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     ค าน า 
 

 คณะท ำงำนกำรป้องกันและต่อต้ำนกำรทุจริต เป็นผู้รับผิดชอบโดยตรงในกำรด ำเนินกำร 
ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน จึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำรเรื่องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรทุจริต
และประพฤติมิชอบของเจ้ำหน้ำท่ีขององค์กำรสุรำ เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนท่ีเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและค ำชมเชยขององค์กำรสุรำ เพื่อให้เจ้ำหน้ำท่ี
ผู้ปฏิบัติงำนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ได้มีแนวทำงในกำรด ำเนินงำนให้เป็นไปในทิศทำง
เดียวกันอย่ำงมีมำตรำฐำน ส่งผลให้ผู้รับบริกำรเกิดควำมพึงพอใจและเกิดทัศนคติท่ีดีต่อองค์กำรสุรำ 

  คู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียนฯ ฉบับนี้ ประกอบด้วยรำยละเอียดท่ีเกี่ยวข้องกับกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียน หน้ำท่ีของเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบบริกำรประชำชน กำรรับเรื่องร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และค ำชมเชย ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร กำรติดตำมและประเมินผล รวมท้ังกำร
รวบรวมข้อมูลและเผยแพร่ข้อมูล ผู้จัดท ำหวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำคู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็น
ประโยชน์ต่อกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของพนักงำนองค์กำรสุรำและผู้ท่ีเกี่ยวข้อง 
และขอขอบคุณมำ ณ ที่นี้ด้วย 
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๑.บทน า 
กำรจัดกำรข้อร้องเรียนจ ำเป็นต้องด ำเนินกำรให้เป็นไปตำมรัฐมนูธรรมแห่งรำชอำณำจักรไทย พ.ศ. 

2560 มำตรำ 41(2) บุคคลและชุมชมย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์ต่อหน่วยงำนของรัฐและได้รับแจ้งผลกำร
พิจำรณำโดยเร็ว และตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักกณฑ์แลวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
หมวด ๗ กำรอ ำนวยควำมสะดวกและกำรตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน 

- มำตรำ ๓๘ เมื่อส่วนรำชกำรใดได้รับกำรติดต่อสอบถำมเป็นหนังสือจำกประชำชน หรือจำกส่วนรำชกำร
ด้วยกันเก่ียวกับงำนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ที่ของส่วนรำชกำรนั้น ให้เป็นหน้ำที่ของส่วนรำชกำรนั้นที่จะต้องตอบค ำถำม
หรอืแจ้งกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยในสิบห้ำวันหรือภำยในก ำหนดเวลำที่ก ำหนดไว้ 

- มำตรำ ๓๙ ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรจัดให้มีระบบเครือข่ำยสำรสนเทศของส่วนรำชกำรเพ่ืออ ำนวยควำม
สะดวกให้แก่ประชำชนที่จะสำมำรถติดต่อสอบถำมหรือขอข้อมูลหรือแสดงควำมคิดเห็นเกี่ยวกับกำรปฏิบัติรำชกำร
ของส่วนรำชกำร 

- มำตรำ ๔๑ ได้ก ำหนดให้ส่วนรำชกำรที่ได้รับค ำร้องเรียน เสนอแนะ หรือควำมคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ
รำชกำร อุปสรรค ควำมยุ่งยำก หรือปัญหำอ่ืนใดจำกบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสำระตำมสมควรให้เป็นหน้ำที่ของ
ส่วนรำชกำรนั้นที่จะต้องพิจำรณำด ำเนินกำรให้ลุล่วงไปและในกรณีท่ีมีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทรำบ
ผลกำรด ำเนินกำรด้วย ทั้งนี้ อำจแจ้งให้ทรำบผ่ำนทำงระบบเครือข่ำยสำรสนเทศของส่วนรำชกำรด้วยก็ได้ 'ในกรณี
กำรแจ้งผ่ำนทำงระบบเครือข่ำยสำรสนเทศ มิได้เปิดเผยชื่อหรือหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงควำม
คิดเห็น 

