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คำนำ 
 

 คณะทำงานการปองกันและตอตานการทุจริต เปนผูรับผิดชอบโดยตรงในการดำเนินการ 

ที่เกี่ยวของกับการจัดการเร่ืองรองเรียน จึงไดจัดทำคูมือการจัดการเร่ืองเรียนที่เกี่ยวของกับการทุจริต

และประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ขององคการสุรา เพื่อใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานที่เกี่ยวกับ

เรื ่องรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและคำชมเชยขององคการสุรา เพื ่อใหเจาหนาที่

ผูปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับการจัดการขอรองเรียน ไดมีแนวทางในการดำเนินงานใหเปนไปในทิศทาง

เดียวกันอยางมีมาตราฐาน สงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจและเกิดทัศนคติที่ดีตอองคการสุรา 

  คูมือการจัดการขอรองเรียนฯ ฉบับนี้ ประกอบดวยรายละเอียดที่เกี่ยวของกับการจัดการ 

ขอรองเรียน หนาที่ของเจาหนาที่ผูรับผิดชอบบริการประชาชน การรับเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะ และคำชมเชย ระยะเวลาในการดำเนินการ การติดตามและประเมินผล รวมทั้งการ

รวบรวมขอมูลและเผยแพรขอมูล ผูจัดทำหวังเปนอยางย่ิงวาคูมือการจัดการขอรองเรียนฉบับนี้จะเปน

ประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการขอรองเรียนของพนักงานองคการสุราและผูที่เกี่ยวของ 

และขอขอบคุณมา ณ ที่นี้ดวย 
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๑.บทนำ 

การจัดการขอรองเรียนจำเปนตองดำเนินการใหเปนไปตามรัฐมนูธรรมแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 

2560 มาตรา 41(2) บุคคลและชุมชมยอมมีสิทธิเสนอเรื่องราวรองทุกขตอหนวยงานของรัฐและไดรับแจงผลการ

พิจารณาโดยเร็ว และตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักกณฑแลวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

หมวด ๗ การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน 

- มาตรา ๓๘ เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอสอบถามเปนหนังสือจากประชาชน หรือจากสวนราชการ

ดวยกันเก่ียวกับงานท่ีอยูในอำนาจหนท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคำถาม

หรือแจงการดำเนินการใหทราบภายในสิบหาวันหรือภายในกำหนดเวลาท่ีกำหนดไว 

- มาตรา ๓๙ กำหนดใหสวนราชการจัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการเพื่ออำนวยความ

สะดวกใหแกประชาชนท่ีจะสามารถติดตอสอบถามหรือขอขอมูลหรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติราชการ

ของสวนราชการ 

- มาตรา ๔๑ ไดกำหนดใหสวนราชการท่ีไดรับคำรองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติ

ราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควรใหเปนหนาที่ของ

สวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดำเนินการใหลุลวงไปและในกรณีท่ีมีท่ีอยูของบุคคลนั้น ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบ

ผลการดำเนินการดวย ท้ังนี้ อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได 'ในกรณี

การแจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศ มิไดเปดเผยชื่อหรือหรือท่ีอยูของผูรองเรียน เสนอแนะหรือแสดงความ

คิดเห็น 

นอกจากน ี ้  คณะทำงานป องก ันการต อต านการท ุจร ิต หว ังเป นอย างย ิ ่งว าค ู ม ือการจ ัดการ 

ขอรองเรียนฉบับนี้จะเปนประโยชนตอการปฏิบัติงานดานการจัดการขอรองเรียนของเจาหนาที่ผูรับผิดชอบงาน

ดานการจัดการขอรองเรียน หรือประชาชนผูที่สนในเปนอยางมาก หากมีขอเสนอแนะตาง ๆ เกี่ยวกับคูมือฉบับนี้ 

คณะทำงานฯ ยินดีรับฟงทุกขอเสนอแนะ เพ่ือเปนประโยชนตอการพัฒนางานตอไป และขอขอบพระคุณมา ณ ท่ีนี้

