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1. วัตถุประสงค์ 
1.1 เพ่ือให้มีการจัดทําคู่มือการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร ท่ีแสดงถึงรายละเอียด 

ข้ันตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม / กระบวนการต่างๆ ของหน่วยงาน และสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ี 
มุ่งไปสู่การบริหารองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดผลงานท่ีได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมายได้ 
ผลิตผลหรือการบริการท่ีมีคุณภาพและบรรลุข้อกําหนดท่ีสําคัญของกระบวนการ 

1.2 เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการทํางานท่ีสามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้ 
การทํางานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมถึงการแสดงหรือเผยแพร่
ให้กับบุคคลภายนอก หรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู่เพ่ือขอการรับ
บริการท่ีตรงกับความต้องการ 

1.3 คู่มือการปฏิบัติงาน (Work Manual) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน จัดทําข้ึนเพ่ือให้บุคลากรท่ี
ดําเนินการด้านการจัดการข้อข้องเรียนของหน่วยงานต่างๆ ภายในหน่วยงานใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานแก้ไข
ปัญหาตามข้อร้องเรียนท่ีได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อน 
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1.รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการรับเรื่อง
ร้องเรียนทั้ง  5 ช่องทาง    1.1.  ตู้ ปณ.1111 

   1.2.โทรศัพท์/โทรสาร  1.3. มาด้วยตนเอง 

 1.4. e-mail  1.5. เว็บไซต์ ทุกวัน 
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2. ลงข้อมูลที่ได้ไปลงทะเบียน ในระบบ  
  และจัดทําบันทึกเสนอประธานศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน   15  นาที 
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3. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบัตินี้ครอบคลุมข้ันตอนแนวทางปฏิบัติเก่ียวกับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางการร้องเรียน 

ต่างๆ ซ่ึงจะมี work flow ข้ันตอนการปฏิบัติงาน มาตรฐาน ระบบติดตามประเมินผล และแบบฟอร์มท่ีใช้ 
ท้ังน้ีเพ่ือให้เกิดความเข้าใจเป็นแนวทางเดียวกัน โดยมี 8 ช่องทาง 

ช่องทางการรับร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนสํานักกฎหมาย   
          - ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ www.hss.moph.go.th 
          - ร้องเรียนผ่านหนังสือ / บันทึก/ ทางไปรษณีย์ จดหมาย 

    - ศูนย์บริการประชาชน (สปน.) ตู้ปณ.1111    
- ส่งทาง e – mail chantana.c@hss.mail.go.th 
- โทรศัพท์ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 0 2149 5652 
- โทรสาร 0 2149 5651 
- ตู้รับเรื่องร้องเรียนของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
- ด้วยตนเอง 

 
4.ความรับผิดชอบ (ระบุถึงบุคคลท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบต้ังแต่ผู้อนุมัติถึงผู้ปฏิบัติว่าตําแหน่ง 
 และมีหน้าท่ีอะไร) 

1. อธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ เป็นผู้แต่งต้ังคณะทํางานเก่ียวกับการดําเนินการและพิจารณา
รับเรื่องร้องเรียน ทําหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียนและพิจารณาเรื่องร้องเรียน 

2. นายประสาท  ตราดธารทิพย์  ตําแหน่งผู้อํานวยการสํานักบริหาร ทําหน้าท่ีประธานคณะทํางานรับ
เรื่องร้องเรียน สํานัก/กอง/สํานักงาน  ในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพมีหน้าท่ีความ
รับผิดชอบ ดังน้ี 
1) รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางต่าง ๆ เช่น มาย่ืนด้วยตนเอง ตู้รับเรื่องร้องเรียน เว็บไซต์  
     หรือช่องทางอ่ืน ๆ  
2) นําเรื่องร้องเรียนส่งคณะทํางานพิจารณาเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  

           โดยเร็ว ไม่เกิน 2 วัน นับจากวันได้รับเรื่องร้องเรียน 
3) สรุปผลการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนเพ่ือรายงานคณะทํางานพิจารณาเรื่องร้องเรียน 

           เดือนละ 1 ครั้ง 
4) ปฏิบัติงานอ่ืน ๆ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 

3. นางจันฑนา  จินดาถาวรกิจ  ตําแหน่งนิติกรชํานาญการพิเศษ ประธานคณะทํางานรับเรื่อง
ร้องเรียน 
สํานักบริหารและกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ทําหน้าท่ีความรับผิดชอบ ดังน้ี 
1) รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางต่าง ๆ เช่น มาย่ืนด้วยตนเอง ตู้รับเรื่องร้องเรียน เว็บไซต์ หรือ

