยละคะแนนที่ได ้

องค์ประกอบที่ 1- 5  
ใช้ผลการประเมินมาตรฐานการปฏิบตัิราชการขององคก์รปกครอง 
ส่วนท้องถิน่ (Core Team)  (คะแนนรวม 4 ด้าน) 

 
(A) 

 
 

หัวข้อประเมิน 
คะแนน 

เต็ม 
คะแนนที่ได้ 

คะแนน ร้อยละ 
องค์ประกอบที่ 6 การจดัการกระบวนการ 100 (B)  

องค์ประกอบที่ 7 การวัดผลลัพธ ์ 100 (C)  

คะแนนรวม 200 (D) (E) 
 
 
 
 
 

 
 

 
ลงชื่อ   .............................................................. 
           (............................................................)  
ต าแหน่ง  .............................................................. 

      (ผู้รับการประเมิน) 
 
 
คณะผู้ตรวจประเมิน 
ลงชื่อ ........................................................... .... 
ลงชื่อ ............................................................... 
ลงชื่อ ............................................................... 

 

 ผ่านระดับพื้นฐาน 

 ผ่านระดับเกียรติบัตรรับรอง 

 ไม่ผ่าน 

หมายเหตุ :  1. ร้อยละของคะแนนรวม (E)  =  (D)   x 100   ; (D)  = (B) + (C)
              200 

2. ผ่านการประเมินระดับพ้ืนฐาน ต้องมีร้อยละของคะแนนแต่ละข้อ (A), (B), (C) และคะแนน (D) ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60  
3. ผ่านการประเมินระดับเกียรติบัตรรับรอง ต้องมีร้อยละของคะแนนแต่ละข้อ (A), (B), (C) และคะแนน (D) ไม่น้อยกว่า

ร้อยละ 80 
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แบบประเมินมาตรฐานคุณภาพระบบบริการอนามัยสิ่งแวดลอ้ม 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (Environmental Health Accreditation : EHA) 
 

ประเด็นงานที่ 6 การจัดการเหตุร าคาญ รหัสการรับรอง EHA : 6000 มีมาตรฐานการปฏิบัติงานระบบ
บริการอนามัยสิ่งแวดล้อม (Standard Operating Procedure : SOP) ที่เกี่ยวข้อง จ านวน 1 กระบวนการ ได้แก ่
กระบวนการจัดการเหตุร าคาญ 

 

องค์ประกอบที่ 6 การจัดการกระบวนการ  คะแนนเต็ม 100 คะแนน  
 

ตารางท่ี 1 แสดงข้อก าหนดเงื่อนไขการ “ผ่าน” เกณฑ์กระบวนการจัดการเหตุร าคาญ 
 

ผ่าน 
ไม่ผ่าน 

ระดับพื้นฐาน ระดับประกาศเกียรติบัตรรับรอง 

1. ด าเนินการตามขั้นตอนของ
แผนภูมิการท างาน ครบทั้ง 4 
ขั้นตอนหลัก 
 

2. คะแนนรวมในแต่ละขั้นตอนหลัก
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60 
 

3. มีคะแนนการประเมินรวม ตั้งแต่ 
60 คะแนนขึ้นไป 

 

1. 1. ด าเนินการตามขั้นตอนของ
แผนภูมิการท างาน ครบทั้ง 4 
ขั้นตอนหลัก 

2.  

3. 2. คะแนนรวมในแต่ละข้ันตอนหลัก 
ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 

4.  

5. 3. มีคะแนนการประเมินรวม 
ตั้งแต่ 80 คะแนนขึ้นไป 

 

1. ด าเนินการตามขั้นตอนของ
แผนภูมิการท างาน  ไม่ครบ 4 
ขั้นตอนหลัก 
 

2. คะแนนรวมในแต่ละขั้นตอนหลัก 
น้อยกว่าร้อยละ 60 
 

3. มีคะแนนการประเมินรวม 
น้อยกว่าร้อยละ 60 คะแนน 

 

