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ค าน า 

  คู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์คุ้มครองผู้บริโภคด้านระบบ
บริการสุขภาพ กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  
ด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ทั้งในเรื่อง
ร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนสถานพยาบาล สถานประกอบการเพื่อสุขภาพ ฯลฯ ตอบสนองนโยบายของรัฐ 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ . ๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการให้มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มี
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ
จ าเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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บทท่ี 1 

บทน า 

1.๑ หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖     
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็ นศูนย์กลาง     
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน        
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน
เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและ
ได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 

1.2 วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้น เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกรม
สนับสนุนบริการสุขภาพสามารถด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบ มีมาตรฐานในการ
จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานอ่ืน 
พร้อมทั้งวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ จัดส่งเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผล
การตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยให้เ ป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ          
และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุดบนพ้ืนฐาน        
ความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 
 

1.3 การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต        
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ จึงได้จัดตั้ง     
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ
และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียนเพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
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1.4 ขอบเขต 

 เพ่ือด าเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
และรายงานผลการด าเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอผู้อ านวยการศูนย์คุ้มครองผู้บริโภค     
ด้านระบบบริการสุขภาพ เพ่ือพิจารณาให้ความเห็นชอบสั่งการต่อไป 
 

1.5 สถานที่ตั้ง 

 ตั้งอยู่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ชั้น 1 กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวงสาธารณสุข 
 

1.6 หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนจากผู้บริโภคหรือผู้รับบริการจากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการไกล่เกลี่ยหรือให้ค าปรึกษาเบื้องต้น แล้วลงทะเบียนในระบบ www.crm.hss.moph.go.th 
หรือพิจารณาเรื่องร้องเรียนเพ่ือส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ ติดตามผลการด าเนินการเรื่อง
ร้องเรียนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (ผลการตรวจสอบข้อมูล/การด าเนินคดี) รับแจ้งการตอบกลับการ
จัดการเรื่องร้องเรียนจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในระบบ www.crm.hss.moph.go.th สรุปวิเคราะห์ข้อมูล
เรื่องร้องเรียน จัดท าบทวิเคราะห์ เพื่อแก้ไขปัญหา หาสาเหตุเพื่อน าสู่การพัฒนาปรับปรุงระบบการบริหาร
จัดการเรื่องร้องเรียนและรายงานผู้บริหารต่อไป 



บทท่ี 2 

ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

2.1 ค าจ ากัดความ 

 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม
จากการด าเนินการของส่วนราชการ 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์   
/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านทาง
ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  
 “ระบบ CRM” ย่อมาจาก Customer Relationship Management หมายถึง ระบบการ
สร้างความสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการใช้เทคโนโลยีและการใช้บุคลากรอย่างมีหลักการ เพ่ือสรรหาวิธีที่     
จะสร้างความพอใจให้แก่ลูกค้า อันจะน าไปสู่ความส าเร็จในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของ
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ  

2.2 ประเภทเรื่องร้องเรียน         

 1.1 พบความบกพร่องของมาตรฐานการรักษาพยาบาล                    
 1.2 พบความบกพร่องของมาตรฐานเครื่องมือแพทย์                               
 1.3 พบปัญหาเกี่ยวกับระบบการให้บริการสถานพยาบาลเอกชน หรือสถานประกอบการ
เพ่ือสุขภาพ                                               
 1.4 ได้รับความเดือดร้อนจากค่ารักษาพยาบาลที่ไม่เป็นธรรมในสถานพยาบาลเอกชน 
 1.5 ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการใช้สิทธิกรณีเจ็บป่วยฉุกเฉินวิกฤต (UCEP) หรือกรณีการ
เข้ารับการรักษาโรคติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (COVID-19) ในโรงพยาบาลเอกชน  
 1.6 พบการโฆษณาสถานพยาบาลเอกชน หรือสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพที่โอ้อวด
หลอกลวง เกนิจริง หรือท าให้เข้าใจผิดไม่ว่าจะเป็นโฆษณาโดยวิธีใด                                     
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 1.7 พบปัญหาเกี่ยวกับการด าเนินงานและการประพฤติตนที่ไม่เหมาะสมของอาสาสมัคร
สาธารณสุขประจ าหมู่บ้าน (อสม.)               
 1.8 พบการเปิดให้บริการของสถานพยาบาลเอกชนเถื่อน/สถานประกอบการเพ่ือสุขภาพเถื่อน
เช่น ไม่มีใบอนุญาตให้ประกอบกิจการสถานพยาบาล/สถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ              
 1.9 พบการให้บริการของหมอเถื่อน/หมอนวดเถื่อน/บริการแอบแฝง เช่น ไม่มีใบอนุญาตเป็น
ผู้ให้บริการ นวดแอบแฝง                            
 1.10 พบการกระท าผิดกฎหมายตามพระราชบัญญัติคุ้มครองเด็กที่เกิดโดยอาศัยเทคโนโลยี
ช่วยการเจริญพันธุ์ทางการแพทย์ (อุ้มบุญ)              
 1.11 พบการเปิดให้บริการของกิจการดูแลผู้สูงอายุหรือผู้ที่มีภาวะพึ่งพิงที่ไม่มีใบอนุญาต
ให้ประกอบกิจการหรือไม่มีมาตรฐานในด้านสถานที่ ความปลอดภัย และการให้บริการ 
 1.12 พบการทุจริต และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่และหน่วยงานภายในกรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ   

2.3 ช่องทางการร้องเรียน 

 ส่วนกลาง 
(1) สายด่วนกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ Call center 1426 
(2) ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ โทร 02 193 7057 

 (3) ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล สายด่วน 1111 
(4) E-mail : crmhss.moph@gmail.com 
(5) Website : www.crm.hss.moph.go.th 
(6) Facebook :  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน สบส. กระทรวงสาธารณสุข 