ดวย 
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๒.วัตถุประสงค 

 ๑. เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการจัดการขอรองเรียน ไดมีการปฏิบัติตามขั้นตอนที่สอดคลองกับขอกำหนด 

ระเบียบ หลักเกณฑท่ีกำหนดไวอยางครบถวน  

 ๒. เพื่อใหพนักงานองคการสุรา/บุคลากรหรือเจาหนาที่ผู รับผิดชอบใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน 

และดำเนินการแกไขปญหา โดยมีกระบวนการและวิธีการดำเนินงานเปนไปในทิศทางและมาตราฐานเดียวกัน 

 ๓. เพ่ือใชประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานองคการสุรา/บุคลากร 

 ๔. เพื ่อเปนการเผยแพรประชาสัมพันธใหประชาชนผู ร ับบริการ ไดทราบถึงกระบวนการจัดการ 

ขอรองเรียน หลักเกณฑตางๆในการรองเรียนอันจะนำไปสูความเขาใจในข้ันตอนการดำเนินงานขององคการสุรา  

 

๓. ขอบเขต 

 คู มือฉบับนี ้ครอบคลุมขั ้นตอนการจัดการขอรองเรียนขององคการสุรา ตั ้งแตขั ้นตอนการแตงต้ัง

ผูรับผิดชอบดำเนินการในกระบวนการจัดการขอรองเรียน การรับเรื่องรองเรียนและการตรวจสอบความถูกตอง

ของเนื้อหา การจัดลำดับความเรงดวนของเรื ่องรองเรียน การบันทึกขอรองเรียนในแบบฟอรมประเภทตางๆ  

การสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี ่ยวของดำเนินการการประสานงานในขั้นตอนตางๆ จนไดขอยุติ การตอบสนองผู

รองเรียน การติดตามและประเมินผล การรวบรวมขอมูล สรุป วิเคราะห และการจัดทำฐานขอมูลรวมทั้งการ

พิจารณาทบทวนกระบวนการจัดการขอรองเรียนเพ่ือปรับปรุงแกไขใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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๔. คำจำกัดความ 

 “พนักงานองคการสุรา” หมายถึง บุคคลซึ่งองคการสุราตกลงจางใหมาทำงานในกิจการขององคการสุรา 

โดยองคการสุราจายคาจางให และอยูใตบังคับบัญชาของผูอำนวยการ 

 “ผูรองเรียน” หมายถึง พนักงานองคการสุราหรือหนวยงานอ่ืนของรัฐ และประชาชนท่ีแจงเรื่องรองเรียน

ผานชองทางตางๆ ขององคการสุรา รวมทั้งชองทางของหนวยงานอื่นๆ ซ่ึงมี เนื้อหาสาระของเรื่องอยูในความ

รับผิดชอบขององคการสุรา  

“ผูสอบถามขอมูล” หมายถึง พนักงานองคการสุราหรือหนวยงานอ่ืนของรัฐ และประชาชนที่ติดตอ

สอบถามหรือขอขอมูลผานชองทางตางๆ ทั ้งชองทางขององคการสุรา รวมทั ้งชองทางของหนวยงานอื ่นๆ  

โดยเนื้อหาสาระของขอมูลท่ีตองการจะตองอยูในความรับผิดชอบขององคการสุรา 

 “ผูเสนอแนะ” หมายถึง พนักงานองคการสุราหรือหนวยงานอื่นของรัฐ และประชาชนที่ติดตอผาน

ชองทางตางๆ ทั้งชองทางขององคการสุรา รวมทั้งชองทางของหนวยงานอ่ืนๆ โดยมีวัตถุประสงคในการให

ขอเสนอแนะในประเด็นท่ีเก่ียวกับการดำเนินงานขององคการสุรา 

 “ศูนยบริการประชาชน” หมายถึง ศูนยกลางในการรับเรื ่องรองเรียน สอบถามขอมูล ขอเสนอแนะ  

และคำชมเชย รวมทั้งเปนศูนยกลางในการใหขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของกับการดำเนินการ ขององคการสุราตามท่ี