ช่องทางอ่ืน ๆ  
2) นําเรื่องร้องเรียนส่งคณะทํางานพิจารณาเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ โดยเร็ว

ไม่เกิน 2 วัน นับจากวันได้รับเรื่องร้องเรียน 



คู่มือการปฏิบัติงาน 
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

เรื่อง การจัดการระบบร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
เอกสารเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี 00  ฉบับท่ี A 
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3) สรุปผลการดําเนินงานเรื่องร้องเรียนเพ่ือรายงานคณะทํางานพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
 เดือนละ 1 ครั้ง 

4) ปฏิบัติงานอ่ืน ๆ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 
 4.  นายบัญชา  ลีลานิภาวรรณ  ตําแหน่งวิศวกรเชี่ยวชาญ ประธานคณะทํางานพิจารณา  เรื่อง
ร้องเรียน  มีหน้าท่ีความรับผิดชอบ ดังน้ี 

1) รับเรื่องร้องเรียนจากสํานัก/กอง ในสังกัดกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  
2) พิจารณา กลั่นกรองตรวจสอบเรื่องร้องเรียน  และประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
3) ติดตามผลการดําเนินงานเก่ียวกับเรื่องร้องเรียนจากสํานัก/กองในสังกัดกรมสนับสนุนบริการ

สุขภาพ 
4) รายงานผลการดําเนินงานเก่ียวกับเรื่องร้องเรียนและเสนอแนวทางการดําเนินการแก้ไข

ปัญหาเรื่องร้องเรียนต่ออธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
5) ปฏิบัติงานอ่ืน ๆ ตามท่ีได้รับมอบหมาย 

 
5. คําจํากัดความ 

• เรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียนหรือข้อ/ร้องทุกข์ท่ีผู้รับบริการผู้มีส่วนได้เสียของกรมฯ
และ/หรือประชาชน  ท่ีได้รับบริการตามภารกิจของกรมฯท้ังจากหน่วยงานในสังกัดกรมโดยตรงและ/หรือ
หน่วยงาน/สถานบริการ/บุคคล/องค์กรท่ีเป็นผู้รับบริการของกรมฯ ซ่ึงได้รับความเสียหาย  ไม่พึงพอใจ  ไม่ได้
รับความเป็นธรรมจากบริการ/การให้บริการ หรือได้รับผลกระทบด้านอ่ืนๆจาการให้บริการของหน่วยงานใน
สังกัดกรม และ/หรือหน่วยงาน/สถานบริการ/บุคคล/องค์กรท่ีเป็นผู้รับบริการของกรมฯ  

1.ข้อร้องเรียนเรื่องการทุจริตหรือการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าท่ีโดยมิชอบของเจ้าหน้าท่ี 
      กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
     1.1  ข้อร้องเรียนท่ีมีการร้องเรียนผ่านระบบการรับฟังข้อร้องเรียนของส่วนราชการ 
             ศูนย์ดํารงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน  
             สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี 

            1.2   ข้อกล่าวหาเจ้าหน้าท่ีของรัฐท่ีไม่ได้ปฏิบัติหน้าท่ีราชการด้วยความรับผิดชอบต่อ 
                   ประชาชน ไม่มีคุณธรรม จริยธรรม ไม่คํานึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นท่ีต้ังและไม่มี  
                          ธรรมาภิบาล ตามท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ แบบแผนของทางราชการท่ีเก่ียวข้องได้
กําหนดไว้ 

      2.ข้อร้องเรียนเก่ียวกับการให้บริการตามภารกิจของหน่วยงานในสังกัดกรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ 

6. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (อธิบายถึงข้ันตอนการปฏิบัติงานแต่ละกิจกรรมตาม Workflow ในส่วนนี้จะให้
รายละเอียดส่ิงท่ีบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับอะไร ทําอย่างไร ทําท่ีไหน และเม่ือไร เช่น เจ้าหน้าท่ี….ทําอะไร 
มีบทบาทอย่างไร) 

 ข้ันตอนการดําเนินงานรับเรือ่งร้องเรียนของสํานัก/กอง/สํานักงาน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 



คู่มือการปฏิบัติงาน 
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

เรื่อง การจัดการระบบร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
เอกสารเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี 00  ฉบับท่ี A 
วันท่ีบังคับใช้ หน้า 8  ของ 21 
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1. รับเรื่องร้องเรียนจากผู้ร้องเรียนด้วยวาจาหรือด้วยหนังสือ เสนอผู้บังคับบัญชาและส่งสําเนาเรื่อง
ร้องเรียนให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ภายใน 2 วันนับแต่วันท่ี
ผู้บังคับบัญชามอบหมาย 