 (7) ไปรษณีย์ ส่งเอกสารมายัง ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 88/44
ซอยสาธารณสุข 8 ต าบลตลาดขวัญ อ าเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 11000 

(8) มาด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ชั้น 1 กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ กระทรวง
สาธารณสุข 
 ส่วนภูมิภาค 

  แจ้งเรื่องร้องเรียนได้ที่ ศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 – 12 หรือ ส านักงานสาธารณสุข
จังหวัด ณ สถานพยาบาล หรือ สถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ ที่ตั้งอยู่  

 

 

 

 



5 
 

2.4 ขั้นตอนปฏิบัติการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 - กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ หรือ ร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (E-mail , 
Facebook) ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการดังนี้ 
  (๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ของผู้ร้องที่สามารถติดต่อได้ 
  (๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาความเดือดร้อนที่เกิดขึ้น/ฟังเพ่ือจับประเด็น 
โดยให้ทราบข้อมูลส าคัญเพ่ือน าไปบันทึกในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
 - ปัญหา .....?  
 - สาเหตุ .....?  
 - ใคร .....?  
 - ท าอะไร .....?  
 - ที่ไหน .....?  
 - เมื่อใด .....?  
 - อย่างไร .....?      
 - ความประสงค์ของผู้ร้อง คืออะไร ….? 
  (๓) สอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจนและแจ้งให้ผู้ร้องจัดส่งเอกสารที่จ าเป็นในการ
ประกอบเรื่องร้องเรียน เช่น ส าเนาบัตรประชาชนของผู้ร้องเรียน ภาพถ่าย (กรณีได้รับความเสียหาย) 
ส าเนาใบเสร็จรับเงิน (กรณีเรียกค่ารักษาพยาบาลคืน) และเอกสารอื่นๆที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน มายัง 
E-mail หรือ Facebook ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
 (๔) หากผู้ร้องไม่ต้องการเปิดเผยตัวตนในการแจ้งเรื่องร้องเรียน ให้เจ้าหน้าที่บันทึกเรื่อง
ร้องเรียนเป็นกรณี “แจ้งเบาะแส” พร้อมแจ้งให้ผู้ร้องทราบว่าจะไม่มีการแจ้งการตอบกลับผลการด าเนินการ
แต่อย่างใด ทั้งนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ ยวข้องมิให้เกิดปัญหาการกลั่นแกล้ง
และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
 (๕) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ และบันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนก าหนดไว้โดยย่อ พร้อมแนบเอกสารหลักฐานการร้องเรียนแล้วส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว
ผ่านระบบ CRM ไปยังส านัก/กอง ที่รับผิดชอบด าเนินการทันที 
 (6) แจ้งผลการด าเนินการโดยการตอบรับเบื้องต้นผ่านทางช่องทางท่ีผู้ร้องติดต่อมา อาทิเช่น 
E-mail หรือ Facebook ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องทราบภายใน 1 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน 
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 -  กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้ 
  (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วให้ผู้ร้องกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน ให้มี
สาระส าคัญพอสมควรประกอบไปด้วย ชื่อ ที่อยู่และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ของผู้ร้อง  ซึ่งสามารถ
ตรวจสอบตัวตนได ้
  (๒) ระบุรายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่า
ต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อ     
ผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งระบุวัตถุประสงค์หรือความต้องการของผู้ร้อง และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง 
 (๓) ถ้าเป็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย หากผู้ร้องไม่ยินยอม
ลงชื่อมิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ใน
แบบค าร้อง 
 (๔) ตรวจสอบเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียนของผู้ร้อง เช่น ส าเนาบัตรประชาชนของ
ผู้ร้องเรียน ภาพถ่าย (กรณีได้รับความเสียหาย) ส าเนาใบเสร็จรับเงิน (กรณีเรียกค่ารักษาพยาบาลคืน) และ
เอกสารอื่นๆท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนให้ครบถ้วน  
 (๕) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อพร้อมแนบเอกสารหลักฐานการร้องเรียน   
แล้วส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบ CRM ไปยังส านัก/กอง ทีร่ับผิดชอบด าเนินการทันที 
 (6) แจ้งผลการด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือตอบรับเบื้องต้นให้แก่ผู้ร้องภายใน 15 วันท าการ
นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 

 - กรณีร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์ หรือร้องเรียนผ่านทางหน่วยงานอ่ืน ให้เจ้าหน้าที่      
ด าเนินการดังนี้ 
 (๑) ลงรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบสารบรรณ พร้อมทั้งเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือมอบหมาย
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
 (๒) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด เพ่ือสรุป
ประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ แล้วจัดท าบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณาตามล าดับ 
 (๓) ส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความไปยังหัวหน้าส่วนราชการของหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดให้หน่วยงานที่รับผิดชอบรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน 30 - 90 
วันท าการ 
 (๔) หน่วยงานที่รับผิดชอบแจ้งผลการด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือให้แก่ผู้ร้องและ       
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเพื่อด าเนินการยุติเรื่อง 
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 - กรณีร้องเรียนสถานพยาบาลหรือสถานประกอบการเพื่อสุขภาพในต่างจังหวัดผ่านทาง
โทรศัพท์ ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (E-mail, Facebook) หรือมาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้ 
 (๑) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาความเดือดร้อนที่เกิดขึ้น/ฟังเพ่ือจับประเด็น 
ว่าเหตุการณ์เกิดขึ้น ณ จังหวัดใด 
 (๒) แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับควบคุมก ากับดูแลสถานพยาบาลตามพระราชบัญญัติสถานพยาบาล   
พ.ศ. 2541 ซึ่งแก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติสถานพยาบาล (ฉบับที่ 4) พ.ศ. 2559 ภายในเขตจังหวัด 
ให้กับผู้ร้องทราบเพ่ือความสะดวกในการร้องเรียนของผู้ร้อง พร้อมให้รายละเอียดการติดต่อส านักงาน
สาธารณสุขในจังหวัดนั้นๆ  
 (๓) หากผู้ร้องประสงค์จะร้องเรียนกับศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ให้เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลลงใน
แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียนพร้อมแนบเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน แล้วส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ดังกล่าวผ่านระบบ CRM ไปยังศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 – 12 ที่รับผิดชอบด าเนินการทันที 
 (๔) หน่วยงานศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 – 12 ที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
ดังกล่าวจัดท าหนังสือประสานไปยังส านักงานสาธารณสุขจังหวัดที่ควบคุมก ากับดูแลสถานพยาบาลหรือ
สถานประกอบการเพ่ือสุขภาพในพ้ืนที่นั้นๆ เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 (5) หน่วยงานศูนย์สนับสนุนบริการสุขภาพที่ 1 – 12 ที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์แจ้ง
ผลการด าเนินการโดยท าเป็นหนังสือให้แก่ผู้ร้องและศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเพื่อด าเนินการยุติเรื่อง 
 