นอกจำกนี้  คณะท ำงำนป้องกันกำรต่อต้ ำนกำรทุจริต  หวั ง เป็นอย่ ำงยิ่ งว่ ำคู่ มือกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียนฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบงำน
ด้ำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน หรือประชำชนผู้ที่สนในเป็นอย่ำงมำก หำกมีข้อเสนอแนะต่ำง ๆ เกี่ยวกับคู่มือฉบับนี้ 
คณะท ำงำนฯ ยินดีรับฟังทุกข้อเสนอแนะ เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อกำรพัฒนำงำนต่อไป และขอขอบพระคุณมำ ณ ที่นี้
ด้วย 
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๒.วัตถุประสงค์ 
 ๑. เพ่ือให้มั่นใจว่ำกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ได้มีกำรปฏิบัติตำมขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก ำหนด 
ระเบียบ หลักเกณฑ์ที่ก ำหนดไว้อย่ำงครบถ้วน  

 ๒. เพ่ือให้พนักงำนองค์กำรสุรำ/บุคลำกรหรือเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน 
และด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ โดยมีกระบวนกำรและวิธีกำรด ำเนินงำนเป็นไปในทิศทำงและมำตรำฐำนเดียวกัน 

 ๓. เพ่ือใช้ประกอบกำรประเมินผลกำรปฏิบัติงำนของพนักงำนองค์กำรสุรำ/บุคลำกร 

 ๔. เพ่ือเป็นกำรเผยแพร่ประชำสัมพันธ์ให้ประชำชนผู้รับบริกำร ได้ทรำบถึงกระบวนกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่ำงๆในกำรร้องเรียนอันจะน ำไปสู่ควำมเข้ำใจในขั้นตอนกำรด ำเนินงำนขององค์กำรสุรำ  

 

๓. ขอบเขต 
 คู่มือฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนขององค์กำรสุรำ ตั้งแต่ขั้นตอนกำรแต่งตั้ง
ผู้รับผิดชอบด ำเนินกำรในกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน กำรรับเรื่องร้องเรียนและกำรตรวจสอบควำมถูกต้อง
ของเนื้อหำ กำรจัดล ำดับควำมเร่งด่วนของเรื่องร้องเรียน กำรบันทึกข้อร้องเรียนในแบบฟอร์มประเภทต่ำงๆ  
กำรส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรกำรประสำนงำนในขั้นตอนต่ำงๆ จนได้ข้อยุ ติ กำรตอบสนองผู้
ร้องเรียน กำรติดตำมและประเมินผล กำรรวบรวมข้อมูล สรุป วิเครำะห์ และกำรจัดท ำฐำนข้อมูลรวมทั้งกำร
พิจำรณำทบทวนกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเพ่ือปรับปรุงแก้ไขให้มีประสิทธิภำพสูงสุด 
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๔. ค าจ ากัดความ 
 “พนักงำนองค์กำรสุรำ” หมำยถึง บุคคลซึ่งองค์กำรสุรำตกลงจ้ำงให้มำท ำงำนในกิจกำรขององค์กำรสุรำ 
โดยองค์กำรสุรำจ่ำยค่ำจ้ำงให้ และอยู่ใต้บังคับบัญชำของผู้อ ำนวยกำร 

 “ผู้ร้องเรียน” หมำยถึง พนักงำนองค์กำรสุรำหรือหน่วยงำนอ่ืนของรัฐ และประชำชนที่แจ้งเรื่องร้องเรียน
ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ขององค์กำรสุรำ รวมทั้งช่องทำงของหน่วยงำนอ่ืนๆ ซึ่งมี เนื้อหำสำระของเรื่องอยู่ในควำม
รับผิดชอบขององค์กำรสุรำ  

“ผู้สอบถำมข้อมูล” หมำยถึง พนักงำนองค์กำรสุรำหรือหน่วยงำนอ่ืนของรัฐ และประชำชนที่ติดต่อ
สอบถำมหรือขอข้อมูลผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ทั้งช่องทำงขององค์กำรสุรำ รวมทั้งช่องทำงของหน่วยงำนอ่ืนๆ  
โดยเนื้อหำสำระของข้อมูลที่ต้องกำรจะต้องอยู่ในควำมรับผิดชอบขององค์กำรสุรำ 

 “ผู้เสนอแนะ” หมำยถึง พนักงำนองค์กำรสุรำหรือหน่วยงำนอ่ืนของรัฐ และประชำชนที่ติดต่อผ่ำน
ช่องทำงต่ำงๆ ทั้งช่องทำงขององค์กำรสุรำ รวมทั้งช่องทำงของหน่วยงำนอ่ืนๆ โดยมีวัตถุประสงค์ในกำรให้
ข้อเสนอแนะในประเด็นที่เก่ียวกับกำรด ำเนินงำนขององค์กำรสุรำ 