ไดรับการรองขอจากประชาชนผูรับบริการ โดยแตงตั้งคณะทำงานเปนผูรับผิดชอบ  

 “เรื ่องรองเรียน” หมายถึง เรื ่องที ่ไดรับการรองเรียนซึ ่งเกี ่ยวของกับองคการสุรา ประกอบดวย  

การรองเรียนการใหบริการ การแจงเบาะแสการกระทำความผิด รองเรียนทางวินัย ขอความเปนธรรม/ ขอความ

ชวยเหลือ รองเรียนความโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง สอบถามขอมูล/ขอคำแนะนำและคำชมเชย   

“ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ” หมายถึง เรื ่องที ่ประชาชนไดแสดงความคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ  

ท่ีเก่ียวกับการดำเนินงานขององคการสุรา 

“คำชมเชย” หมายความวา เรื ่องที ่ประชาชนไดมีการชมเชยเกี ่ยวกับการปฏิบัติงานใหบริการของ

เจาหนาท่ีตลอดจนการดำเนินงานขององคการสุรา 

“บัตรสนเทห” หมายความวา เรื่องรองเรียนที่ไมมีการลงชื่อผูรองเรียน และมีรายละเอียดในสวนตางๆ  

ไมครบถวน สงผลใหไมสามารถดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงได 

“การจัดการขอรองเรียน” หมายถึง กระบวนการดำเนินการในการแกไขปญหาหรือบรรเทาความเดือน

รอนตามเรื่องรองเรียนท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆจนแลวเสร็จ 

“การตอบสนอง” หมายถึง การรายงานความคืบหนา การรายงานผลการพิจารณาหรือผลการดำเนินงาน

ขององคการสุราใหผูรองเรียน ผูสอบถามขอมูลไดรับทราบ โดยผลการดำเนินการอาจจะสำเร็จเรียบรอยไดตามท่ี

รองขอหรือไมก็ได 
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5. วิธีการท่ีบุคคลภายนอกแจงเบาะแสหรือเร่ืองรองเรียน  

5.1 การรองเรียนใหทำเปนลายลักษณอักษร ใหมีรายละเอียดของการรองเรียนรายการ ดังตอไปนี้  

(1) ชื่อ และนามสกุล ท่ีอยู หรือหมายเลขโทรศัพทติดตอ และ/หรือ E-mail Address ของผูรองเรียน  

(2) ชื่อ และนามสกุล ผูถูกรองเรียน และท่ีอยูของผูถูกรองเรียน (ถามี) 

(3) วัน เดือน ป ท่ีทำการรองเรียน  

(4) ขอเท็จจริงของเรื่องท่ีรองเรียน เชน วัน เวลา สถานท่ี บุคคล เหตุการณ ท่ีเกิดข้ึน  

(5) เอกสารหลักฐานอ่ืน ๆ ประกอบการรองเรียน (ถามี)  

(6) ใชแบบฟอรมเรื่องรองเรียนขององคการสุราฯ ดำเนินการกรอกขอมูลและรายละเอียด ใหครบถวน  

(7) กรณีรองเรียนแทนจะตองมีหนังสือมอบอำนาจจากผูรองเรียน โดยแนบสำเนา บัตรประจำตัว

ประชาชน หรือบัตรท่ีหนวยงานราชการออกให พรอมรับรองสำเนาถูกตอง  

5.2 การรองเรียนโดยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส รายละเอียดของการรองเรียนใหมี รายการตาม 5.1 

5.3 การรองเรียนดวยตนเอง รายละเอียดของการรองเรียนใหมีรายการตาม 5.1 

5.4 การรองเรียนทางโทรศัพท รายละเอียดของการรองเรียนใหมีรายการตาม 5.1 

อนึ่ง มาตรการคุมครองและรักษาความลับของผูรองเรียน เพื่อเปนการคุมครองสิทธิของผูรองเรียนหรือผูแจง

เบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบท่ีกระทำโดยเจตนาสุจริต ใหดำเนินการ โดยปกปดชื่อ ท่ีอยู หรือขอมูลใด ๆ 

ที่สามารถระบุตัวผูรองเรียนหรือผูแจงเบาะแสไดและเก็บรักษาขอมูลของผูรองเรียนหรือผูแจงเบาะแสไวเปน