หมายเหตุ   เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานอ่ืน 
เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นต้องแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการ สามารถ
สอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ 02 193 7057 (ในวันและเวลาราชการ) 



บทท่ี 3 

กระบวนการจัดการเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

3.1 แผนผังแนวทางการจัดการเร่ืองร้องเรียน 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 ขั้นตอนการด าเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน 8 ขั้นตอน ดังนี้ 

 ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์จากประชาชนผ่านทางช่องทางต่างๆ  จ านวน 8 
ช่องทาง  
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 ขั้นตอนที่ 2 พิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียน แยกเป็น ๒ กรณ ี

  (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนไม่ยุ่งยากซับซ้อน ได้แก่     
 - กรณีตรวจสอบระบบการให้บริการของโรงพยาบาล/สถานพยาบาลเอกชน เช่น ความสะอาด   
ของสถานที่ การบริการของเจ้าหน้าที่ ความพึงพอใจในการใช้บริการ เป็นต้น   

 (๒) กรณลีักษณะเรื่องร้องเรียนยุ่งยากซับซ้อน ได้แก่  
 - กรณีขอให้ตรวจสอบมาตรฐานของโรงพยาบาล/ สถานพยาบาลเอกชน  
 - กรณีขอให้ด าเนินคดี/บริการแอบแฝง/โฆษณา/เรียกร้องค่าเสียหาย   
 - กรณีหมอเถื่อน/สถานพยาบาลเถื่อน/หมอนวดเถื่อน/สถานประกอบการเพ่ือสุขภาพเถื่อน  

 ขั้นตอนที่ 3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน       
 (๑) ส่งต่อเรื่องร้องเรียนผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ระบบการรับเรื่องร้องเรียน (ระบบ CRM) 
ให้ส านัก/กองที่เก่ียวข้องโดยตรง         
 (๒) ส่งต่อเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

 ขั้นตอนที่ 4 การแจ้งผลการด าเนินการเบื้องต้น 
 แจ้งให้ผู้ร้องทราบเบื้องต้นถึงขั้นตอน หน่วยงานผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน และระยะเวลาใน
การด าเนินการ โดยเจ้าหน้าที่ต้องมีการตอบกลับผู้ร้องภายใน ๑๕ วันท าการ 

 ขั้นตอนที่ 5 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   
 หน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน จะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรก
โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 
เพ่ือแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
ดังนี้           
 - กรณีเรื่องร้องเรียนไม่ยุ่งยากซับซ้อน เป็นประเด็นที่ร้องเรียนเกี่ยวกับการระบบการให้บริการ
ของสถานพยาบาลเอกชนและสถานประกอบการเพ่ือสุขภาพ สามารถกระท าการให้ได้ข้อยุติในระยะเวลา 
30 วันท าการ           
 - กรณเีรื่องร้องเรียนยุ่งยากซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเพ่ือให้ได้ข้อยุติ 60 - 90 วันท าการ  

 ขั้นตอนที่ 6 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     

 หน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบเพ่ือยุติเรื่อง และรายงาน
ผลการด าเนินการให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนทราบตามเวลาที่ก าหนด เพ่ือศูนย์รับเรื่องร้องเรียนจะสามารถ
เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมรายงานผลการด าเนินการเสนอ
ผู้บริหารเพ่ือทราบ 
  



10 
 

 ขั้นตอนที่ 7 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ชี้แจงผลการด าเนินงานภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนจะติดตามเรื่องเป็นหนังสือ หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้
รับการตอบสนองจะรายงานผู้บังคับบัญชาเพ่ือสั่งการต่อไป 

 ขั้นตอนที่ 8 การรวบรวมข้อมูล 

 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จัดท าสรุปผลการด าเนินการ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารเพ่ือทราบเป็นประจ าทุกเดือน 

3.3 สรุปขั้นตอนการด าเนินการและระยะเวลาด าเนินการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา
ด าเนินการ 

หน่วยงาน
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๑   รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑ วันท าการ  
 

ศูนยร์ับเรื่อง
ร้องเรียน ขั้นตอนที่ ๒   พิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียน 

ขั้นตอนที่ ๓ การส่งต่อเรื่องร้องเรียน 

ขั้นตอนที่ ๔ การแจ้งผลการด าเนินการเบื้องต้น 15 วันท าการ ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ขั้นตอนที่ ๕   การตรวจตอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 30 - 90    
วันท าการ 

หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ

เรื่องร้องเรียน 
ขั้นตอนที่ ๖  การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 15 วันท าการ 

ขั้นตอนที่ ๗ การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๑ วันท าการ ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ขั้นตอนที่ ๘  การรวบรวมข้อมูล ๗ วันท าการ ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน 



บทท่ี 4 

ระบบจัดการข้อร้องเรยีนอิเล็กทรอนิกส ์
 

 การรับเรื่องร้องเรียนหรือบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ     
ในปัจจุบันได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศสมัยใหม่มาประยุกต์ใช้งาน คือการรับเรื่องร้องเรียนผ่านระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งก็คือการรับเรื่องร้องเรียนโดยอาศัยสื่ออิเล็กทรอนิกส์หรือระบบอินเทอร์เน็ตมาใช้ในการ
รับเรื่องร้องเรียน ประสานงานจัดส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน และหน่วยงานด าเนินการตอบผลการ
จัดการข้อร้องเรียนผ่านระบบ ในอนาคตผู้ร้องเรียนอาจสามารถติดตามความคืบหน้าหรือผลการ
ด าเนินการจัดการขอ้รอ้งเรียนได้ผ่านทางระบบ พร้อมทั้งเก็บข้อมูลเรื่องร้องเรียนต่างๆ อย่างเป็นระเบียบ 
ซึ่งฐานข้อมูลจะถูกเก็บไว้ในระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 

 ซึ่งระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์นั้น จะสามารถลดขั้นตอนและระยะเวลา    
ในการด าเนินงาน เพ่ือให้การด าเนินงานนั้นเป็นไปอย่างสะดวก รวดเร็วและเป็นระบบยิ่งขึ้น โดยมุ่งที่จะ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านงานบริการ พร้อมตอบข้อสงสัยหรือแจ้งผลการด าเนินการ
อย่างรวดเร็วผ่านระบบ โดยรายละเอียดของระบบการจัดการข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์กรมสนับสนุน
บริการสุขภาพ ไดก้ าหนดขั้นตอนการปฏิบัติงานในการใช้งานไว้ดังนี้ 

4.1 การเข้าสู่เว็บไซต์ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  
 สามารถเข้าสู่ระบบได้ 2 ช่องทาง ดังนี้ 
1. เข้าสู่ระบบผ่านทาง Website กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ www.hss.moph.go.th  

โดยสามารถคลิกได้ที่กรอบวงกลมด้านล่างตัวหนังสือสีม่วง เขียนว่า “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน” จะปรากฏ
ลิ้งค์ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
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 2. เข้าสู่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ผ่านหน้า Web browser www.crm.hss.moph.go.th/ ซึ่งระบบ
การจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ ได้ออกแบบมาให้
สามารถปฏิบัติงานได้กับ Browser ต่างๆ ได้ดังนี้ 
  - Internet Explorer 
  - Chrome 
  - Fire Fox 

 
 
ส่วนประกอบต่างๆ ของหน้า Website ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน มีดังนี้ 
 1. โลโก้ และข้อความแสดงชื่อ “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ” 
 2. เมนู “หน้าแรก” ส าหรับให้เจ้าหน้าที่ หรือประชาชนผู้เข้าใช้บริการ สามารถกดกลับมา  
หน้าแรกได้ หลังจากที่เข้าใช้ในเมนูอื่นๆ โดยในเมนูนี้ จะมีการประชาสัมพันธ์ถึงเบอร์ Call Center ของศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน ช่องทางการร้องเรียน ที่อยู่ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ และสาระ
น่ารู้ต่างๆ  
 3. เมนู “แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน (ส าหรับประชาชน)” เป็นช่องทางส าหรับให้ประชาชน
สามารถเข้าใช้งานระบบรับเรื่องร้องเรียน โดยเมื่อคลิกเข้าสู่ระบบแล้ว ประชาชนที่มีความประสงค์ร้องเรียน 
ต้องกรอกข้อมูลรายละเอียดลงในช่องตามล าดับ เพ่ือส่งเรื่องร้องเรียนผ่านระบบมายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
 4. เมนู “รายงานข้อมูลศูนย์รับเรื่องร้องเรียน” ส าหรับตรวจเช็คจ านวนเรื่องร้องเรียนที่ผ่าน
เข้ามายังในระบบว่าแต่ละประเภทของเรื่องร้องเรียน มีจ านวนกี่เรื่อง 
 5. เมนู “เข้าสู่ระบบ” เมนูนี้ ผู้ที่จะสามารถเข้าระบบได้ ต้องมีรหัสเท่านั้น โดยหมายถึงบุคคล
ดังต่อไปนี้ 
 - เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
  - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ผู้ประสานงานการจัดการข้อร้องเรียนของแต่ละหน่วยงานทั้ง
ส่วนกลาง และส่วนภูมิภาคที่ผู้บังคับบัญชาของหน่วยงานได้แต่งตั้ง 

พิมพ์  www.crm.hss.moph.go.th ลงในช่อง URL  

1. 3. 2. 4. 
5. 

http://www.crm.hss.moph.go.th/
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4.2 การเข้าสู่หน้าจอระบบเมนู แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน (ส าหรับประชาชน) 
 เมื่อประชาชนผู้เข้าใช้บริการเข้าสู่หน้าหลักของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการ
สุขภาพแล้ว จะต้องคลิกไปที่เมนู “แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน (ส าหรับประชาชน)” จากนั้นจะปรากฏ
หน้าจอดังรูปที่แสดงด้านล่างนี้ 

 

