
การจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 

1. ผังกระบวนการท างาน 

ขั้นตอนกระบวนการ 
มาตรฐาน 

เวลา 
ผู้รับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 สนทญา 

อภิญญา 

1 วัน 

 

 

 

 

3 วัน 

ศุภัคชญา 

เจษฎา 

 

 

 

 

 

10 วัน 

 

 

ศุภัคชญา 

เจษฎา 

 

1 วัน 

ศุภัคชญา 

เจษฎา 

 15 วัน 

(เวลารวม) 

ศุภัคชญา 

เจษฎา 

ภาพที่ 1 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของกองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน 

*หมายเหต:ุ การติดตามเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน การก าหนดระยะเวลา
ด าเนินการ/การติดตามอาจไม่แน่นอน ทั้งนี้แล้วแต่กรณีของพ้ืนที่ 

 
  

ซับซ้อน 

ตรวจสอบข้อมลู ข้อเท็จจริงเกีย่วกับเรื่องร้องเรียน 

พิจารณาแนวทางการแก้ปัญหา  
และ/หรือแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 

เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน/ลงทะเบียน 

เสนอ
คณะท างาน
พิจารณา 

กลั่นกรอง แยกแยะประเภท  
มอบหมายผู้รับผิดชอบ 

แจ้งกลุ่มงานที่
รับผิดชอบ
ด าเนินการ 

 

 

แจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องรับทราบ/

ด าเนินการ 
 

แจ้งให้ผู้ร้องทราบ
ถึงการด าเนินการ/
ให้ข้อเสนอแนะ 

แจ้งให้ผู้ร้องทราบ
ถึงการด าเนินการ/
ให้ข้อเสนอแนะ 

บทบาทหน้าทีข่องหน่วยงานอื่น บทบาทหน้าทีข่อง กอง สช. 

ไม่ซับซ้อน 

แจ้งให้ผู้ร้องทราบ
ถึงการด าเนินการ/
ให้ข้อเสนอแนะ 

*ติดตามผล 
การด าเนินการ 

รวบรวม/รายงานผลการด าเนินงาน 
 



2. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

2.1 ก าหนดผู้รับผิดชอบ/แต่งตั้งคณะท างาน 
2.1.1 แต่งตั้งผู้รับผิดชอบ/แต่งตั้งคณะท างานจัดการเรื่องร้องเรียน กองสนับสนุนสุขภาพ 

ภาคประชาชน 

2.2 จัดท ากรอบ/แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียน 
2.2.1 ทบทวน ศึกษา ระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
2.2.2 จัดท ากรอบ/แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียน 
2.2.3 ประชุมคณะท างานฯ พิจารณากรอบ/แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียน  
2.2.4 สรุปผลการประชุมพิจารณากรอบ/แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียน 
2.2.5 แจ้งเวียนกรอบ/แนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้เกี่ยวข้องทราบ 

2.3 ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน จ าแนกออกเป็นกรณีต่าง ๆ ดังนี้ 

2.3.1 กรณีเดินทางมาร้องเรียนที่จุดบริการรับเรื่องร้องเรียน 
1) เจ้าหน้าที่ให้การต้อนรับผู้มาร้องเรียน รับเรื่องร้องเรียน ชี้แจงข้อมูล ให้ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเบื้องต้น 
2) เจ้าหน้าที่ลงทะเบียนเรื่องร้องเรียน กลั่นกรอง/แยกแยะประเภทเรื่องร้องเรียน เสนอ

เรื่องให้ผู้บังคบับัญชาพิจารณามอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการ 
3) เจ้าหน้าที่ตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน พิจารณาแนวทางแก้ปัญหา

และแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
4) กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนที่ไม่ซับซ้อน/มีแนวทางอยู่แล้ว  ให้แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

รับทราบ/พิจารณา และด าเนินการแล้วแต่กรณี และแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้ข้อเสนอแนะ 
5) กรณีเป็นเรื่องที่ซับซ้อน ให้เสนอคณะท างานพิจารณาและแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

รับทราบ/พิจารณา และด าเนินการแล้วแต่กรณี และแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้ข้อเสนอแนะ 

2.3.2 กรณีส่งเรื่องร้องเรียนทางไปรษณีย์ หรือยื่นเรื่องผ่านหน่วยงานทางราชการอ่ืน ๆ 
1) เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ลงทะเบียน และเสนอเรื่องผู้บังคับบัญชาพิจารณา 
2) เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบพิจารณากลั่นกรอง แยกประเภท และตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น  
3) คณะท างานฯ ตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
4) ตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนพิจารณาแนวทางแก้ปัญหาและ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
5) กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนที่ไม่ซับซ้อน/มีแนวทางอยู่แล้ว ให้แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

รับทราบ/พิจารณา และด าเนินการแล้วแต่กรณี และแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้ข้อเสนอแนะ 
6) กรณีเป็นเรื่องที่ซับซ้อน ให้เสนอคณะท างานพิจารณา และแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

รับทราบ/พิจารณา และด าเนินการแล้วแต่กรณี และแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้ข้อเสนอแนะ 

2.3.3 กรณีร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
1) เจ้าหน้าที่รับสาย สอบถามรายละเอียด ให้ข้อเสนอแนะเบื้องต้น และบันทึกข้อมูล/

ลงทะเบียน 
2) ตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนพิจารณาแนวทางแก้ปัญหาและ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
3) กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนที่ไม่ซับซ้อน/มีแนวทางอยู่แล้ว ให้แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