ความลับโดยจำกัด เฉพาะผูรับผิดชอบในการดำเนินการตรวจสอบเรื่องรองเรียนเทานั้นท่ีจะเขาถึงขอมูลดังกลาวได 

ทั้งนี้ ผูไดรับมอบหมายที่เกี่ยวของกับเรื่องรองเรียน มีหนาที่เก็บรักษาขอมูล ขอรองเรียน และเอกสารหลักฐาน

ของผูรองเรียนและผูแจงเบาะแสไวเปนความลับ หามเปดเผยขอมูลแกบุคคลอื่นที่ไมมีหนาที่เกี่ยวของ เวนแตเปน

การเปดเผยตามหนาท่ีท่ีกฎหมายกำหนด 
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6. ชองทางการรองเรียน 

องคการสุราไดกำหนดชองทางการรับเรื่องรองเรียนไวท้ังหมด ๕ ชองทาง ดังนี้ 

๑. จดหมายสงตรงถึงประธานกรรมการบริหารองคการสุรา หรือผูอำนวยการองคการสุรา 

เลขท่ี ๖๔ หมู ๔ ต.ปากน้ำ อ.บางคลา จ.ฉะเชิงเทรา ๒๔๑๑๐ 

๒. กลองรับเรื่องรองเรียน ณ ปอมรักษาความปลอดภัย (บริเวณหนาโรงงาน) 

๓. โทรศัพท ๐9 2474 5565 

๔. เว็บไซต www.liquor.or.th 

๕. อีเมล Email : info@liquor.or.th 

 

7. ผูรับผิดชอบกระบวนการจัดการขอรองเรียน 

• ผูอำนวยการองคการสุรา : สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาใหความเห็นชอบเกี่ยวกับการ

ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน 

• รองผูอำนวยการ : พิจารณาและควบคุม และติดตามการแกไขปญหาขอรองเรียนและพิจารณา

ผลการดำเนินการเสนอองคการสุรา 

• เจาหนาท่ีผู รับผิดชอบ (คณะทำงาน) : ประสานงาน ติดตามและเรงรัดผลการดำเนินงานให

เปนไปตามระยะเวลาที่กำหนด ดำเนินการตรวจสอบความครบถวนของขอมูลจากสรุปผลการ

ดำเนินการท่ีไดรับ และแจงผลการดำเนินการใหผูรองเรียนทราบ พรอมท้ังประเมินความพึงพอใจ 

• เจาหนาที ่ที ่เกี ่ยวของ (แผนกบริหารงานทั ่วไป) : ประสานงานและใหความรวมมือในการ

ตรวจสอบและแกไขปญหาตามท่ีไดรับรองเรียน รายงานผลการดำเนินการเสนอองคการสุรา 

 ทั้งนี้ องคการสุราไดมอบหมายให คณะทำงาน เปนศูนยกลางในการรับขอรองเรียน การสอบถามขอมูล 

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ คำชมเชย โดยไดมอบใหคณะทำงานรับผิดชอบ โดยมีหนาที่ในการดำเนินการตาม

ข้ันตอนและรวบรวมขอมูลเสนอผูอำนวยการองคการสุรากำกับดูแลพิจารณาสั่งการตอไป 

 

 

 

 

 

http://www.liquor.or.th/
mailto:info@liquor.or.th
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8. วิธีการในการจัดการขอรองเรียน 

 (๑) คณะทำงานรับเรื ่องรองเรียนจากผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียผานชองทางตางๆ หากเรื่อง

รองเรียนนั้นมิไดทำเปนหนังสือ ใหจัดใหมีการบันทึกขอรองเรียนดังกลาวลงในแบบฟอรมที่กำหนดตามประเภท

ของชองทางท่ีรับเรื่อง ซ่ึงจะตองดำเนินการใหแลวเสร็จภายใน ๑ วัน นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน 

 (๒) ตรวจสอบความสมบูรณของขอรองเรียน คณะทำงานเปนผูพิจารณาขอมูลที่ไดรับจากชองทางตางๆ 