  
 1. ประชาชนผู้ เข้าใช้บริการต้องอ่านเงื่อนไข ข้อตกลงในการร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส /
ข้อเสนอแนะ และจะต้องด าเนินการตามหลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน เมื่อได้อ่านและท าความเข้าใจ
ในหลักเกณฑ์ดังกล่าวแล้ว บุคคลภายนอก หรือประชาชนจะต้องคลิกเครื่องหมายถูกที่ช่องสี่เหลี่ยม และ
คลิกที่กล่องข้อความ “ยอมรับ”   
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 2. เมื่อคลิก “ยอมรับ” จะปรากฏหน้าจอให้ประชาชนผู้เข้าใช้บริการเลือกประเภทของการ       
แจ้งเรื่องร้องเรียน ว่าจะท าการร้องเรียน - ร้องทุกข์ หรือ ข้อเสนอแนะ/แจ้งเบาะแส ปรากฏหน้าจอดังรูป
ที่แสดงด้านล่างนี้ 

 

  

  

 

 

- เมื่อประชาชนผู้เข้าใช้บริการคลิกที่ เมนู “ร้องเรียน - ร้องทุกข์” จะปรากฏหน้าจอให้กรอก
ข้อมูลรายละเอียดตามแบบฟอร์มด้านล่างนี้ โดยต้องกรอกรายละเอียดให้ครบถ้วนตามที่ระบบได้ก าหนดไว้  
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หมายเหตุ  หากระบบฯ ไม่ยอมให้คลิก “บันทึกข้อมูล” แสดงว่าผู้ร้องเรียนกรอกรายละเอียด
ตามเครื่องหมาย * ยังไม่ครบถ้วน หากกรอกรายละเอียดครบถ้วนตามที่ระบบได้ก าหนดไว้แล้ว จากนั้น 
คลิก เลือกกล่องข้อความ “บันทึกข้อมูล” อีกครั้ง 
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 - เมื่อประชาชนผู้เข้าใช้บริการคลิกที่เมนู “แจ้งเบาะแส – เสนอแนะ” จะปรากฏหน้าจอให้
กรอกข้อมูลรายละเอียดตามแบบฟอร์มด้านล่างนี้ โดยต้องกรอกรายละเอียดให้ครบถ้วนตามที่ระบบ      
ได้ก าหนดไว้  

 

 3. เมื่อคลิก “บันทึกข้อมูล” หรือ “ส่งข้อมูล” เรียบร้อยแล้ว ระบบจะบันทึกข้อมูลและ       
ส่งเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข์ หรือข้อเสนอแนะ / แจ้งเบาะแสดังกล่าว ไปยังระบบศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
ทั้งนี้ ให้ประชาชนผู้เข้าใช้บริการเก็บรหัสของเลขที่รับเรื่องไว้ เพ่ือน ามาติดตามความคืบหน้าของผลการ
ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งเป็นหน้าที่ที่ผู้ร้องเรียนต้องจดและจ ารหัสดังกล่าวไว้  โดยสามารถ
ติดตามความคืบหน้าผ่านทาง Call Center หมายเลข 0 2193 7057 จากนั้นให้ประชาชนผู้เข้าใช้
บริการแจ้งเลขที่รับเรื่องร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน กรมสนับสนุนบริการสุขภาพ 
เจ้าหน้าทีจ่ะตรวจสอบเรื่องดังกล่าวและแจ้งให้ประชาชนผู้ร้องเรียนทราบ 
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4.3 การเข้าระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียน (ส าหรับเจ้าหน้าที่) 

 ส าหรับเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน  
 1. ระบบแสดงหน้าจอดังภาพด้านล่าง คลิกเลือกเมนู “เข้าสู่ระบบ (ส าหรับเจ้าหน้าที่)” 
ส าหรับเจ้าหน้าที่ (Admin) ผู้รับเรื่องร้องเรียน เป็นการเข้าใช้งานส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของแต่ละ
หน่วยงาน ทั้งส่วนกลาง และส่วนภูมิภาคที่ได้รับมอบหมายเท่านั้น โดยในการบันทึกฐานข้อมูลลงในระบบ 
www.crm.hss.moph.go.th เมื่อคลิกเข้าสู่ระบบแล้ว จะมีหน้าต่างแสดงขึ้นเพ่ือให้เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย 
กรอกรหัสประจ าตัวผู้ใช้งานในระบบ โดยหน้าจอจะแสดงดังภาพด้านล่างนี้ 

 

 

 

 

 

 

 2. เมื่อคลิกเข้าสู่ระบบเรียบร้อยแล้ว หน้าจอจะแสดงดังภาพด้านล่างนี้ 

 

 

1. แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน 
2. เรื่องรอด าเนินการ 
3. เรื่องด าเนินการแล้ว 
4. เรื่องยุติแล้ว 
5. รายงานข้อมูลศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
6. บริหารจัดการข้อมูล 
7. ออกจากระบบ 

  1         2          3         4          5           6         7 

1.กรอกชื่อประจ าตัวหน่วยงาน
ผู้ใช้งาน 

2.ใส่รหัสผ่านประจ าตัวผู้ใช้งาน 

3.เข้าสู่ระบบ 

http://www.crm.hss.moph.go.th/
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เข้าสู่ระบบรับเรื่องร้องเรียน 
 1. แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน 
  เมื่อคลิกช่องแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน จะมีเมนูย่อยแสดงข้อมูลรายการเพ่ือให้เลือก
ท ารายการแต่ละหัวข้อ จ านวน 6 รายการ ดังนี้  
 1.1 เมนู “รับเรื่องร้องเรียน” 
 1.2 เมนู “ปรับปรุงข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน” 
 1.3 เมนู “รับเรื่องร้องเรียนทางเว็บไซต์” 
 1.4 เมนู “ติดตามเรื่อง” 
 1.5 เมนู “พิมพ์ใบสั่งงาน” 
 1.6 เมนู “พิมพ์หนังสือภายนอก” 

