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                          คํานํา 

 

   รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย มาตรา 
41(2) “บุคคลยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐ และไดรับแจงผลการพิจารณา  
โดยรวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  
หมวด 7 การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน มาตรา 38 “เม่ือสวนราชการ
ใดไดรับการติดตอจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของ 
สวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายใน  
15 วัน หรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว” และ มาตรา 41 ในกรณีท่ีสวนราชการไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ 
หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูล
และสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป และในกรณีท่ีมี
ท่ีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบ
เครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได ในกรณีการแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ มิใหเปดเผย
ชื่อหรือท่ีอยูของผูรองเรียน  

    เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม อีกท้ังเปนการปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงานหรือ 
ปฏิบัติไมชอบของเจาหนาท่ีของรัฐ ในเรื่องเก่ียวกับการรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล 
ของหนวยงาน จึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล  
เพ่ือเจาหนาท่ีกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ใชสําหรับ
เปนเครื่องมือในการปฏิบัติงาน 
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  คูมือการปฏิบัติงานเรือ่งรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล 

 

1. วัตถุประสงค  
คูมือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทําข้ึน เพ่ือใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับ

การบริหารงานบคุคลของกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
ดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล เปนระบบและมีมาตรฐานตั้งแต 
ข้ันตอนการรับขอรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล จากผูรองเรียน/รองทุกขหรือหนวยงาน 
ท่ีสงเรื่อง การวิเคราะหเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล เพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณา 
ใหความเห็นชอบ การสงเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคลใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง และการยุติเรื่อง
รองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล โดยใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็ว
และทันตอสถานการณโดยผูรองเรียน/รองทุกขไดรับความพึงพอใจ บนพ้ืนฐานความเปนธรรม 

 
2. ขอบเขต  

เพ่ือดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล 
รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะหขอรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล และรายงานผล 
การดําเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนออธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ เพ่ือพิจารณา 
ใหความเห็นชอบสั่งการตอไป 

 
3. คําจํากัดความ  

“เรื่องรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประเด็นปญหาตางๆ เก่ียวกับการบริหารงานบุคคล  
ท่ีผูรองเรียน/รองทุกขแจงผานชองทางตางๆ เชน กลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม  
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ เบอรโทร 0 2193 7019, ไปรษณีย, หนังสือ, เว็บไซตของกลุมบริหารทรัพยากร
บุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ, ระบบจัดการเรื่องรองเรียนทางอิเล็กทรอนิกส
ของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ, ตามระบบสารบรรณ, ติดตอดวยตนเอง และจากหนวยงานอ่ืน เนื่องจาก
ไมไดรับความเปนธรรม  

“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ผูท่ีมาปรึกษา/ผูมีสวนไดเสีย รวมถึงสวนราชการ หรือ
องคกรเอกชนท่ีสงขอรองเรียนเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล 

“เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน” หมายถึง เจาหนาท่ีของกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงาน
เลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

 
4. หนาท่ีความรับผิดชอบ  

อธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  มีหนาท่ีอนุมัติ ควบคุม กํากับดูแลการปฏิบัติงานและ
ติดตามผลการดําเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ผูอํานวยการกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล  มีหนาท่ีดําเนินการควบคุม ดูแล ติดตาม 
การปฏิบัติและสรุปการดําเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เจาหนาท่ีกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล  มีหนาท่ีรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับ
การบริหารงานบคุคล 

1 

 



 
5. การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

1. เรื่องรองเรียนท่ีเปนอักษรผานทางชองทางตางๆ เชน ไปรษณีย, หนังสือ, เว็บไซตของ
กลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ หรือระบบจัดการเรื่อง
รองเรียนทางอิเล็กทรอนิกสของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ, ตามระบบสารบรรณ, ติดตอดวยตนเอง และ 
จากหนวยงานอ่ืน 

2. เรื่องรองเรียนท่ีไมเปนลายลักษณอักษร กรณีท่ีผูรองเรียน/รองทุกขผานทางโทรศัพท 
หรือมาติดตอดวยตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน โดยเจาหนาท่ีของกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงาน
เลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ จะตองสอบถามใหไดขอเท็จจริงวามีขอมูลนาเชื่อถือเพียงใด  
ท้ังนี้ หากมีมูลใหแจงผูรองเรียน/รองทุกขกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเรื่องรองเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

(1) รายละเอียดของผูรองเรียน/รองทุกข ไดแก ชื่อ ท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพท
ท่ีสามารถติดตอได  