วามีเนื ้อหาและรายละเอียดครบถวนสมบูรณหรือไม ซึ ่งรายละเอียดที ่จำเปนในการรับเรื ่องรองเรียนคือ  

ชื่อผูรองเรียน ท่ีอยู/เบอรโทรศัพท เนื้อหาสาระของการรองเรียน และแจงใหผูรองเรียนทราบวาองคการสุรา ไดรับ

เรื่องรองเรียนไวดำเนินการแลวในกรณีท่ีสามารถติดตอผูรองเรียนได 

  ๒.๑ กรณีท่ีขอรองเรียนมีความสมบูรณ คณะทำงานจะคัดแยกเรื่องดังกลาวออกมาเพ่ือพิจารณา

ตอใหหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการภายในระยะเวลาที่กำหนดตามความเรงดวนของเรื่อง โดยจะตองสงเรื่องให

หนวยงานท่ีเก่ียวของภายใน ๒ วัน นับแตวันท่ีไดรับเรื่อง 

  ๒.๒ กรณีท่ีเรื่องรองเรียนไมมีความสมบูรณ คณะทำงานจะดำเนินการติดตอกลับไปยังผูรองเรียน

เพ่ือขอทราบรายละเอียดเพ่ิมเติม แตท้ังนี้ข้ึนอยูกับหลักเกณฑ ดังนี้  

  - หากขาดรายละเอียดในสวนของขอความที่รองเรียน แตมีรายละเอียดในสวนของ ที่อยู/ เบอร

โทรศัพท คณะทำงานจะดำเนินการติดตอกลับผูรองเรียนเพื่อขอทราบรายละเอียดในเรื่องที่รองเรียนเพิ่มเติม 

โดยทันที กอนที่จะสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการ โดยจะตองสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของภายใน  

๒ วัน นับแตวันที่ไดขอมูลเพิ่มเติมครบถวน อยางไรก็ตาม หากเจาหนาที่ไมสามารถติดตอขอขอมูลเพิ่มเติมได  

หรือผูรองเรียนมิไดสงขอมูลเพ่ิมเติมท่ีจำเปนใหแกองคการสุราภายใน ๕ วันทำการ จะพิจารณาเก็บเรื่องดังกลาว 

  - หากไมมีชื ่อ ที่อยู / เบอรโทรศัพท ของผูรองเรียน และขอมูลที่รองเรียนไมมีความชัดเจน  

ไมสามารถนำไปสู การตรวจสอบขอเท็จจริงได หรือทำใหเกิดปญหาอุปสรรคในการตรวจสอบขอเท็จจริง

คณะทำงานจะพิจารณาเปนบัตรสนเทห เนื่องจากไมสามารถติดตอผูรองเรียนเพ่ือขอทราบขอมูลเพ่ิมเติมได 

  * อนึ่ง หากเปนเรื่องรองเรียนที่ไมมีชื่อ ที่อยู/เบอรโทรศัพท ของผูรองเรียน แตเนื้อหาสาระและ

ประเด็นของการรองเรียนชัดเจน และมิไดเปนเรื่องรองเรียนท่ีมีการพาดพิงถึงบุคคลใด มิใชเรื่องรองเรียนทางวินัย 

หากพิจารณาแลววาสามารถตรวจสอบขอเท็จจริงได ก็ยังคงถือวาเปนเรื่องที่ตองดำเนินการตอไป เชน การแจง

เบาะแสการกระทำความผิด เปนตน 

 (๓) คณะทำงานพิจารณาความเรงดวนของเรื่องรองเรียนท่ีไดรับ และกำหนดระยะเวลาในการดำเนินการ

ตามความเรงดวนของเรื่อง (๑ วัน, ๗ วัน และ ๑๕ วัน) 

 (๔) มอบหมายผูเก่ียวของดำเนินการ เชน 
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• ขอรองเรียนเก่ียวกับความผิดทางวินัย มอบหมายใหแผนกบริหารงานบุคคลเปนผูดำเนินการ 

