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๑. วัตถุประสงค์ 
 1.1 เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดย
กระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 1.2 เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับ ความต้องการ 
 1.3 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้ที่เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ได้เรียนรู้และ
พัฒนาการท างานเป็นมืออาชีพ  
 1.4 เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
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๒. ผังกระบวนการท างาน 

ล าดบั ขั้นตอน 
จุดควบคุมความ

เสี่ยง 

ข้อก าหนด
ของ

กระบวนการ 

ผู้มีส่วน
เกีย่วข้อง 

บทบาท
ร่วม 

มาตรฐานเวลา 
(นาทีชัว่โมง) 

ผู้รบัผดิชอบ 

1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

   

 

2 

ตรวจสอบขอ้มูล
ช่องทางรับเรื่อง
ร้องเรียนถกูตอ้ง
ครบถ้วนทกุช่องทาง
การให้บรกิาร 

    
 

20 นาท ี เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

3 
ทุกเรือ่งรอ้งเรียนมี
การลงทะเบียนไวเ้ป็น
หลักฐาน 

   
10 นาท ี เจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบ 

4 

ทุกเรือ่งรอ้งเรียนที่
แจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งตอ้งจัดส่ง
ข้อมูลเอกสารได้
อย่างครบถ้วนชัดเชน 

 

  

15 นาท ี เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

5 

 
ลงสารบรรณ
อิเลก็ทรอนกิส ์

  

10 นาท ี เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

     
 

15 นาท ี
 

     
 
 

15 นาท ี

 

     
 
 

10 นาที  

 

ตรวจสอบเอกสารให้
ถูกตอ้งครบถว้น ก่อน
รายงานผลให้
ผู้บริหารทราบ 

   10 นาท ี
 

 

6 

 พ.ร.ฎ.ว่าดว้ย
หลักเกณฑ์
และการ
บริหาร
กิจการ
บ้านเมอืงที่ด ี
พ.ศ.2556 
มาตรา 38 

  21,600 นาท ี
(15 วนัท าการ) 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

    
60 นาท ี
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120 นาท ี เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ 

รวม 21,885 นาที (364.75 ชัว่โมง) 

 

รายงานผู้บรหิารหนว่ยงานรับทราบผลการด าเนินงาน 
มา 

สรุปเสนอผู้บริหารหน่วยงาน รอบ 6,9,12 เดือน 
มา 

ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนแจ้งผลการ
ด าเนนิการให้ผู้ร้องเรียน(ภายใน15วนัท าการ) 

มา 

 
ผู้รับผิดชอบเสนอ  
ผู้บริหารหน่วยงาน 

เพื่อทราบและสั่งการ 
 

ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนบันทกึการสั่งการ 
ในสารบรรณอเิล็กทรอนิกส์ (เรื่องลับ) 

มา 

ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนแจ้งและส่งเอกสารให้
กลุ่มงานทีเ่กี่ยวขอ้งรับทราบและปรับปรุง 

มา 

ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนติดตามการด าเนนิการ
แก้ไขจากกลุ่มงานทีเ่กี่ยวขอ้ง 

มา 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนผ่านชอ่งทางต่างๆ คือ 
มาร้องด้วยตนเอง/โทรศัพท์ โทรสาร/หนังสอื/

จดหมาย/กลอ่งรับเรือ่งรอ้งเรียน/ 
Google form/e-mail/ Facebook  

มา 

กลุ่มบริหารงานทั่วไป ลงทะเบียนรับเรือ่ง 

ผู้รับผิดชอบตรวจสอบขอ้มูลเบ้ืองต้น 

มีการร้องเรียนจาก
ผู้รับบริการ/ผู้รอ้งเรียน 

สรุปผลการด าเนินการปรับปรุง 
เพื่อเป็นฐานขอ้มูลของส านกังาน

เลขานกุารกรม 
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๓. ขอบเขต 

    คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ การสื่อสาร การรับข้อคิดเห็น การติดตาม การตอบรับ การตรวจสอบและการตอบสนองข้อร้องเรียนจาก
ช่องทางต่างๆ การรับเรื่องและการตรวจสอบเนื้อหา การวิเคราะห์ข้อมูลข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
การประสานผู้เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง การประสานงาน การติดตามผลการแก้ไข/
ปรับปรุง เพื่อแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนเสนอผู้บริหารทราบ สรุปผล
การด าเนินงานเพื่อใช้เป็นฐานข้อมูลในการน าไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของส านักงานเลขานุการกรมต่อไป  
  