 “ศูนย์บริกำรประชำชน” หมำยถึง ศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องร้องเรียน สอบถำมข้อมูล ข้อเสนอแนะ  
และค ำชมเชย รวมทั้งเป็นศูนย์กลำงในกำรให้ข้อมูลต่ำงๆ ที่เกี่ยวข้องกับกำรด ำเนินกำร ขององค์กำรสุรำตำมที่
ได้รับกำรร้องขอจำกประชำชนผู้รับบริกำร โดยแต่งตั้งคณะท ำงำนเป็นผู้รับผิดชอบ  

 “เรื่องร้องเรียน” หมำยถึง เรื่องที่ได้รับกำรร้องเรียนซึ่งเกี่ยวข้องกับองค์กำรสุรำ ประกอบด้วย  
กำรร้องเรียนกำรให้บริกำร กำรแจ้งเบำะแสกำรกระท ำควำมผิด ร้องเรียนทำงวินัย ขอควำมเป็นธรรม/ ขอควำม
ช่วยเหลือ ร้องเรียนควำมโปร่งใสในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง สอบถำมข้อมูล/ขอค ำแนะน ำและค ำชมเชย   

“ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมำยถึง เรื่องที่ประชำชนได้แสดงควำมคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  
ที่เก่ียวกับกำรด ำเนินงำนขององค์กำรสุรำ 

“ค ำชมเชย” หมำยควำมว่ำ เรื่องที่ประชำชนได้มีกำรชมเชยเกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนให้บริกำรของ
เจ้ำหน้ำที่ตลอดจนกำรด ำเนินงำนขององค์กำรสุรำ 

“บัตรสนเท่ห์” หมำยควำมว่ำ เรื่องร้องเรียนที่ไม่มีกำรลงชื่อผู้ร้องเรียน และมีรำยละเอียดในส่วนต่ำงๆ  
ไม่ครบถ้วน ส่งผลให้ไม่สำมำรถด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ 

“กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” หมำยถึง กระบวนกำรด ำเนินกำรในกำรแก้ไขปัญหำหรือบรรเทำควำมเดือน
ร้อนตำมเรื่องร้องเรียนที่ได้รับผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆจนแล้วเสร็จ 

“กำรตอบสนอง” หมำยถึง กำรรำยงำนควำมคืบหน้ำ กำรรำยงำนผลกำรพิจำรณำหรือผลกำรด ำเนินงำน
ขององค์กำรสุรำให้ผู้ร้องเรียน ผู้สอบถำมข้อมูลได้รับทรำบ โดยผลกำรด ำเนินกำรอำจจะส ำเร็จเรียบร้อยได้ตำมที่
ร้องขอหรือไม่ก็ได ้
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5. วิธีการท่ีบุคคลภายนอกแจ้งเบาะแสหรือเร่ืองร้องเรียน  
5.1 การร้องเรียนให้ท าเป็นลายลักษณ์อักษร ให้มีรำยละเอียดของกำรร้องเรียนรำยกำร ดังต่อไปนี้  

(1) ชื่อ และนำมสกุล ที่อยู่ หรือหมำยเลขโทรศัพท์ติดต่อ และ/หรือ E-mail Address ของผู้ร้องเรียน  

(2) ชื่อ และนำมสกุล ผู้ถูกร้องเรียน และท่ีอยู่ของผู้ถูกร้องเรียน (ถ้ำมี) 

(3) วัน เดือน ปี ที่ท ำกำรร้องเรียน  

(4) ข้อเท็จจริงของเรื่องที่ร้องเรียน เช่น วัน เวลำ สถำนที่ บุคคล เหตุกำรณ์ ที่เกิดขึ้น  

(5) เอกสำรหลักฐำนอื่น ๆ ประกอบกำรร้องเรียน (ถ้ำมี)  

(6) ใช้แบบฟอร์มเรื่องร้องเรียนขององค์กำรสุรำฯ ด ำเนินกำรกรอกข้อมูลและรำยละเอียด ให้ครบถ้วน  

(7) กรณีร้องเรียนแทนจะต้องมีหนังสือมอบอ ำนำจจำกผู้ร้องเรียน โดยแนบส ำเนำ บัตรประจ ำตัว
ประชำชน หรือบัตรที่หน่วยงำนรำชกำรออกให้ พร้อมรับรองส ำเนำถูกต้อง  