• ขอรองเรียนเกี ่ยวกับการแจงเบาะแสการกระทำผิดมอบหมายใหแผนกบริหารงานบุคคล  

เปนผูดำเนินการ 

• ขอร องเร ียนเก ี ่ยวก ับการให บร ิการในด านต างๆ คณะทำงานจะสงเร ื ่องด ังกล าวให 

เจาหนาที ่ที ่เกี ่ยวของ เปนผู ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงภายในระยะเวลาที ่กำหนด  

หากไมสามารถดำเนินการไดตามระยะเวลาที่กำหนดจะตองแจงความคืบหนาในการดำเนินการ 

ใหคณะทำงานทราบ เพ่ือแจงใหผูรองฯ ทราบความคืบหนาตอไป  

 (๕) การดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและแกไขปญหา หนวยงานที่เก่ียวของจะดำเนินการตรวจสอบ

ขอเท็จจริงตามที ่ไดรับรองเรียนภายในระยะเวลาที่กำหนด และแจงผลการดำเนินการใหคณะทำงานทราบ 

เพ่ือชี้แจงและรายงานผลการดำเนินการใหผูรองฯ ทราบตอไป ซ่ึงชองทางในการแจงผลการดำเนินการมี ดังนี้ 

 - แจงผลทางหนังสือราชการ ภายใน ๕ วันทำการ หลังจากไดรับแจงผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 

หรือผลการพิจารณาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ และผลการพิจารณานั้นตองมีเนื้อหาครบถวน 

 - แจงผลทางอีเมลและทางโทรศัพท ภายใน ๑ วันทำการ หลังจากไดรับแจงผลการตรวจสอบขอเท็จจริง

หรือผลการพิจารณาจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ และผลการพิจารณานั้นตองมีเนื้อหาครบถวน 

 (๖) การพิจารณาผลการดำเนินการ 

คณะทำงานเปนผูรับผิดชอบรวบรวมสรุปผลการดำเนินการเสนอผูบริหารเพ่ือพิจารณาใหความเห็นชอบ 

 - กรณีไมเห็นชอบ ซ่ึงอาจเกิดจากยังไมสามารถแกไขปญหาหรือยังชี้แจงไมครบถวนในทุกประเด็นท่ีไดรับ

การรองเรียน คณะทำงานจะสงเรื่องกลับใหหนวยงานที่เกี่ยวของ ปรับปรุงแกไขหรือเพิ่มเติมรายละเอีียดตาง ๆ  

ใหครบถวน และสงใหคณะทำงานทราบเพ่ือชี้แจงตอผูรองฯ ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

 - กรณีเห็นชอบ คณะทำงานจะแจงผลการดำเนินการใหผูรองเรียนทราบภายใน ๑ วัน นับจากวันที่ได

รับทราบผลการพิจารณา 

 (๗) การรวบรวมขอมูลและจัดทำสรุปผลการดำเนินการเสนอผูบริหาร 

 - คณะทำงานดำเนินการรวบรวมขอรองเรียนที่ไดรับและไดดำเนินการตามขั้นตอนตาง ๆ สรุปเสนอ

ผูบริหารเปนรายเดือน รายไตรมาส และรายป พรอมทั้งสรุปแยกประเภทของเรื่องรองเรียน ภาพรวมของเรื่อง

รองเรียนที่องคการสุราไดรับ พรอมทั้งสรุปผลการประเมินความพึงพอใจของผู รับบริการที่มีตอการจัดการ 

ขอรองเรียน 

 (๘) จัดทำคลังขอมูล เพื่อความสะดวกรวดเร็วในการคนหาขอมูล และผูบริหาร รวมทั้งหนวยงานตางๆ 

สามารถนำขอมูลไปใชเพ่ือกำหนดนโยบายหรือปรับปรุงคุณภาพการใหบริการกำหนดทิศทางในการทำงานไดอยาง

มีประสิทธิภาพ โดยมีการติดตามและประเมินผลการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เสนอผูบริหารเพ่ือรับทราบ 

 (๙) ทบทวนกระบวนการจัดการขอรองเรียนเปนประจำทุกป เพ่ือปรับปรุงแกไขในข้ันตอนที่ยังขาด

