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ค ำน ำ 
 

กรมกิจการผู้สูงอายุ ก าหนดให้แนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
(PMQA) หมวด 3 การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หัวข้อ การจัดการข้อร้องเรียน 
เป็นตัวชี้วัด จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานเพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

  ส านักงานเลขานุการกรม กรมกิจการผู้สูงอายุ ในฐานะหน่วยงานจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน               
การจัดการข้อร้องเรียน ได้รวบรวมขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ได้จากประสบการณ์การท างานจริง ตั้งแต่เริ่มต้น            
จนได้ข้อยุติมาน าเสนอไว้ในคู่มือเล่มนี้ ตั้งแต่ขั้นตอนรับข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ วิเคราะห์ข้อร้องเรียน                 
และท าบันทึกเสนอผู้บริหารให้ลงนามหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
ด าเนินการ ตามอ านาจหน้าที่ แจ้งผลการด าเนินการ สรุปเรื่อง และท าบันทึกเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ                 
ในกรณียุติ เรื่อง ต้องแจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียน หากไม่ยุติ เรื่อง                    
ต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม รวมถึงก าหนดระยะเวลาการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอน                     
ไว้อย่างชัดเจน โดยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบด าเนินการในการจัดการ              
ข้อร้องเรียน ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องสามารถน าความรู้ และวิธีการปฏิบัติงานต่าง ๆ ไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสม
และเป็นมาตรฐานเดียวกันต่อไป 
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                                                                                    กรมกิจกำรผูสู้งอำย ุ

                                                                                             มกรำคม  ๒๕๖๕ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



สารบัญ 
 

เร่ือง                หน้ำ 
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  พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖             
ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง                
เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนให้ เกิดควำมผำสุก  และควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน                      
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรที่มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำน             
เกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวก             
และได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ 
 

                                                    
 
  เพ่ือให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำมถูกต้อง โปร่งใส และเป็นธรรม ควบคู่                  
กับกำรพัฒนำ บ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน                 
ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ รวดเร็ว และประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแส
กำรทุจริตหรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรมจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ กรมกิจกำรผู้สูงอำยุจึงได้จัดตั้ง                
ศูนย์รับข้อร้องเรียนขึ้น ซึ่งในกรณีกำรร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีกำรเก็บรักษำข้อมูลไว้เป็นควำมลับ             
และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิใหผู้้ร้องเรียนได้รับผลกระทบ หรือได้รับควำมเดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน 
 

                                                    
   

ตั้งอยู่ ณ กลุ่มอ านวยการ ส านักงานเลขานุการกรม กรมกิจการผู้สูงอายุ อาคารกระทรวงการ
พัฒนาสังคมและความม่ันคงของมนุษย์ ชั้น 6 เลขที่ 1034 ถนนกรุงเกษม แขวงคลองมหานาค เขตป้อมปราบ
ศัตรูพ่าย กรุงเทพฯ 10100 

 

                                               

   
 

เป็นศูนย์กลำงในกำรรับข้อร้องเรียน และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำ รับเรื่อง
ปัญหำควำมเดือดร้อน รับทรำบควำมต้องกำร และขอ้เสนอแนะของผู้ร้องเรียน ผู้รับบริกำร และผู้มีส่วนได้เสีย 

 
 

          
 

/๕. วัตถุประสงค์... 
 

๑. หลักการและเหตุผล 
 

 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียน 
 

๓. สถำนที่ตั้ง 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 

 คู่มือการปฎิบัติงาน การจัดการข้อร้องเรียน 
 



 
- ๒ - 

 

                   

 
                   ๑. เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ของกรมกิจกำรผู้สูงอำยุ มีขั้นตอน/ 
กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำร               
ข้อร้องเรียนที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 
  ๓. เพ่ือใช้เป็นคู่มือในกำรปฏิบัติงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน และบริกำรข้อมูลข่ำวสำรของ 
กรมกิจกำรผู้สูงอำยุ 
 

                                         

๑. “ผู้ร้องเรียน” หมำยถึง ประชำชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อรำชกำรผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรร้องขอ 
ข้อมลู 

๒. “ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
  ๓. “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและ
ทำงอ้อม จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร 
  ๔. “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/            
ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถาม หรือการร้องขอข้อมูล 
  ๕. “ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/เว็บไซต์ เว็บบอร์ด กรมกิจการผู้สูงอายุ/โทรศัพท์/กล่องรับข้อร้องเรียน/ผ่านจดหมาย 
หนังสือราชการ และช่องทางอ่ืนๆ 
 

                                                   

 

  เปิดให้บริการ วันจันทร์ - วันศุกร์ ตั้งแต่ เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. (เว้นวันหยุดราชการ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/๘. แผนผัง... 