(2) รายละเอียดของเรื่องท่ีตองการรองเรียน โดยระบุประเด็นท่ีชัดเจนวา 
ตองการรองเรียนเรื่องอะไร เก่ียวของกับบุคคลหรือหนวยงานใด รายละเอียดของปญหาท่ีสงผลกระทบตอ 
ผูรองเรียน/รองทุกข ท้ังนี้ เจาหนาท่ีของกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ จะตองอํานวยความสะดวก และแจงใหผูรองเรียน/รองทุกขทราบถึงข้ันตอนและระยะเวลา 
ในการดําเนินการ 

 
6. การดําเนินการของเจาหนาท่ีในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

กรณีรองเรียนทางไปรษณีย/หนังสือ/เว็บไซตของกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงาน
เลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ/ระบบจัดการเรื่องรองเรียนทางอิเล็กทรอนิกสของกรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ/ตามระบบสารบรรณ/จากหนวยงานอ่ืน ใหเจาหนาท่ีดําเนินการดังนี้ 

(1) อานเรื่อง ตรวจสอบขอมูลเอกสารประกอบการรองเรียน/รองทุกขโดยละเอียด  
(2) สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกขโดยยอ และจัดทําบันทึกขอความเสนอ

ผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณาตามลําดับ 

กรณีผูรองเรียนรองทุกขมาติดตอดวยตนเอง ใหเจาหนาท่ีดําเนินการ ดังนี้ 
(1) สอบถามขอมูลจากผูรองแลวกรอกขอมูลลงในแบบฟอรม ใหมีสาระสําคัญ

พอสมควรประกอบไปดวย ชื่อและท่ีอยูของผูรองซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได  
(2) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองเรียนรองทุกขพรอมขอเท็จจริงหรือพฤติการณ

ตามสมควร หรือความเห็น ความตองการ ขอเสนอแนะตางๆ และใหลงลายมือชื่อของผูรอง 
(3) ถาเปนการรองเรียนรองทุกขแทนผูอ่ืนตองแนบใบมอบอํานาจดวย/หาก 

ผูรองไมยินยอมลงชื่อ มิใหรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นไวพิจารณา และแจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุ
ดังกลาวไวดวย  

(4) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข และจัดทําบันทึกขอความเสนอ
ผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณาตามลําดับ 

กรณีรับเรื่องรองเรียนรองทุกขผานทางโทรศัพท ใหเจาหนาท่ีดําเนินการดังนี้ 
(1) สอบถามชื่อ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอได  
(2) สอบถามเรื่องรองเรียนรองทุกขและปญหาท่ีเกิดข้ึน 

2 

 



 
(3) ถาเปนเรื่องรองเรียนท่ีกลาวหาผูอ่ืนจะตองสอบถามผูรองใหไดรายละเอียด 

ท่ีชัดเจน หากผูรองมีขอมูลเปนเอกสารขอใหสงเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก็ได   
(4) พิจารณาเรื่องรองเรียนรองทุกขวาสามารถดําเนินการตอไดหรือไม ถาดําเนินการ

ไดจะประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ และเม่ือไดรับคําตอบจากหนวยงานท่ีเก่ียวของก็ใหแจงใหผูรองทราบตอไป 
(5) หากผูรองไมยินยอมใหขอมูลมิใหรับเรื่องรองเรียนรองทุกขนั้นไวพิจารณา 

ท้ังนี้ เพ่ือคุมครองสิทธิของบุคคล/ผูเก่ียวของมิใหเกิดปญหาการกลั่นแกลง และแจงใหผูรองทราบ  
(6) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข และจัดทําบันทึกขอความเสนอ

ผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณาตามลําดับ 
 

7. การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข มีข้ันตอนการปฏิบัติ จํานวน 6 ข้ันตอน ดังนี้ 
ข้ันตอนท่ี 1 รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
ข้ันตอนท่ี 2 วิเคราะหเรื่อง โดยแยกเปน 2 กรณี 

(1) กรณีลักษณะเรื่องรองเรียนรองทุกขเปนบัตรสนเทห (ไมมีชื่อ – สกุลผูรอง 
ไมมีท่ีอยูผูรอง หรือขอมูลอ่ืนๆ ท่ีสามารถติดตอได ไมมีพยานหลักฐานหรือแวดลอมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจน
ไมสามารถชี้ พยานบุคคลไดแนนอน) ใหเสนอผูบังคับบัญชาไมใหรับเรื่องไวพิจารณาและจําหนายออกจาก 
ระบบ 

(2) กรณีไมใชบัตรสนเทห ใหดําเนินการตามการดําเนินการของเจาหนาท่ี 
ในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ข้ันตอนท่ี 3 สงหนังสือแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือใหได
ขอเท็จจริง  