2. หน่วยงานท่ีรับเรื่องร้องเรียนดําเนินการออกหนังสือตอบแจ้งการรับเรื่องแก่ผู้ร้องเรียน ภายใน 
15 วันนับแต่วันรับเรื่องร้องเรียน 

3. หน่วยงานดําเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
 3.1  กรณีร้องเรียนเก่ียวกับสํานัก/กอง/สํานักงาน/ศูนย์ฯ 
  3.1.1  กรณีมีมูล 
  (ก)  หน่วยงานท่ีรับเรื่องออกหนังสือตอบแจ้งการรับเรื่องแก่ผู้ร้องเรียน ภายใน 15 
วันนับแต่วันรับเรื่องและสําเนาแจ้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
  (ข)  ดําเนินการเก่ียวกับเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 30 วัน นับแต่วันท่ีได้รับ
เรื่องร้องเรียนจากผู้บังคับบัญชา  หากดําเนินการแล้วเสร็จภายใน 30 วัน ออกหนังสือแจ้งผลการ
พิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบและสําเนาแจ้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
  (ค)  หากดําเนินการไม่แล้วเสร็จภายใน 30 วันสามารถขยายเวลาได้อีก 30 วัน 
หน่วยงานแจ้งการขยายระยะเวลาแก่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ   
  (ง)  ดําเนินการแล้วเสร็จออกหนังสือแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบและ
สําเนาแจ้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
  3.1.2  กรณีไม่มีมูล 
  หน่วยงานท่ีรับเรื่องออกหนังสือตอบแจ้งยุติเรื่องแก่ผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วันนับแต่
วันรับเรื่องและสําเนาแจ้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
 3.2  กรณีเรื่องร้องเรียนไม่เก่ียวกับสํานัก/กอง/สํานักงาน/ศูนย์ 
  3.2.1  หน่วยงานส่งเรื่องให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
  3.2.2  คณะทํางานพิจารณาเรื่องร้องเรียนดําเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
   (ก)  กรณีมีมูล 
    แจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการตามข้ันตอนจนแล้วเสร็จ 
   (ข)  กรณีไม่มีมูล 
    ประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องแจ้งยุติเรื่องแก่ผู้ร้องเรียน 
4.  สํานัก/กอง/สํานักงาน/ศูนย์ รายงานผลการดําเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ส่งศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ภายในวันท่ี 5 ของทุกเดือน 

7. กฎหมาย มาตรฐาน และเอกสารท่ีเก่ียวข้อง (ระบุถึงกฎหมาย กฎระเบียบ เอกสารอ่ืนในระบบ
คุณภาพท่ีเก่ียวข้องและมาตรฐานการปฏิบัติงาน (ต้องเป็นมาตรฐานท่ีได้จากการนาํความต้องการ



คู่มือการปฏิบัติงาน 
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

เรื่อง การจัดการระบบร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
เอกสารเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี 00  ฉบับท่ี A 
วันท่ีบังคับใช้ หน้า 9  ของ 21 
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และความคาดหวังของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียมาวิเคราะห์เพ่ือจัดทําเป็นข้อกําหนดและนํามา
จัดทําเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน) 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 

8. การจัดเก็บและเข้าถึงเอกสาร (ระบุการเก็บเอกสารท่ีเก่ียวข้องกับข้ันตอนการปฏิบัติงานนั้นโดยกําหนด
ช่ือเอกสาร สถานท่ีเก็บ ระยะเวลาจัดเก็บ และผู้มีสิทธิเข้าถึงเอกสาร) 

 

ช่ือเอกสาร สถานท่ีเก็บ ผู้รับผิดชอบ การจัดเก็บ ระยะเวลา 

รายงานผลการ
ดําเนินงานจัดการ
ข้อร้องเรียน      
กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ 

ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน           
กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ 

คณะทํางาน เรียงตาม วันเดือนปี  
ท่ีรับเรื่อง 

ต.ค. 53 – ก.ย. 
54 

 

9. ระบบการติดตามและประเมินผล 
             กําหนดให้มีคณะกรรมการติดตามประเมินผลระดับกรม ทําหน้าท่ีติดตาม กํากับและประเมินผล 
     การจัดการระบบร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

          - ระดับความสําเร็จของการดําเนินการจัดการระบบร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงาน 
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

เรื่อง การจัดการระบบร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
เอกสารเลขท่ี แก้ไขครั้งท่ี 00  ฉบับท่ี A 
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