รายละเอียดปรากฏดังภาพด้านล่างนี้ 

  
 1.1 เมนู “รับเรื่องร้องเรียน” 
  แสดงรายละเอียดการกรอกข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องตามหัวข้อต่างๆ 
ตามล าดับ เพ่ือบันทึกข้อมูลในระบบและด าเนินการส่งเรื่องราวร้องเรียนให้กับผู้รับผิดชอบในส่วนงานที่
เกี่ยวข้องต่อไป รายละเอียดปรากฏดังภาพด้านล่างนี้ 
 

 
 
 
 

1. รับเรื่องร้องเรียน 
2. ปรับปรุงข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน 
3. รับเรื่องร้องเรียนทางเว็บไซต์ 
4. ติดตามเรื่อง 
5. พิมพ์ใบสั่งงาน 
6. พิมพ์หนังสือภายนอก 
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หมายเหตุ : ถ้าไม่บันทึกข้อมูล ข้อมูลจะไม่ปรากฏในระบบรับเรื่องร้องเรียน 

 - เมื่อกดบันทึกข้อมูล ระบบจะแสดงขึ้นดังนี้ ให้เลือกตอบ OK ดังภาพที่ 1 และภาพที่ 2  

 

 

   

  

11.กดบันทึกข้อมูล 

กด OK 

กด OK 

4.เลือกประเภทการประกอบ
กิจการที่ถูกร้องเรียน 

8.เลือกระยะเวลาการด าเนินการตามลกัษณะ             
ของเรื่องร้องเรียนไม่ยุ่งยาก/ยุ่งยากซับซ้อน 

2.กรอกชื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบ
เรื่องร้องเรียน 

3.กรอกชื่อและที่อยู่หน่วยงาน      
ที่ถูกเรื่องร้องเรียน 

5.กรอกรายละเอียดข้อมูลของผู้ร้อง     
ในข้อ 7-12 ให้ครบถ้วน 

6.แนบไฟล์เอกสารประกอบเรื่องร้องเรยีน 

7.เลือกช่องทางการร้องเรยีนของผู้ร้อง 

9.กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรยีน 

10.คลิกเลือกชื่อAdminของหน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรยีน 

1. เลือกประเภท    
เรื่องร้องเรียน 
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 1.2 เมนู “ปรับปรุงข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน” 

  เมื่อต้องการปรับปรุงหรือแก้ไขข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน ให้คลิกปรับปรุงข้อมูลรับเรื่อง
ร้องเรียน ระบบจะแสดงขึ้นเพ่ือให้ยืนยันการปรับปรุงเรื่องร้องเรียน ดังภาพด้านล่างนี้ 

 
 

 

- ภายหลังจากการยืนยันเพ่ือปรับปรุงข้อมูล ระบบจะกลับมายังหน้าบันทึกเรื่อง
ร้องเรียน เพ่ือให้ท าการปรับปรุงข้อมูล รายละเอียดต่างๆ อีกครั้ง ดังภาพด้านล่างนี้ 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 - เมื่อท าการแก้ไขปรับปรุงรายการเรื่องร้องเรียน หรือเพ่ิมเติมรายละเอียดเรียบร้อยแล้ว
ให้กดบันทึกข้อมูลอีกครั้ง หลังจากนั้นจะมีหน้าจอแสดงผล ดังภาพด้านล่างนี้ ให้เลือก “OK” 

 

 

 

กด OK 

กดบันทึกข้อมูล 

กด OK 



21 
 

1.3 เมนู “รับเรื่องร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์” 

 ส าหรับเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ด าเนินการคลิกเพ่ือรับเรื่องร้องเรียนจาก
ประชาชนทีไ่ด้กรอกข้อมูลส่งเรื่องร้องเรียนผ่านรายการ “แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน (ส าหรับประชาชน)” 
เพ่ือเจ้าหน้าที่ฯ จะด าเนินการส่งเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข์ หรือข้อเสนอแนะ/แจ้งเบาะแส ให้กับเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน ทั้งส่วนกลาง และส่วนภูมิภาคที่ได้รับมอบหมาย ดังภาพด้านล่างนี้ 

 
 เมื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน คลิกรับเรื่องแล้ว ให้ด าเนินการส่งเรื่องดังกล่าว ไปยัง

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยส่งผ่านระบบไปยังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน ดังภาพ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

1. คลิกที่รับเรื่อง 

2. คลิกเลือกเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ของหน่วยงานที่จะส่งเรื่องไป 

3. กดบันทึก 
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 1.4 เมนู “ติดตามเรื่อง” 

 เมื่อบันทึกรายละเอียดเรื่องร้องเรียนเข้าสู่ระบบรับเรื่องร้องเรียน ระบบจะท าการจัดเก็บ
บันทึกข้อมูล โดยเจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องร้องเรียน สามารถกดติดตามรายละเอียดของเรื่อง โดยกรอกเลข      
รับเรื่องร้องเรียนเพื่อติดตามสถานะของเรื่องร้องเรียนได้ดังภาพด้านล่างนี้ 

 
 

 

 

 

 
ระบบจะปรากฏเรื่องที่อยู่ในระหว่างด าเนินการ โดยจะแจ้งสถานะด้วย สีเหลือง สีส้ม สี

แดง และสีเขียว รายละเอียดดังนี้ 

- สีเหลือง หมายถึง เรื่องอยู่ระหว่างด าเนินการ ตั้งแต่รับเรื่อง – 60 วัน  

 - สีส้ม   หมายถึง เรื่องอยู่ระหว่างด าเนินการ ตั้งแต่ 61 – 90 วัน 

 - สีแดง หมายถึง  เรื่องอยู่ระหว่างด าเนินการ ตั้งแต่ 91 วันขึ้นไป  

- สีเขียว หมายถึง   เรื่องยุติแล้ว  

ส าหรับช่องสถานะ เพ่ือช่วยในการติดตามเรื่อง และแจ้งให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ    
ทราบว่ามีเรื่องรอด าเนินการอยู่ในระบบ และเรื่องที่ยุติ โดยจะปรากฏในช่องสถานะเป็นสีต่างๆ ตามที่
ก าหนด ดังภาพด้านล่างนี้ 
 
