
แนวทางการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 

การจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน ๙ ขั้นตอน ดังน้ี 

 ขั้นตอนที่ ๑ รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
 ขั้นตอนที่ ๒ วเิคราะห์เร ือ่ง แยกเป็น ๒ กรณี 

   (๑) กรณีลักษณะเร ือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชือ่ – สกุลผู้รอ้งไม่มีที่อยู่
ผู้รอ้ง หรอืข้อมูลอื่นๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรอืแวดล้อมที่ปรากฏชดัเจน ตลอดจนไม่สามารถ 
ชีพ้ยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รบัเร ือ่งไว้พิจารณา และจ าหน่ายออกจากสาระบบ 

   (๒) กรณีไม่ใชบ่ัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวธิกีารรบัเร ือ่งข้างต้น 

 ขั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือประทับตราแจง้เร ือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ 
   (๑) ส่งผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ให้หัวหน้าส่วนราชการ โดยตรง 

   (๒) ส่ง FAX ไปส่วนราชการ พรอ้มทั้งจดรายชือ่ผู้รบัเร ือ่งไว้ 
   (๓) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

 ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เก่ียวข้องแจง้ผลการด าเนินการโดยให้มีสาระส าคัญดังน้ี 

   (๑) มูลเหตุของบัญหา 

   (๒) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น 

   (๓) แนวทางและวธิกีารแก้ไขปัญหา 

   (๔) ผลการชีแ้จงให้ผู้รอ้งทราบ 

   (๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 

   (6) รายงานผลด าเนินการต่อพัฒนาการจงัหวัดทราบ หรอืพิจารณาส่ังการ 
 ขั้นตอนที่ ๕ ครบก าหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่ก าหนดให้แจง้เตือนครัง้ที่ 
๑ ผ่านทางระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการและส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติให้รายงาน
ภายใน ๕ วันท าการ นับถัดจากวันรบัหนังสือ 
 ขั้นตอนที่ ๖ ครบก าหนดแจง้เตือนครัง้ที่ ๑ แล้ว ยังไม่ได้รบัรายงานให้แจง้เตือนครัง้ที่ ๒ ผ่านทางระบบ
ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการและส่งหนังสือแจง้เตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน ๓ วันท าการ 

นับถัดจากวันรบัหนังสือ 
 ขั้นตอนที่ ๗ ครบก าหนดแจง้เตือนครัง้ที่ ๒ แล้ว ยังไม่ได้รบัรายงานให้รายงานพัฒนาการจังหวัดเพื่อ
พิจารณาส่ังการต่อไป 

 ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจรงิเมื่อได้รบัแจง้ผลการตรวจสอบตามขั้นตอนที่ ๔ ให้
ด าเนินการจดัท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจรงิผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

 ยุติเร ือ่ง จดัเก็บในแฟ้มพรอ้มทั้งบันทึก 

 ไม่ยุติ  เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจรงิเพ่ิมเติม 

 ขั้นตอนที่ ๙ ด าเนินการแจง้ผลด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิให้กับผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ทราบ 

 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานเร ือ่งรอ้งเรยีน (ระยะไม่เกิน ๑๕ วันท าการ) 
 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

หน่วยงาน 
รบัผิดชอบ 

ขั้นตอนท่ี ๑ รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

๑ วันท าการ 

กลุ่มงาน
ประสานฯ/ 
กลุ่มงาน

เจา้ของเร ือ่ง 

ขั้นตอนท่ี ๒ วเิคราะห์เร ือ่ง 

ขั้นตอนท่ี ๓ การส่งหนังสือหรอืบันทึกข้อความแจง้เร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

ขั้นตอนท่ี ๔ 

หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาเร ือ่งรอ้งเรยีน/    
รอ้งทุกข์แล้วรายงานผลการชีแ้จงให้ผู้รอ้งทราบ และรายงานผล
ด าเนินการต่อพัฒนาการจงัหวัดทราบหรอืพิจารณาส่ังการ       
โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
กรณีเป็นเร ือ่งรา้ยแรง ๓ วนั นับถัดจากวันรบัเร ือ่ง 
กรณีเป็นเร ือ่งซบัซอ้น ๕ วัน นับถัดจากวันรบัเร ือ่ง 

3 - ๗ วันท าการ 
(แล้วแต่กรณี) 

กลุ่มงาน
เจา้ของเร ือ่ง 

ขั้นตอนท่ี ๕ แจง้เตือนครัง้ท่ี ๑ ให้รายงานภายใน ๕ วันท าการ นับถัดจากวันรบั
หนังสือ ๕ วันท าการ 

กลุ่มงาน
ประสานฯ 

ขั้นตอนท่ี ๖ แจง้เตือนครัง้ท่ี ๒ ให้รายงานภายใน ๓ วันท าการ นับถัดจากวัน
รบัหนังสือ 

๓ วันท าการ 

ขั้นตอนท่ี ๗ หากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องไม่รายงานผลการด าเนินการ 
ให้รายงานพัฒนาการจงัหวดั เพ่ือพิจารณาส่ังการต่อไป ๑ วันท าการ กลุ่มงาน

ประสานฯ 

ขั้นตอนท่ี ๘ 
สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ เมื่อได้รบัแจง้ผลการด าเนินการ 
จากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง พรอ้มท้ังระบุปัญหา อุปสรรคและแนว
ทางแก้ไข 

๗ วันท าการ 

 
กลุ่มงาน
ประสานฯ 

ขั้นตอนท่ี ๙ แจง้ให้ผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ทราบ ๑๕ วันท าการ 

 
กลุ่มงาน
ประสานฯ 

 
 
 
 
 



แผนผังขัน้ตอนการให้บรกิารเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 
 

Facebook/ LINE Open Chat

ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจรงิ 

ลงทะเบียนรบัเร ือ่ง 

และวเิคราะห์เร ือ่งพรอ้มจดัท าหนังสือ หรอื 

บันทึกข้อความ แจง้เร ือ่งรอ้งเรยีนฯ 

๑ วันท าการ 

แจง้กลุ่มงานท่ีเก่ียวข้องตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ 

กลุ่มงานท่ีเก่ียวข้องตรวจข้อเท็จจรงิ 

และหาสาเหตุท่ีเกิดเร ือ่งรอ้งเรยีน 

รายงานผลภายใน ๓/๕ วันท าการ นับถัดจากวันรบัเร ือ่ง 
หากไม่แล้วเสรจ็ให้รายงานทุก ๗ วัน 

“กรณีทัว่ไป” 

“กรณีรา้ยแรง/ซบัซอ้น” 