๕. วัตถุประสงค์ 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 

๖. ค าจ ากัดความ 



 
- ๓ - 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                               ภำยใน ๑ วันท ำกำร 
                                                                                                                                                                                                 
      
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                            

                                                                                                                                                                                               
 
 
                                                                                                                

                                                                                                             
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                                                      
                                                                                                               ภำยใน ๑ วันท ำกำร 
 
                                                                                                
              
 

 
 

 

 
/๙. กำรรับ... 

 

ติดต่อด้วยตนเอง 

 
เว็บไซต์/เว็บบอร์ด 

ของกรมกิจการผู้สูงอายุ 

โทรศพัท์ 

๐ ๒๖๔๒ ๔๓๐๗ 

กล่องรับข้อร้องเรียน 

ส ำนักงำนเลขำนุกำรกรม 

รับข้อร้องเรียน 

บันทึกข้อร้องเรียน 

ท ำหนังสือเสนอผู้บริหำร                         

เพ่ือพิจำรณำสั่งกำร/มอบหมำย 

 

 วิเครำะห์ข้อมูลว่ำเกี่ยวข้อง 

กับหน่วยงำนใด 

 

ส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พิจารณาด าเนินการ/ตรวจสอบ 

ช่องทางการรับ 

ข้อร้องเรียน 

จดหมาย/หนังสือราชการ 

ช่องทางอ่ืนๆ เช่น  
ศูนย์ด ารงธรรม  

opm.1111.go.th 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนและข้ันตอนการปฎิบัติงาน 

 

        

ผู้บริหาร 
สั่งการ/มอบหมาย 

กระบวนการ 

รับเรื่อง 



 
- ๔ - 

 

 

                                                                                     
 

  ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำง ๆ                
โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลา 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน 

เพื่อประสานหาทางแก้ปัญหา 

ติดต่อด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน 
 

เว็บไซต์/เว็บบอร์ด  
กรมกิจกำรผู้สูงอำยุ 

ทุกวัน  

โทรศัพท์ 
๐ ๒๖๔๒ ๔๙๐๑ 

ทุกวัน  ภำยใน ๑ วันท ำกำร 

กล่องรับ 
ข้อร้องเรียน 

ทุกวัน  

เอกสำร/จดหมำย ทุกวัน  

ช่องทำงอ่ืน ๆ เช่น 
ศูนย์ด ำรงธรรม opm.1111.go.th 

ทุกวัน  

 

                                                                

 

  ๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรำยละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่ หมำยเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน และสถำนที่เกิดเหตุ 
  ๑๐.๒ ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน ลงสมุดบันทึก                   
ข้อร้องเรียน 
 

 
 

๑๑.๑ กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำรเพ่ือกำรเผยแพร่ ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครอง
เอกสำร หรือเจ้ำหน้ำที่ท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

/๑๑.๒ ข้อร้องเรียน... 

๙. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

 
 

๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 
 

๑๑. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน และการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

 

 
 



 
- ๕ - 

 
๑๑.๒ ข้อร้องเรียน ที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 

เช่น ให้บริกำรล่ำช้ำ กำรให้บริกำรท ำให้เกิดควำมเสียหำย เจ้ำหน้ำที่พูดจำไม่สุภำพ เป็นต้น จัดท ำหนังสือ
เสนอไปยังผู้บริหำรเพ่ือสั่งกำรหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
  ๑๑.๓ ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของหน่วยงำน ให้ด ำเนินกำรประสำน
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป 

๑๑.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน ให้ประสำนไปยังหน่วยงำนที่รับผิดชอบ                 
เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ 

      