 

 

 

 

 

 
 

2. กรอกเลขรับเรื่องร้องเรียนเพื่อค้นหา 1. คลิกเมนู “ติดตามเรื่อง” 
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สถานะสีเหลือง  หมายถึง  เรื่องอยู่ระหว่างด าเนินการ ตั้งแต่รับเรื่อง - 60 วัน และ สามารถ
ทราบรายละเอียดของเรื่องนั้นๆ ได้ โดยกดท่ีช่อง “รายละเอียด”  

 

 

สถานะสีส้ม  หมายถึง  เรื่องอยู่ระหว่างด าเนินการ ตั้งแต่ 61 - 90 วัน และสามารถทราบ
รายละเอียดของเรื่องนั้นๆ ได้ โดยกดท่ีช่อง “รายละเอียด” 
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สถานะสีแดง  หมายถึง  เรื่องอยู่ระหว่างด าเนินการ ตั้งแต่ 91 วันขึ้นไป และสามารถทราบ
รายละเอียดของเรื่องนั้นๆ ได้ โดยกดท่ีช่อง “รายละเอียด” 

 
 
 สถานะสีเขียว  หมายถึง  เรื่องยุติแล้ว  
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 1.5 เมนู “พิมพ์ใบสั่งงาน 
  คลิกเม่ือต้องการพิมพ์แบบฟอร์มบันทึกเรื่องร้องเรียนในระบบ ดังภาพด้านล่างนี้ 
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 1.6 เมนู “พิมพ์หนังสือส่งภายนอก” 
   ส าหรับเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ด าเนินการส่งหนังสือให้กับผู้ร้องเพ่ือแจ้ง และ
รายงานความคืบหน้าให้กับผู้ร้องทราบ ดังภาพด้านล่างนี้ 
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4.4 ขั้นตอนการปฏิบัติงานในระบบการจัดการข้อร้องเรียน (ส าหรับ Admin) 

  ส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน  

  เมื่อหน่วยงานที่รับเรื่องร้องเรียน ได้บันทึกข้อมูลรายละเอียดของผู้ร้องเรียนเข้าสู่ระบบและ    
ส่งเรื่องแจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในระบบเรียบร้อยแล้ว เรื่องร้องเรียนจะรายงานไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องเพ่ือแจ้งให้หน่วยงานทราบ โดยมีขั้นตอนในการรับเรื่องร้องเรียนในระบบ ดังต่อไปนี้ ปรากฏตาม
ภาพด้านล่างนี้ตามล าดับ 

  1. เจ้าหน้าที่ (Admin) ผู้รับผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน คลิกเข้าสู่ระบบ(ส าหรับเจ้าหน้าที่) 

 

 

2. เมื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องของหน่วยงาน ท าการ Log in เข้าสู่ระบบแล้ว ระบบจะแสดงดังภาพ
ด้านล่างนี้ 

 

   

   

 

 

1. กรอกชื่อประจ าตัวหน่วยงาน
ผู้ใช้งาน 

2.ใส่รหัสผ่านประจ าตัวผู้ใช้งาน 

3.เข้าสู่ระบบ 

แสดงรายชื่อผู้รับเรื่อง 
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 3. จะมีกล่องข้อความ (Pop-Up) ขึ้นแสดงว่ามีเรื่องร้องเรียนที่ยังไม่ได้รับอยู่กี่เรื่อง ให้คลิกที่
กล่องข้อความสีฟ้า เพ่ือรับเรื่องร้องเรียน ดังภาพด้านล่างนี้ 

 

 4. หลังจากคลิกรับเรื่องแล้ว เรื่องที่กดรับจะเข้ามาอยู่ในกล่อง “เรื่องรอด าเนินการ” ดังภาพ
ด้านล่างนี้ 

 

 

5. เมื่อคลิกเมนู “เรื่องรอด าเนินการ” จะปรากฏเรื่องร้องเรียนที่ทางศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ไดส้่งเรื่องมายังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังภาพด้านล่างนี้ 

 

 

 6. เมื่อคลิกเลือกรายการรับเรื่องร้องเรียน จะมีหน้าจอแสดงผลเพ่ือยืนยันการรับเรื่อง
ร้องเรียนเพ่ือด าเนินการต่อไปในระบบ ดังภาพด้านล่างนี้ 
 

 

คลิกเรื่องรอด าเนินการ 

2. คลิกเพื่อรับเรื่อง
ร้องเรียน 

1.คลิกเพื่อรับเอกสารแนบเรื่อง
ร้องเรียน 

กด OK 

กล่องข้อความ Pop-Up 
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7. เมื่อรับเรื่องร้องเรียนแล้ว ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานจะต้องน าเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ   
เสนอผู้อ านวยการของแต่ละส านัก/กอง เพ่ือส่งต่อกลุ่มงานผู้รับผิดชอบหลักด าเนินการต่อในส่วนที่
เกี่ยวข้อง แล้วแจ้งผลการด าเนินงานแก่ผู้รับผิดชอบของหน่วยงานเพ่ือบันทึกความก้าวหน้าของเรื่อง
ร้องเรียนลงในระบบ www.crm.hss.moph.go.th/ ดังภาพด้านล่างนี้ 

 

 

 