5.2 การร้องเรียนโดยวิธีการทำงอิเล็กทรอนิกส์ รำยละเอียดของกำรร้องเรียนให้มี รำยกำรตำม 5.1 

5.3 การร้องเรียนด้วยตนเอง รำยละเอียดของกำรร้องเรียนให้มีรำยกำรตำม 5.1 

5.4 การร้องเรียนทางโทรศัพท์ รำยละเอียดของกำรร้องเรียนให้มีรำยกำรตำม 5.1 

อนึ่ง มำตรกำรคุ้มครองและรักษำควำมลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นกำรคุ้มครองสิทธิของผู้ร้องเรียนหรือผู้แจ้ง
เบำะแสกำรทุจริตและประพฤติมิชอบที่กระท ำโดยเจตนำสุจริต ให้ด ำเนินกำร โดยปกปิดชื่อ ที่อยู่ หรือข้อมูลใด ๆ 
ที่สำมำรถระบุตัวผู้ร้องเรียนหรือผู้แจ้งเบำะแสได้และเก็บรักษำข้อมูลของผู้ร้องเรียนหรือผู้แจ้งเบำะแสไว้เป็น
ควำมลับโดยจ ำกัด เฉพำะผู้รับผิดชอบในกำรด ำเนินกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเท่ำนั้นที่จะเข้ำถึงข้อมูลดังกล่ำวได้ 
ทั้งนี้ ผู้ได้รับมอบหมำยที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียน มีหน้ำที่เก็บรักษำข้อมูล ข้อร้องเรียน และเอกสำรหลักฐำนของ
ผู้ร้องเรียนและผู้แจ้งเบำะแสไว้เป็นควำมลับ ห้ำมเปิดเผยข้อมูลแก่บุคคลอ่ืนที่ไม่มีหน้ำที่เกี่ยวข้อง เว้นแต่เป็นกำร
เปิดเผยตำมหน้ำที่ที่กฎหมำยก ำหนด 

 

 

 

 

 

 



                                                                                                5 | P a g e  คู่มือ กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
  
   

 

  
        

6. ช่องทางการร้องเรียน 
องค์กำรสุรำได้ก ำหนดช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียนไว้ทั้งหมด ๕ ช่องทำง ดังนี้ 

๑. จดหมำยส่งตรงถึงประธำนกรรมกำรบริหำรองค์กำรสุรำ หรือผู้อ ำนวยกำรองค์กำรสุรำ 
เลขที่ ๖๔ หมู่ ๔ ต.ปำกน้ ำ อ.บำงคล้ำ จ.ฉะเชิงเทรำ ๒๔๑๑๐ 

๒. กล่องรับเรื่องร้องเรียน ณ ป้อมรักษำควำมปลอดภัย (บริเวณหน้ำโรงงำน) 
๓. โทรศัพท์ 0 3854 1004-5 ต่อ 1030, 1039 
๔. เว็บไซต์ www.liquor.or.th 
๕. อีเมล Email : info@liquor.or.th 

 

7. ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 ผู้อ ำนวยกำรองค์กำรสุรำ : สั่งกำร มอบนโยบำย และพิจำรณำให้ควำมเห็นชอบเกี่ยวกับกำร
ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 

 รองผู้อ ำนวยกำร : พิจำรณำและควบคุม และติดตำมกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนและพิจำรณำ
ผลกำรด ำเนินกำรเสนอองค์กำรสุรำ 

 เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ (คณะท ำงำน) : ประสำนงำน ติดตำมและเร่งรัดผลกำรด ำเนินงำนให้
เป็นไปตำมระยะเวลำที่ก ำหนด ด ำเนินกำรตรวจสอบควำมครบถ้วนของข้อมูลจำกสรุปผลกำร
ด ำเนินกำรที่ได้รับ และแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบ พร้อมทั้งประเมินควำมพึงพอใจ 

 เจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง (แผนกบริหำรงำนทั่วไป) : ประสำนงำนและให้ควำมร่วมมือในกำร
ตรวจสอบและแก้ไขปัญหำตำมท่ีได้รับร้องเรียน รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรเสนอองค์กำรสุรำ 