     การ                                                                 
 

  ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรติดตำมกำรแก้ปัญหำข้อร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนทรำบ
ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน และรำยงำนผลให้ศูนยร์ับข้อร้องเรียนทรำบด้วย 
 

                                                            

 

  ๑๓.๑ รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน 
  ๑๓.๒ รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ เพ่ือน ำมำวิเครำะห์                
กำรจัดกำรข้อร้องเรียน ในภำพรวมของหน่วยงำน เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุง พัฒนำองค์กรต่อไป 
                                                                                 

   
 

กำรด ำเนินกำรแก้ปัญหำข้อร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด กรณีได้รับ                 
ข้อร้องเรียน ศูนย์รับข้อร้องเรียนด ำเนินกำรตรวจสอบ และพิจำรณำส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
ด ำเนินกำรแก้ปัญหำข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วันท ำกำร นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 
 

                                    

                     
ศูนย์รับข้อร้องเรียน  
ส ำนักงำนเลขำนุกำรกรม กรมกิจกำรผู้สูงอำยุ 

  - หมำยเลขโทรศัพท์ ๐ ๒๖๔๒ ๔๙๐๑ ต่อ ๒๐๓ 
  - เว็บไซต์ http://www.dop.go.th 
 

 

๑๒. การติดตามแก้ปัญหาข้อร้องเรียน 

 

 

 
 
๑๓. การรายงานผลการจัดการปัญหาข้อร้องเรียน 

 

 

 

 
 ๑๔. มาตรฐานการด าเนินงาน 

 

 

 

 

 
 

๑๕. ผู้รับผิดชอบ 

 

 

 

 

 
 

http://www.cop.go.th/


 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบบันทึกข้อร้องเรียน 
กรมกิจกำรผู้สูงอำยุ 

เลขที่รับ................................................ 

                                                                            วันที่...........................................................
ชื่อ - สกุล ................................................................................. ........................................... อายุ....................ปี 
ที่อยู่ตำมบัตรประจ ำตัวประชำชน บ้านเลขท่ี............................ หมู่ที่............ ตรอก/ซอย................................ 
ถนน............................................... ต าบล/แขวง......................................... อ าเภอ/เขต....................................  
จังหวัด........................................... รหัสไปรณีย์................................. โทรศัพท์.................................................. 
โทรสาร................................................................ โทรศัพท์เคลื่อนที่............................................ ....................... 
สถำนที่ติดต่อ/ให้แจ้งผล                  ที่อยู่ตามบัตรประจ าตัวประชาชน 
          บ้านเลขท่ี.........................หมู่ที่............ตรอก/ซอย.............................. 
ถนน............................................  ต าบล/แขวง............................................. อ าเภอ/เขต.................................. 
จังหวัด...............................................รหัสไปรณีย์...............................โทรศัพท์.................................................. 
โทรสาร............................... โทรศัพท์เคลื่อนที่..............................E-mail…………............................................... 
                                                                                                                                .  
ช่องทำงกำรร้องเรียน       ด้วยตนเอง           โทรศัพท์           กล่องรับข้อร้องเรียน       เว็บไซต์
         จดหมาย/หนังสือราชการ  อ่ืน ๆ.............................................. 
 

ประเภทกำรร้องเรียน        ร้องเรียนเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน            ร้องทุกข์            ร้องขอข้อมูล 
                                       ข้อคิดเห็น/ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชย         อ่ืน ๆ...................................... 
รำยละเอียดข้อร้องเรียน………............................................................................................................................  
................................................................................................................................................. ........................... 
............................................................................................................................. ...............................................
............................................................................................................................. ...............................................
........................................................... ................................................................................................ ................. 
ค ำขอท่ีต้องกำรให้ด ำเนินกำร.................................................................................................................... ........ 
............................................................. .................................................................................... ........................... 
.......................................................................... ....................................................................... ........................... 
 
      ลงชื่อ.............................................................ผู้ร้องเรียน                   
 
                                                                                                                               . 
ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ 
กำรด ำเนินกำรเบื้องต้น 
        ยุติโดยแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบทาง................................................................................................ .......... 
        ส่งให้ผู้รับผิดชอบ/หน่วยงาน....................................................................................................................  
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