 หากสิ้นสุดกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน ให้บันทึกความก้าวหน้าเรื่องร้องเรียน และเลือก
สถานะยุติเรื่อง เลือกปิดงานใบสั่งงานนี้ และกดบันทึกการด าเนินงาน เพ่ือสิ้นสุดการบันทึกเรื่องร้องเรียน    

 8. เมื่อกดบันทึกการด าเนินงาน ระบบจะแสดงหน้ารายการเพ่ือยืนยันการบันทึกเรื่อง
ร้องเรียนในระบบ ดังภาพด้านล่างนี้ 

 
 

 

 

  

2.กดยุติเร่ืองหากสิ้นสุดการด าเนินการเร่ืองร้องเรียน 

3.กดปิดงานใบสั่งงานนี้ 

4.กดบันทึกการด าเนินงาน 

1.กดเลือกขัน้ตอนการตรวจสอบข้อมูล 

กด OK 

http://www.crm.hss.moph.go.th/
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เมนู “เร่ืองด าเนินการแล้ว” 

  - เมื่อกดบันทึกการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนแล้ว จะสามารถดูผลการด าเนินการ      
รับเรื่องร้องเรียนไดท้ี่เมนู “เรื่องด าเนินการแล้ว” 

 
 
 
 
 
 
 - หากต้องการแก้ไขปรับปรุงรายการเรื่องร้องเรียนให้คลิกด าเนินการใหม่ ดังภาพ
ด้านล่างนี้ 

 

 - เมื่อกดด าเนินการใหม่ ระบบจะแสดงรายการเพ่ือยืนยันการด าเนินการปรับปรุงเรื่อง
ร้องเรียน ดังภาพด้านล่างนี้ 

 

  

 -  เลือก OK หากต้องการแก้ไขรายการ และด าเนินการปรับปรุงแก้ไขข้อมูล เพ่ือท า
รายการใหม่ ภายหลังจาก คลิก OK รายการที่เมนูเรื่องด าเนินการแล้ว จะหายไปเพ่ือให้กลับไปท ารายการ
แก้ไขที่เมน ู“เรื่องรอด าเนินการ” และให้ด าเนินการตามขั้นตอนในเมนู “เรื่องรอด าเนินการ” อีกครั้ง 

 

 

คลิกเรื่องด าเนินการแล้ว 

คลิกเพ่ือด าเนินการ
ปรับปรุงแก้ไขรายการใหม่ 

กด OK 
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เมนู “เร่ืองยุติแล้ว” 

- เมื่อคลิกเมนู “เรื่องยุติแล้ว” ดังภาพด้านล่างนี้ 

 

  

 

 

 

  - เมื่อคลิกเมนู “เรื่องยุติแล้ว” จะปรากฏเรื่องร้องเรียนที่ได้ด าเนินการจนได้ข้อยุติของ
เรื่องแล้ว โดยการรายงานจากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของแต่ละหน่วยงาน เป็นผู้ด าเนินการคลิกยุติเรื่อง
ร้องเรียน ดังภาพด้านล่างนี้  

 

  

  

 

คลิกเรื่องยุตแิล้ว 
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เมนู “รายงานข้อมูลศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน”  

 เป็นการสรุปรายงานการรับเรื่องร้องเรียนของกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ โดยมีการจ าแนก
ตามประเภทเรื่อง หมวดหมู่ ภารกิจของส านัก/กอง/กลุ่ม ที่มีหน้าที่รับผิดชอบงานนั้นๆ โดยที่ผู้ใช้งาน

สามารถดูรายงานตามช่วงเวลาที่ต้องการโดยระบุวัน เวลา พ .ศ. ที่ต้องการได้ที่ไอคอนปฏิทิน       
ดังภาพด้านล่างนี้ 

 

  
 
เมนู “บริหารจัดการข้อมูล” 

  หากต้องการแก้ไข Username หรือ Password ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ สามารถด าเนินการ
ตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
 
 

 

 

 

 

 

คลิกเพ่ือท ารายการแก้ไข
Username หรือ 

Password ของผู้ใช้งาน 
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เมนู “ออกจากระบบ”  
 กดออกจากระบบเพ่ือสิ้นสุดการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน  

 
  

 

 

1. ระบุ Username เดิม 2. ระบุ Password เดิม 

3. กดตรวจสอบ 

4. ระบุ Username ใหม ่ 5. ระบุ Password ใหม ่ 6. กดเปลี่ยนรหัสผ่าน 

คลิกเพ่ือออกจากระบบ 

  1         2       3       4        5         6       7 



 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

วันที่รับเรื่อง  :  เวลา                             นาฬิกา  
เลขที่รับเรื่อง  :              
ผู้ร้องเรียน ชื่อ – นามสกุล  :            
หมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน  :           
หมายเลขโทรศัพท์  :  E-mail  :        
ที่อยู่  :        
        
เรื่อง  :             
ประเภทเรื่อง  :             
หน่วยงาน/บุคคล (เจ้าของเรื่อง)  :           
หน่วยงาน/บุคคล (ที่ถูกร้องเรียน) :            
           
วัตถุประสงค์ของผู้ร้องเรียน  :            
     
รายละเอียดการรับเรื่องร้องเรียน       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
 

 
ลงช่ือ     ผู้ร้องเรียน 

ลงช่ือ     ผู้รับเรื่องร้องเรียน 

ลงช่ือ     ผู้ตรวจเรื่องร้องเรียน 

 

แบบฟอร์มบันทึกการรับเรื่องร้องเรียน 

ศูนย์รบัเร่ืองร้องเรียน  กรมสนบัสนุนบรกิารสุขภาพ  โทรศัพท ์02 193 7057  โทรสาร 02 149 5601  
E-mail  :  Crmhss.moph@gmail.com 

ช่องทางการร้องเรียน 

   



 
 

 



กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 


