
ขั้นตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

ลําดบัที ่ ขั้นตอนการดาํเนนิการ รายละเอียด ระยะเวลา ผู้รบัผดิชอบ 
1.  - การบันทึกการรับประเด็น 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน 
 1) หนังสือ/จดหมาย 
 2) การรับโทรศัพท์ 
 3) e-Mail 
 4) แอพพลิเคช่ัน Line 
 5) เดินทางมาร้องเรียนโดยตรง 
- ลงทะเบียนบันทึกรายละเอียด  
รับเรื่องร้องเรียน  

1 วัน เจ้าหน้าทีบ่ริหารงานท่ัวไป

2.  - ตรวจสอบ  วิ เคราะห์  สรุป  
เรื่องร้องเรียน แบ่งเป็น 2 กรณี 
 1 )  ก ร ณี ลั ก ษ ณ ะ เ ร่ื อ ง
ร้อง เ รียนร้องทุกข์ เ ป็น บัตร
สนเท่ห์ (ไม่มี ช่ือ- สกุลผู้ร้อง)  
ใ ห้ เสนอผู้ บังคับบัญชาไม่ ให้  
รับเรื่องไว้พิจารณาและจําหน่าย
ออกจากสารบบ 
 ๒ )  กรณีไม่ ใ ช่ บัตรสนเท่ห์ 
ให้ ดําเนินการตามวิธีการรับ
เรื่องและตรวจสอบว่าเก่ียวกับ
หน่วยงานใดในสังกัด 
- วิเคราะห์สรุปประเด็นปัญหา
พร้อมเสนอความเห็นในการ
ดําเนินการ/แนวทางแก้ไขเสนอ
ผู้บริหาร เพ่ือพิจารณาสั่งการ 
 
 
 

7 วัน ผอ.ตสน. 
เจ้าหน้าที่ตรวจสอบภายใน

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ตรวจสอบ 
วิเคราะห์ 

สรุปเรื่องร้องเรียน 
พร้อมความเห็นเสนอผู้บริหาร 

เพ่ือพิจารณาสั่งการ 



-2- 

 
 

  
ลําดบัที ่ ขั้นตอนการดาํเนนิการ รายละเอียด ระยะเวลา ผู้รบัผดิชอบ 

3.  
 
 
 
 
 
 

- ส่งเรื่องร้องเรียนที่ผู้บริหารได้
สั่งการให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง  
- เ ร่ ง รั ด ติ ด ต ามห น่ ว ย ง าน  
ที่ เก่ียวข้อง กําหนดระยะเวลา  
ในการรายงานผลการดําเนินการ      
 

10-30 วัน เจ้าหน้าทีบ่ริหารงานท่ัวไป

4.  - รับรายงานผลการดําเนินการ
จากหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
- ตรวจสอบวิเคราะห์รายงานผล
การดําเนินการ ดังน้ี 
 1 )  ถ้ า ค ร บ ส รุ ป ผ ล ก า ร
ดําเนินการพร้อมความเห็นต่อ
ผู้ บ ริ ห าร  เ พ่ื อ ยุ ติ เ รื่ อ งห รื อ
ดําเนินการอ่ืนๆ 
 2) ถ้าไม่ครบให้หน่วยงาน  
ที่เก่ียวข้องดําเนินการเพ่ิมเติม 

7 วัน เจ้าหน้าที่ตรวจสอบภายใน

5.  
 
 
 
 

- จัดทําสรุปผลการดําเนินการ
ของหน่วยงานพร้อมเสนอความเห็น
ต่อผู้บริหารเพ่ือยุติเรื่องหรือ  
เพ่ือดําเนินการอ่ืนๆ 

7 วัน ผอ.ตสน. 
เจ้าหน้าที่ตรวจสอบภายใน

6.  
 

- ทํ า ห นั ง สื อ แ จ้ ง ผ ล ก า ร
พิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบ
เพ่ือยุติเรื่อง 
 
 

1 วัน เจ้าหน้าทีบ่ริหารงานท่ัวไป

7.  นําข้อมูลที่ ไ ด้รวบรวมจัดทํา
ฐานข้อมูล เรื่องการร้องเรียน/
ร้องทุกข์ โดยบันทึกตามสถิติ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามประเภท
เรื่องร้องทุกข์และหน่วยงาน  
ที่ถูกร้องเรียน 

1 วัน เจ้าหน้าทีบ่ริหารงานท่ัวไป

 

ตรวจสอบ
วิเคราะหร์ายงาน
ผลการดําเนินการ 
ของหน่วยงาน  
ที่เก่ียวข้อง 

แจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

และกําหนดระยะเวลาในการ
รายงานผลการดําเนินการ 

จัดทําฐานข้อมลู 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ทําหนังสือแจ้งผล 
การพิจารณา 

ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ไม่ครบ 

ครบ 

สรุปผลการดําเนินการ 
พร้อมเสนอความเห็นต่อผู้บริหาร 