กรณี “ผ่าน” เกณฑ์การประเมินกระบวนการ หมายถึง องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นมีผลการด าเนินงานเป็นไปตามเงื่อนไข 
ดังตารางที่ 1 ทั้งข้อ 1. ข้อ 2. และ ข้อ 3. 
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ตารางท่ี 2 :  แสดงการแจกแจงคะแนนของกระบวนการจัดการเหตุร าคาญ และเกณฑ์การให้คะแนนประเมนิกระบวนการ พร้อมหลักฐานประกอบการประเมิน 
ค าชี้แจง : ให้ใส่เครื่องหมาย √ ในช่อง  หน้าข้อความ “มีการด าเนินการ” หรือ “ไม่มีการด าเนินการ” ในช่อง “ผลการประเมิน” และระบุคะแนนที่ได้ในช่อง “คะแนนที่ได้ 
(B)” โดยพิจารณา ดังนี้ 
 กรณทีี่ “มีการด าเนินการ” ระบุคะแนนที่ได้ตามหลักฐานที่ปรากฏ 
 กรณทีี่ “ไม่มีการด าเนินการ” ระบุคะแนนที่ได้เป็น “0” 
 

ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผลการประเมิน  
คะแนน

เต็ม 
คะแนน
ที่ได้ (B) 

หลักฐาน 

1 
 

 
 

  

 มีการด าเนินการ 
 

 ไม่มีการด าเนินการ 

 
15 

 ขั้นตอนที่ 1 การแต่งตั้งคณะท างานหรือการมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบจัดการเหตุร าคาญ 
1.1 มีคณะท างานหรือผู้รับผิดชอบจัดการเหตุร าคาญของ
หน่วยงาน (10 คะแนน) พิจารณาจาก 
- เอกสารมอบหมายผู้รับผิดชอบงานจัดการเหตุร าคาญ 

(5 คะแนน) 
- ค าสั่งแต่งตัง้คณะท างานหรือค าสั่งมอบหมายผู้รบัผิดชอบ

จัดการเหตุร าคาญจากผูบ้ริหาร อปท. (5 คะแนน) 
1.2 ผู้รับผิดชอบงานเหตุร าคาญได้รับการพัฒนาศักยภาพ 
ในการปฏิบัติงาน (5 คะแนน) พิจารณาจาก 

- เอกสารแสดงการพัฒนาศักยภาพของผู้รับผิดชอบงาน 
เหตุร าคาญ/ฝึกอบรมหลักสูตรเกี่ยวกับการจัดการเหตุร าคาญ 
หรือหลักสูตรที่เกี่ยวข้อง เช่น กฎหมายสาธารณสุข,     
อนามัยสิ่งแวดล้อม, การไกล่เกลี่ยข้อพิพาท เป็นต้น  

 กรณี: อย่างน้อย 1 ครั้ง ภายในระยะเวลา 5 ปี ย้อนหลัง   
(3 คะแนน) 

 กรณี: ต่อเนื่องเป็นประจ าทุกปี (ย้อนหลัง 3 ปี) (5 คะแนน) 

 
 

การแต่งตั้งคณะท างานหรือการ
มอบหมายผู้รับผิดชอบ 

จัดการเหตุร าคาญ  
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผลการประเมิน  
คะแนน

เต็ม 
คะแนน
ที่ได้ (B) 

หลักฐาน 

2 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 มีการด าเนินการ 
 

 ไม่มีการด าเนินการ 

10  ขั้นตอนที่ 2 มีระบบหรือช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน 
2.1 มีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนหรือหน่วยงานในการรับเรื่องร้องเรียน

เหตุร าคาญ (5 คะแนน) พิจารณาจาก 
- มีศูนย์หรือหน่วยงานในการรับเรื่องร้องเรียนเหตุร าคาญ  

(3 คะแนน) 
- มีแผนผังแสดงขั้นตอนด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน 

(2 คะแนน) 
2.2 มีช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน (5 คะแนน) พิจารณาจาก 

- ก าหนดช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนต่างๆ เชน่ โทรศัพท์
โทรสาร หนังสือ/จดหมาย อีเมลล์ เว็บไซต์ (3 คะแนน) 

- หลักฐานแสดงการรับเร่ืองร้องเรียน (ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
การรับเรื่องร้องเรียนตามแบบ หก.01) (2 คะแนน) 

  

การมอบหมาย 
เจ้าหน้าที่ พิจารณาด าเนินการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริง   
 

มีเหตุร้องเรียน 

 

การรับเรื่องร้องเรียน 

 

 เจ้าพนักงานพบเหต ุ
ที่อาจกอ่ให้เกิด 

เหตุร าคาญ 
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผลการประเมิน  
คะแนน