ข้ันตอนท่ี 4 หนวยงานท่ีเก่ียวของแจงผลการดําเนินการโดยใหมีสาระสําคัญ ดังนี้ 
(1) มูลเหตุของปญหา 
(2) แนวทางและวิธีการแกไขปญหาเบื้องตน 
(3) ผลการชี้แจงใหผูรองเรียนรองทุกขทราบ 
(4) ขอเสนอแนะ/ความเห็นของหนวยงาน 

ข้ันตอนท่ี 5 สรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเม่ือไดรับแจงผลการตรวจสอบตามข้ันตอนท่ี 4 
ใหดําเนินการจัดทําบันทึกขอความสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเสนอผูบังคับบัญชาตามลําดับ 

(1) ยุติเรื่อง จัดเก็บเขาแฟมพรอมท้ังบันทึก 
(2) ไมยุติ เสนอใหตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 

ข้ันตอนท่ี 6 ดําเนินการแจงผลการดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงใหกับผูรองเรียน/รองทุกข
ทราบ 
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8. ข้ันตอนการใหบริการเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
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รองเรียน/รองทุกขผานชองทางไปรษณีย/หนังสือ/เว็บไซตของกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล 
สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ/ระบบจัดการเรื่องรองเรียนทาง

อิเล็กทรอนิกสของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ/ตามระบบสารบรรณ/จากหนวยงานอ่ืน/
ทางโทรศัพท/มาติดตอดวยตนเอง 

ลงทะเบียนรบัเรื่องและพิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

3 วันทําการ แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง 

หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริงและหาสาเหตุท่ีเกิดเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

รวบรวมขอมูลสรุปรายงานเสนอผูบริหาร 

แจงผูรองเรียน/รองทุกข  
(ผูรองเรียน/รองทุกข ใหท่ีอยูชัดเจนติดตอกลับได) 

ตรวจสอบขอมูลเบื้องตน 
 

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลการตรวจสอบขอเท็จจริงใหกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล 

ไมเก่ียวของกับหนวยงาน เก่ียวของกับหนวยงาน 

 



 
9. การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

เจาหนาท่ีกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล ผูรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขจะลงทะเบียนรับเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข และพิจารณาความนาเชื่อถือของประเด็นท่ีรองเรียน ตองไมขัดแยงกับกฎหมาย 
กฎระเบียบ และอยูในอํานาจหนาท่ีของกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ ท่ีสามารถดําเนินการได หากเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวของกับหนวยงานใดจะทําหนังสือ
แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของภายใน 1 วันทําการ หลังจากไดรับแจงใหดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง  

 
10. การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

หนวยงานท่ีเก่ียวของตองตรวจสอบขอเท็จจริงและหาสาเหตุท่ีเกิดเรื่องรองเรียน/รองทุกข
เพ่ือสงใหกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ สรุปรายงานผล
การดําเนินการเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ และแจงผลใหผูรองเรียน/รองทุกข ทราบ 

 
11. การติดตามผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

หากหนวยงานท่ีเก่ียวของท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกขไมชี้แจงผลการดําเนินการ
ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพ จะรายงานอธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพเพ่ือสั่งการตอไป  

 
12. ประโยชนท่ีไดรับ  

เพ่ือการรองเรียน/รองทุกขเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันตอ
สถานการณ โดยผูรองเรียน/รองทุกข ไดรับความสะดวก และพึงพอใจ บนพ้ืนฐานความเปนธรรม และเพ่ือเปน
คูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ  
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                      แบบฟอรมหนังสือรองเรียน/รองทุกขเกี่ยวกบัการบริหารงานบุคคล 

 

เขียนท่ี.................................................................... 

วันท่ี..............เดือน...........................พ.ศ................ 

เรื่อง................................................................................................................................................................................. 

เรียน อธิบดีกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

 ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว).......................................................................ตําแหนง........................................ 

สังกัด...............................................................................................................................................อายุ.......................ป 

ท่ีอยู................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

 ไดรับความเดือดรอนเนื่องจาก........................................................................................................................... 

........................................................................................................................................................................................ 

........................................................................................................................................................................................ 

 ดังนั้น ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว).................................................................................................................. 

จึงใครขอรองเรียน/รองทุกข มายังกลุมบริหารทรัพยากรบุคคล สํานักงานเลขานุการกรม กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือและแกไขปญหา ดังนี้ 

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

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

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

โดยขาพเจาขอแนบเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน/รองทุกข ดังนี้ 

1. สาํเนาบัตรประจําตัวประชาชน   

2. เอกสารอ่ืนๆ ประกอบดวย............................................................................................................. 

ขาพเจาขอรับรองวาเปนความจริงทุกประการ หากปรากฏวาไมเปนความจริง ขาพเจายอมรับผิดและใหดําเนินการได
ตามกฎหมาย 

     ขอแสดงความนับถือ 

 

ลงชื่อ......................................................ผูรองเรียน/รองทุกข 

(................................................................) 
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