ประสิทธิภาพ เพ่ือใหเกิดการพัฒนาและตอบสนองความตองการของรับบริการไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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9. การดำเนินการจนไดขอยุติ 

เรื่องรองเรียนท่ีนับเปนเรื่องท่ียุติแลว จะตองมีลักษณะตางๆ ดังตอไปนี้ 

๑. เรื่องท่ีดำเนินการแลวไดตามความประสงคของผูรองฯ ท้ังหมด และแจงใหผูรองฯ ไดทราบ 

๒. เรื ่องที่ดำเนินการแลวไดตามความประสงคของผูรองฯ บางสวน (โดยหนวยงานเจาของเรื ่องได

ดำเนินการตามขอบเขตอำนาจเต็มที่แลว) หรือไดบรรเทา เยียวยาปญหาความเดือดรอนของผูรองๆ ตามความ

เหมาะสมแลว และไดแจงใหผูรองฯ ทราบ 

๓. เรื่องที่ดำเนินการแลว แตไมไดตามความประสงคของผูรองฯ เชน พนวิสัยที่จะดำเนินการไดและเกิน

จากขอบเขตอำนาจหนาท่ีแลว โดยไดชี้แจงกับผูรองฯ จนเปนท่ีเขาใจแลว 

๔. เรื่องที่องคการสุราสงตอใหหนวยงานอื่นเพื่อทราบหรือดำเนินการตามอำนาจหนาที่และองคการสุรา 

ไดแจงใหผูรองฯ ทราบแลววาไดมีการสงเรื่องตอใหหนวยงานใดดำเนินการตอไป 

 ๕. เรื่องรองเรียนที่ระงับการพิจารณา เชน บัตรสนเทห เรื่องที่อยูในกระบวนการทางศาล เรื่องรองเรียน

กลาวโทษแตไมมีพยานหลักฐานท่ีชัดเจน เปนตน โดยไดแจงใหผูรองฯ ทราบตามควรแกกรณีแลว 

 ๖. เรื่องเสนอขอคิดเห็นท่ีพันวิสัยดำเนินการหรือเปนกรณีท่ีหนวยงานไดดำเนินการอยูแลว 
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Flowchart  ระยะเวลาการดำเนินการ 

                                                                                                                                                             

 

ผูรองเรยีน 

รองเรียนผาน 5 ชองทาง 

คณะทำงานรับเรื่องรองเรยีน 

สมบูรณ 

ตรวจสอบความสมบูรณ 

สงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
ภายใน ๒ วันและกำหนดความเรงดวน 

 บัตรสนเทห 
ไมสมบูรณ 

ขาดขอมูลตดิตอกลับ 

ท่ีอยู/เบอรโทรศัพท 

ไมระบุ 

ระบุ 

ไมไดขอมูลเพิ่มเติม 

 
ภายใน ๕ วันทำ
การจะพิจารณา

เก็บเรื่อง 

หนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการ

ตรวจสอบขอเท็จจริงและแกไขปญหา 

 

ความผิดทางวินัย 

เบาะแสการกระทำผดิ 

การใหบริการดานตางๆ 

แผนกบริหารงานบุคคล 

แผนกบริหารงานบุคคล 

เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ 

แจงผลการดำเนินงานตอคณะทำงาน 

คณะทำงานช้ีแจงและรายงานผลการดำเนินการใหผูรองเรียนทราบ 

คณะทำงานสรุปผลเสนอผูบริหารพิจารณา ผูบริหารพิจารณา 

สมบูรณ 

ไดขอมูลเพิ่มเติม 

ไมเห็นชอบ 

เห็นชอบ 
คณะทำงานแจงใหผูรองเรียนทราบภายใน ๑ วัน 

รวบรวมขอรองเรียนสรุปเสนอผูบริหารเปน 
รายเดือน รายไตรมาส รายป 

 
ทบทวนการจัดการ

ขอรองเรียน 

หนังสือราชการ ภายใน ๕ วันทำการ 

อีเมลหรือโทรศัพท ภายใน ๑ วันทำการ 

Your text here 
ตามความเรงดวนของเร่ือง  

(๑ วัน, ๗ วัน และ ๑๕ วัน) 
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