เต็ม 
คะแนน
ที่ได้ (B) 

หลักฐาน 

3 
 
 

 
 

  

 มีการด าเนินการ 
 

 ไม่มีการด าเนินการ 

30  ขั้นตอนที่ 3 การตรวจสอบข้อเท็จจริงของปัญหาเหตุร าคาญ 
3.1 การลงพื้นที่ตรวจสอบข้อเท็จจริง (15 คะแนน) พิจารณาจาก 
- หลักฐานแสดงการวางแผน เตรียมข้อมูล อุปกรณ์ และ

เครื่องมือ หรือประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้อง ภาพถ่าย 
การลงพื้นทีต่รวจสอบข้อเท็จจริงปัญหาเหตุร าคาญ  รายงาน
การตรวจสอบปัญหาเหตุร าคาญ 

3.2 การสอบสวนเหตุร าคาญ (10 คะแนน) พิจารณาจาก 
- มีการรวบรวมพยานหลักฐานทกุชนิด เช่น พยานเอกสาร 

พยานวัตถุ  และผลจากการตรวจวิเคราะห์เพื่อให้ทราบ 
ความจริงในเร่ืองร้องเรียนในภาพรวม และสามารถพิสูจน์
ความจริงของเหตุหรือที่มาของปัญหา รวมทั้งผูท้ี่ได้รบั
ผลกระทบ  

- เอกสาร/แบบฟอร์มบันทึกข้อมูล (หก.04) แสดงการสอบสวน
ปัญหาเหตุร าคาญ  

3.3 การตรวจวิเคราะห์ทางวิทยาศาสตร์ด้านอนามัยสิง่แวดล้อม 
(5 คะแนน) พิจารณาจาก 

- มีเครื่องมือวิทยาศาสตร์พื้นฐานที่จ าเป็นส าหรับตรวจวนิิจฉัย
เหตุร าคาญ เช่น เครื่องวัดเสียง มีภาพถ่ายการใช้เคร่ืองมือ
วิทยาศาสตร์ในการตรวจวนิิจฉยัเหตุร าคาญ (3 คะแนน) 

- ผลการตรวจวิเคราะห์ทางวิทยาศาสตร์ (2 คะแนน) 
(กรณีที่หน่วยงานไม่มีเคร่ืองมือวิทยาศาสตร์ในการตรวจ
วิเคราะห์ สามารถประสานเครือข่ายด าเนินการ  
1. ขอความอนุเคราะห์เคร่ืองมือวิทยาศาสตร์จากหน่วยงานอื่น 
2. ขอความอนุเคราะห์ผู้เชี่ยวชาญด าเนินการตรวจวิเคราะห์ให ้

(กรณีหน่วยงานสามารถแก้ไขปญัหาได้โดยไม่จ าเป็นต้อง 
ใช้เคร่ืองมือวิทยาศาสตร์และปญัหาเหตุร าคาญนั้นยตุิ  
ได้ 3 คะแนน) 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ตามข้อร้องเรียน  



7 

         

 

ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผลการประเมิน  
คะแนน

เต็ม 
คะแนน
ที่ได้ (B) 

หลักฐาน 

4 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  
 มีการด าเนินการ 
 

 ไม่มีการด าเนินการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

45  ขั้นตอนที่ 4 การเรียบเรียง วิเคราะห์ แปรผล และติดตามผลการแก้ไข
ปัญหาเหตุร าคาญ 
4.1 การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงของปัญหาเหตุร าคาญ  
(10 คะแนน) พิจารณาจาก 

- เอกสารรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงปัญหาเหตุร าคาญให้
ผู้บังคับบัญชาทราบ โดยรายงานต้องมีองค์ประกอบดังนี ้

   1) ต้นเร่ือง หรือที่มาของเร่ือง 
   2) ข้อเท็จจรงิที่ตรวจพบ 
   3) ข้อพิจารณาและเสนอแนะ 
   4) เอกสารแนบท้ายที่เก่ียวข้อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ไม่เป็นเหตุร าคาญ 

 

ยุติเร่ืองแจ้งผู้ร้องเรียน/
ประชาสัมพนัธ์ข้อมูล 

 

เรียบเรียง วิเคราะห ์
 แปรผลและติดตาม 

 