๔. ความรับผิดชอบ 
  ๔.๑ เลขานุการกรม 
        มีบทบาทหน้าที่ พิจารณาอนุมัติ /สั่งการ พิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียน 
    4.2 หัวหน้ากลุ่ม/ ฝ่าย/ กลุ่มงาน 
 มีบทบาทหน้าที่ ตรวจสอบ ติดตาม แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนและพิจารณาผลตรวจสอบ  
 4.3 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน  
    มีบทบาทหน้าที่ กลั่นกรองเรื่องร้องเรียน ประสานงานส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือด าเนินการตรวจสอบพร้อมสรุปรายงานผลการตรวจสอบและติดตามผลการแก้ปัญหา รวบรวม ประเด็น 
ข้อร้องเรียนเพ่ือปรับปรุงงาน 
 4.4 เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง 
  มีบทบาทหน้าที่ในการให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา พร้อมทั้งแจ้งผลให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการด าเนินการมายังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน เพ่ือรายงาน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป 
      
๕. ค าจ ากัดความ  
  5.1 ผู้รับบริการ/ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/
การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 5.2 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากผู้รับบริการ ทั้งบุคลากรภายนอกและภายในหน่วยงาน ที่ไม่ได้รับ
การตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจและแจ้งขอให้ตรวจสอบ แก้ไข หรือ
ปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 
 5.3 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล   
 5.4 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่สามารถใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ประกอบด้วย ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์ โทรสาร/หนังสือ/จดหมาย/กล่องรับเรื่องร้องเรียน/
Google form/E-mail/Facebook 
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๖. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 6.1 รับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ/ผู้ร้องเรียน  
 6.2 รับเรื่องร้องเรียนจากผู้รับบริการ/ผู้ร้องเรียนที่แจ้งผ่านช่องทางต่างๆ   
  1) ยื่นเรื่องด้วยตนเอง โดยติดต่อที่ส านักงานเลขานุการกรม ชั้น 2 อาคารกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
(ในวันและเวลาราชการ) 
  2) แจ้งเรื่องทาง - โทรศัพท์ หมายเลข 0 2163 7001 หรือ 0 2193 7000 ต่อ 18201  
    - โทรสาร หมายเลข 0 2149 5670  
  3) ส่งเป็นหนังสือหรือจดหมาย ถึง   
      เลขานุการกรม  ส านักงานเลขานุการกรม ชั้น 2 อาคารกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  
      กระทรวงสาธารณสุข ถนนติวานนท์ ต าบลตลาดขวัญ อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 11000  
  4) ส่งผ่านกล่องรับเรื่องร้องเรียน บริเวณหน้าส านักงานเลขานุการกรม ชั้น 2 อาคารกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  
  5) แจ้งเรื่องผ่าน e-mail ของส านักงานเลขานุการกรม  
      saraban_admin@hss.mail.go.th  
  6) แจ้งเรื่องผ่านทาง link Google form ของส านักงานเลขานุการกรม  
  7) แจ้งเรื่องผ่าน Facebook : ส านักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวง 
      สาธารณสุข http://www.facebook.com/admin.hss.moph 
 6.3 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
 6.4 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการพิจารณาตรวจสอบข้อมูลที่ได้รับว่ามีเนื้อหาและรายละเอียดครบถ้วน
  สมบูรณ์หรือไม่ ซึ่งรายละเอียดที่จ าเป็นในการรับเรื่องร้องเรียน คือ ชื่อผู้ร้องเรียน ทีอยู่/เบอร์โทรศัพท์ 
  เนื้อหาสาระของการร้องเรียน 
 6.5 ผู้รับผิดชอบเสนอผู้บริการหน่วยงานเพื่อทราบและสั่งการข้อมูล  
 6.6 ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนบันทึกการสั่งการในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (เรื่องลับ)  
 6.7 ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด าเนินการแจ้งและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข  
          ปัญหา ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้กลุ่มงานที่เก่ียวข้องรับทราบและปรับปรุง  
 6.8 ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนติดตามการด าเนินการแก้ไขจากกลุ่มงานที่เกี่ยวข้อง 
 6.9 รายงานผู้บริหารหน่วยงานรับทราบผลการด าเนินงาน 
 6.10 ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียน (ภายใน 15 วันท าการ) 
 6.11 ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน ด าเนินการรวบรวมข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะและค าชมเชยที่ได้รับ
    และจดัท าสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะและค าชมเชย เสนอผู้บริหาร
    หน่วยงานเป็นรอบ 6,9,12 เดือน  
 6.12 รวบรวมรายงานสรุปผลข้อร้องเรียนการด าเนินงานเพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา และเก็บเป็นฐานข้อมูลของ 
    ส านักงานเลขานุการกรมต่อไป  
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
หน่วยงาน ส านักงานเลขานุการกรม 