รับทราบ/พิจารณา และด าเนินการแล้วแต่กรณี และแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้ข้อเสนอแนะ 

3 



4) กรณีเป็นเรื่องที่ซับซ้อน ให้เสนอคณะท างานพิจารณา และแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รับทราบ/พิจารณา และด าเนินการแล้วแต่กรณี และแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้ข้อเสนอแนะ 

2.3.4 กรณีร้องเรียนผ่านเว็บไซต์กอง สช. http://phc.moph.go.th/ 
1) เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนในเว็บไซต์กอง สช. ลงทะเบียน/เสนอเรื่อง 
2) มอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบกลั่นกรอง แยกประเภท และตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น 
3) ตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนพิจารณาแนวทางแก้ปัญหาและ

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
4) กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนที่ไม่ซับซ้อน/มีแนวทางอยู่แล้ว ให้แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

รับทราบ/พิจารณา และด าเนินการแล้วแต่กรณี และแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้ข้อเสนอแนะ 
5) กรณีเป็นเรื่องที่ซับซ้อน ให้เสนอคณะท างานพิจารณา และแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

รับทราบ/พิจารณา และด าเนินการแล้วแต่กรณี และแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้ข้อเสนอแนะ 

2.3.5 กรณีร้องเรียนเจ้าหน้าที่กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน 
1) เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ลงทะเบียน/เสนอเรื่องผู้บังคับบัญชา 
2) มอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ (งานการเจ้าหน้าที่) ตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น 
3) คณะท างานตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
4) กรณีเรื่องร้องเรียนไม่มีมูล ให้ด าเนินการแจ้ง/ชี้แจงผู้ร้องเพ่ือทราบถึงผลการปฏิบัติ 
5) กรณีเรื่องร้องเรียนมีมูล ให้คณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงด าเนินการ  หาก

ข้อเท็จจริง/หลักฐาน/พยาน สามารถหักล้างมูลเหตุได้ ให้ด าเนินการแจ้ง/ชี้แจงผู้ร้องเพ่ือทราบถึงผลการปฏิบัติ 
6) กรณีข้อเท็จจริง/หลักฐาน/พยาน ไม่สามารถหักล้างมูลเหตุได้ ให้ด าเนินการเสนอเรื่อง

ให้อธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพพิจารณาต่อไป และแจ้ง/ชี้แจงให้ผู้ร้องเพ่ือทราบถึงผลการปฏิบัติ 

2.4 การจ าแนกเรื่องร้องเรียนตามบทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับ ซึ่งแบ่งออกเป็น  
2 กรณี คือ 

2.4.1 กรณีเรื่องร้องเรียนที่เป็นบทบาทหน้าที่โดยตรงของกองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน  
ซึ่งหากเป็นเรื่องร้องเรียนที่ไม่ซับซ้อนหรือมีแนวทางในการด าเนินงานหรือมีแนวทางในแก้ไขปัญหาอยู่แล้ว 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนและแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้
ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ หากเป็นเรื่องที่ซับซ้อนหรือเป็นประเด็นใหม่ซึ่งมีความยุ่งยากในการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะรวบรวมเสนอคณะท างานจัดการเรื่องร้องเรียนพิจารณาให้ข้อเสนอแนะ 
เพ่ือด าเนินการแก้ไขปัญหาหรือน าเสนอผู้บริหารพิจารณา และแจ้งผลการปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้
ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อไป 

2.4.2 กรณีเรื่องร้องเรียนที่เป็นบทบาทหน้าที่หน่วยงานอ่ืน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะ
ด าเนินการท าหนังสือแจ้งเรื่องร้องเรียนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบเพ่ือด าเนินการต่อไป และแจ้งผลการ
ปฏิบัติให้ผู้ร้องทราบพร้อมให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ โดยเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะมีการติดตามเรื่อง
ร้องเรียนที่ส่งให้หน่วยงานอื่นด าเนินการเป็นระยะ ๆ ต่อไป 

2.5 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน สามารถแบ่งช่องทางการร้องเรียนได้ ดังนี้ 

2.5.1 ร้องเรียนด้วยตนเอง กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  

2.5.2 ร้องเรียนทางจดหมายส่งถึง กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน ที่อยู่ 88/44  
ต าบลตลาดขวัญ อ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 11000 ชั้น 7 ตึกกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  

2.5.3 ศูนย์ สบส. call center โทร 02-193-7999 



2.5.4 ร้องเรียนผ่านกระทรวงสาธารณสุข ศูนย์บริหารจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ กระทรวง
สาธารณสุข ที่อยู่ อาคาร 1 ชั้น 1 ตึกส านักปลัดกระทรวงสาธารณสุข ถนนติวานนท์ อ าเภอเมือง จังหวัด
นนทบุรี รหัสไปรษณยี์ 11000 โทรศัพท์ 02-5902876-7 โทรสาร 02-590-2877 

2.5.5 ร้องเรียนมาทางโทรศัพท์ โทรศัพท์ 02-1937000 ต่อ 18740   

2.5.6 ร้องเรียนช่องทางสื่อสารออนไลน์ ได้แก่ เว็บไซต์ www.phc.moph.go.th,  
Email: phc.division@gmail.com, Facebook: กองสนับสนุนสุขภาพภาคประชาชน/มูลนิธิ อสม.  

2.5.7 ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111 (www.1111.go.th) หรือ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนหน่วยงานอื่น ๆ  

2.5.8 ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร ฯล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.1111.go.th/