เป็นเหตุร าคาญ 

ไม่เป็นกิจการฯ 

มีใบอนุญาตฯ ไม่มีใบอนุญาตฯ 

เป็นกิจการฯ 

ออกค าสั่งให้หยุด  
ประกอบกิจการเพื่อระงับ

เหตุร าคาญและ 
แจ้งสิทธิ์การอุทธรณ์ 

 

ฝุาฝืน ด าเนิน 
คด ี
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ล าดับ ผังกระบวนการ ผลการประเมิน  
คะแนน

เต็ม 
คะแนน 
ที่ได้ (B) 

หลักฐาน 

  
 

 
 

   4.2 การออกค าแนะน าให้แก้ไขปัญหาเหตุร าคาญ (10 คะแนน) พิจารณาจาก 
- เอกสารการออกค าแนะน า/แบบตรวจแนะน าให้ปรับปรุงแก้ไข 

ของเจ้าพนักงาน (แบบตรวจแนะน าหรือ นส.1) (5 คะแนน) 
- รายงานการติดตามผลการปรับปรุงแก้ไขเหตุร าคาญตามค าแนะน า  

(5 คะแนน) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ออกค าแนะน าให้ปรับปรุงแก้ไขเหตุร าคาญ 

ไม่ผ่าน 
ตรวจสอบ 

ไม่แก้ไข  
 

แก้ไข  
 

ผ่าน 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/
ประชาสัมพันธ์ข้อมูล 

ติดตาม
ตรวจสอบ 
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ล าดับ ผังกระบวนการ ผลการประเมิน  
คะแนน

เต็ม 
คะแนน 
ที่ได้ (B) 

หลักฐาน 

  
 

   4.3 การออกค าสั่งทางปกครอง หรือ การด าเนินการตามกฎหมาย  
(10 คะแนน) พิจารณาจาก 

- ส าเนาค าสั่งเจา้พนักงานท้องถิ่นให้ปรับปรงุแก้ไขเพื่อระงบัเหตุร าคาญกรณี
ผู้ก่อเหตุร าคาญไม่ปฏิบัติตามค าแนะน าฯ  

- การด าเนินคดีตามกฎหมาย โดยมีหนังสือแจ้งความด าเนินคดี/เอกสาร
การเปรียบเทียบปรบั กรณีติดตามผลแล้วพบว่าไมป่ฏิบัติตามค าสั่งฯ/ 
ไมแ่ก้ไขปัญหา  

(กรณีที่ผู้ก่อเหตุร าคาญปฏิบัติตามค าแนะน าฯ/ ค าสั่งเจ้าพนักงานท้องถิ่น
และเหตุร าคาญยุติ ถือว่ามีการด าเนินการตามกฎหมายแล้ว : 10 คะแนน) 

4.4 การยุติเร่ืองและการสื่อสารหรือประชาสัมพนัธ์ข้อมูลการด าเนนิการให้
ผู้ร้องเรียนทราบ (5 คะแนน) พิจารณาจาก 

- เอกสาร/ บันทึกการยุติเร่ืองร้องเรียน (3 คะแนน) 
- หลักฐานแสดงการแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ (2 คะแนน) 

(กรณีไม่ทราบชื่อและที่อยู่ของผูร้้องเรียนให้แจ้งผลการด าเนินการผ่านสื่อ
ประชาสัมพนัธ์ต่างๆ เช่น ขา่วสารของหน่วยงาน บอร์ด ประชาสัมพันธ์ 
เป็นต้น) 
4.5 การจัดท าระบบฐานข้อมูลเหตุร าคาญ (10 คะแนน) พิจารณาจาก 

- แบบรายงานข้อมูลปัญหาเหตุร าคาญการร้องเรียนในพ้ืนที่  
(3 คะแนน) 

- ทะเบียนสรุปการแก้ไขปัญหาเหตุร าคาญ (2 คะแนน) 
- ข้อมูลสถติิเหตุร าคาญ และการรายงานสถิติเรื่องร้องเรียนในพื้นที่

ให้ผู้บริหารทราบเป็นประจ าทุกเดือน (5 คะแนน) 
(ตัวอย่างแบบรายงานข้อมูลการร้องเรียน และทะเบียนสรุปการ
แก้ไขปัญหา ตามแบบ หก.02 และ หก.03) 

 

 