กระบวนการ  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
เอกสารเลขท่ี SOP-SEC -S-05 ฉบับท่ี 1   แก้ไขครั้งท่ี 00- 
วันท่ีบังคับใช้  21 กุมภาพันธ์ 2567 หน้า 7 จาก 7 
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7. กฎหมาย มาตรฐาน และเอกสารที่เกี่ยวข้อง   
 7.1 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจกาจบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 41 
“ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค 
ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น
จะต้องพิจาณาด าเนินการให้ลุล่วงไป” 
 7.2 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
 7.3 หลักเกณฑ์การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA หมวด 3 การให้ความส าคัญกับ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย) ก าหนดให้ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจน มีมาตรฐานการจัดการเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ ข้อสงสัย ข้อเสนอแนะ และค าชมเชย  
 
8.  ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ 
 8.1 ข้อมูลที่ได้รับจากผู้ร้องเรียนอาจไม่ครบถ้วนท าให้ต้องใช้เวลาในการติดต่อข้อมูลเพ่ิม อาจเกินเวลาที่
ก าหนดได้ 
 8.2 สร้างความสัมพันธ์ที่ดกีับประชาชนผู้มาใช้บริการในลักษณะติดตามสอบถามภายหลังการใช้บริการ 
  
9.  การจัดเก็บและเข้าถึงเอกสาร 
 9.1 การจัดเก็บ 

ชื่อเอกสาร สถานที่เก็บ ผู้รับผิดชอบ การจัดเก็บ ระยะเวลา 
1. พระราชกฤษฎีกา 
ว่าด้วยหลักเกณฑ ์
และวิธีบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ด ีพ.ศ.2546 

ตู้เก็บเอกสาร 
ของกลุ่มบริหารงาน
ทั่วไป 

บริหาร 1. แฟ้มเอกสาร 
2. ไฟล์ข้อมูลในเครื่อง 
    คอมพิวเตอร ์

5 ป ี

2.ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วย
การจัดการเรื่องราวร้อง
ทุกข์ พ.ศ. 2552 

ตู้เก็บเอกสาร 
ของกลุ่มบริหารงาน
ทั่วไป 

บริหาร 1. แฟ้มเอกสาร 
2. ไฟล์ข้อมูลในเครื่อง 
    คอมพิวเตอร ์
 

5 ป ี

3.หลักเกณฑ์การพัฒนา
คุณภาพการบริหาร
จัดการภาครัฐ PMQA 
หมวด 3 

ตู้เก็บเอกสาร 
ของกลุ่มบริหารงาน
ทั่วไป 

บริหาร 1. แฟ้มเอกสาร 
2. ไฟล์ข้อมูลในเครื่อง 
    คอมพิวเตอร ์
 

5 ป ี

4. สรปุผลข้อร้องเรียน 
สถิต ิ

ตู้เก็บเอกสาร 
ของกลุ่มบริหารงาน
ทั่วไป  

บริหาร 1. แฟ้มเอกสาร 
2. ไฟล์ข้อมูลใน 
    เครื่องคอมพิวเตอร ์
3. ไฟล์ข้อมูลใน Google drive 
planning.secret1@gmail.com 

5 ป ี

 9.2 ผู้มีสิทธิเข้าถึง   
   9.2.1 เลขานุการกรม เข้าถึงเอกสาร   

9.2.2 หัวหน้ากลุ่มบริหารงานทั่วไปและเจ้าหน้าที่กลุ่มบริหารงานทั่วไป  
 
   10. ระบบการติดตามและประเมินผล  

  แบบสอบถามความพึงพอใจ 
 