ไม่ปฏิบัติตามค าสั่ง ปฏิบัติตามค าสั่ง 

ออกค าสั่งทางปกครองและ    
แจ้งสิทธิ์การอุทธรณ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ติดตาม
ตรวจสอบ
ตรวจสอบ 

 ตรวจสอบ 

ผ่าน 

ไม่ผ่าน 

ยุติเรื่องแจ้ง 
ผู้ร้องเรียน/

ประชาสัมพันธ์
ข้อมูล 

ด าเนินคดี 
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ผลการประเมิน องค์ประกอบที่ 6 การจัดการกระบวนการ 
1. การด าเนินการตามข้ันตอนหลัก 

   ครบ 4 ขั้นตอนหลัก 
   ไม่ครบ 4 ขั้นตอนหลัก 

2. คะแนนรวมของขั้นตอนหลัก ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60 
 ไม่น้อยกว่าร้อยละ 60  
 น้อยกว่าร้อยละ 60 

3. คะแนนรวม ..................... คะแนน 
 

 
องค์ประกอบที่ 7 การวัดผลลัพธ์ คะแนนเต็ม 100 คะแนน 
 

ผลลัพธ์ : เรื่องร้องเรียนเหตุร าคาญได้รับการตรวจสอบและแก้ไขจนเป็นที่ยุติหรือมีการด าเนินคดีตามกฎหมาย 
 
เกณฑ์การให้คะแนน : คะแนนที่ได้ มีค่าเท่ากับ ร้อยละของเรื่องร้องเรียนเหตุร าคาญที่ได้รับการตรวจสอบและ

แก้ไขจนเป็นที่ยุติหรือมีการด าเนินคดีตามกฎหมาย 
 
ค าชี้แจง : 1. ระบุข้อมูลในช่อง  (C1) และ (C2)  
     2. ค านวณคะแนนที่ได้ หรือค่าร้อยละของเรื่องร้องเรียนเหตุร าคาญฯ (C) โดยใช้สูตรการค านวณ ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 

จ านวนเรื่องร้องเรียนเหตุร าคาญทั้งหมดในพ้ืนที่รับผิดชอบ    เรื่อง 
 
 
  จ านวนเรื่องร้องเรียนเหตุร าคาญได้รับการตรวจสอบ     เรื่อง 
  และแก้ไขจนเป็นที่ยุติหรือมีการด าเนินคดีตามกฎหมาย 
 
ร้อยละของเรื่องร้องเรียนเหตุร าคาญ 
ที่ได้รับการตรวจสอบและแก้ไขจนเป็นที่ยุติ                              x 100     = คะแนนที่ได ้
หรือมกีารด าเนินคดีตามกฎหมาย       
 
 
 

       จ านวนเรื่องร้องเรียนเหตุร าคาญที่ได้รับการตรวจสอบ 
  และแก้ไขจนเป็นที่ยุติหรือมีการด าเนินคดีตามกฎหมาย(B) (เรื่อง)     ×   100    

             จ านวนเรื่องร้องเรียนเหตุร าคาญทั้งหมดในพ้ืนที่รับผิดชอบ(A) (เรื่อง) 

(C1) 

(C2) 

 
(C) 

(C2) 

(C1) 
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รายชื่อและเบอร์โทรศพัท์ผู้รับผิดชอบ 
 

ประเด็นงานที่ 6 การจัดการเหตุร าคาญ 
รหัสการรับรอง EHA : 6000 

 
1. ผู้รับผิดชอบประเด็นงาน 

 
นายสมศักดิ ์ ศิริวนารังสรรค์   โทร. 086 090 3166  หรือ  0 2590 4259 
นายทัยธัช   หิรัญเรือง โทร. 086 702 2901 หรือ  0 2590 4259 

 
  

2. ผู้รับผิดชอบการด าเนินงานการพัฒนาคุณภาพระบบบริการอนามัยส่ิงแวดล้อม องค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น (Environmental Health Accreditation : EHA) 
 
นายชัยเลิศ กิ่งแก้วเจริญชัย โทร. 080 434 6888  หรือ  0 2590 4184 
นางสุนทรีย์  รักษามั่นคง  โทร. 083 054 7248   หรือ  0 2590 4317 
นางสาวพาสนา  ชมกลิ่น   โทร. 086 612 5836  หรือ  0 2590 4184 
นางสาวนวรัตน์   อภิชัยนันท์  โทร. 083 777 6229   หรือ  0 2590 4319 

 