 ทั้งนี้ องค์กำรสุรำได้มอบหมำยให้ คณะท ำงำน เป็นศูนย์กลำงในกำรรับข้อร้องเรียน กำรสอบถำมข้อมูล 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย โดยได้มอบให้คณะท ำงำนรับผิดชอบ โดยมีหน้ำที่ในกำรด ำเนินกำรตำม
ขั้นตอนและรวบรวมข้อมูลเสนอผู้อ ำนวยกำรองค์กำรสุรำก ำกับดูแลพิจำรณำสั่งกำรต่อไป 

 

 

 

 

 

http://www.liquor.or.th/
mailto:info@liquor.or.th
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8. วิธีการในการจัดการข้อร้องเรียน 
 (๑) คณะท ำงำนรับเรื่องร้องเรียนจำกผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ หำกเรื่อง
ร้องเรียนนั้นมิได้ท ำเป็นหนังสือ ให้จัดให้มีกำรบันทึกข้อร้องเรียนดังกล่ำวลงในแบบฟอร์มที่ก ำหนดตำมประเภท
ของช่องทำงที่รับเรื่อง ซึ่งจะต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยใน ๑ วัน นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน 

 (๒) ตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของข้อร้องเรียน คณะท ำงำนเป็นผู้พิจำรณำข้อมูลที่ได้รับจำกช่องทำงต่ ำงๆ 
ว่ำมีเนื้อหำและรำยละเอียดครบถ้วนสมบูรณ์หรือไม่ ซึ่งรำยละเอียดที่จ ำเป็นในกำรรับเรื่องร้องเรียนคือ  
ชื่อผู้ร้องเรียน ที่อยู่/เบอรโ์ทรศัพท์ เนื้อหำสำระของกำรร้องเรียน และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบว่ำองค์กำรสุรำ ได้รับ
เรื่องร้องเรียนไว้ด ำเนินกำรแล้วในกรณีที่สำมำรถติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 

  ๒.๑ กรณีท่ีข้อร้องเรียนมีควำมสมบูรณ์ คณะท ำงำนจะคัดแยกเรื่องดังกล่ำวออกมำเพ่ือพิจำรณำ
ต่อให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดตำมควำมเร่งด่วนของเรื่อง โดยจะต้องส่ งเรื่องให้
หน่วยงำนที่เก่ียวข้องภำยใน ๒ วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง 

  ๒.๒ กรณีท่ีเรื่องร้องเรียนไม่มีควำมสมบูรณ์ คณะท ำงำนจะด ำเนินกำรติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียน
เพ่ือขอทรำบรำยละเอียดเพิ่มเติม แต่ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับหลักเกณฑ์ ดังนี้  

  - หำกขำดรำยละเอียดในส่วนของข้อควำมที่ร้องเรียน แต่มีรำยละเอียดในส่วนของ ที่อยู่/ เบอร์
โทรศัพท์ คณะท ำงำนจะด ำเนินกำรติดต่อกลับผู้ร้องเรียนเพ่ือขอทรำบรำยละเอียดในเรื่องที่ร้องเรียนเพ่ิมเติม 
โดยทันที ก่อนที่จะส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำร โดยจะต้องส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องภำยใน  
๒ วัน นับแต่วันที่ได้ข้อมูลเพ่ิมเติมครบถ้วน อย่ำงไรก็ตำม หำกเจ้ำหน้ำที่ไม่สำมำรถติดต่อขอข้อมูลเพ่ิมเติมได้  
หรือผู้ร้องเรียนมิได้ส่งข้อมูลเพิ่มเติมที่จ ำเป็นให้แก่องค์กำรสุรำภำยใน ๕ วันท ำกำร จะพิจำรณำเก็บเรื่องดังกล่ำว 

  - หำกไม่มีชื่อ ที่อยู่/ เบอร์โทรศัพท์ ของผู้ร้องเรียน และข้อมูลที่ร้องเรียนไม่มีควำมชัดเจน  
ไม่สำมำรถน ำไปสู่กำรตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ หรือท ำให้เกิดปัญหำอุปสรรคในกำรตรวจสอบ ข้อเท็จจริง
คณะท ำงำนจะพิจำรณำเป็นบัตรสนเท่ห์ เนื่องจำกไม่สำมำรถติดต่อผู้ร้องเรียนเพื่อขอทรำบข้อมูลเพิ่มเติมได้ 

  * อนึ่ง หำกเป็นเรื่องร้องเรียนที่ไม่มีชื่อ ที่อยู่/เบอร์โทรศัพท์ ของผู้ร้องเรียน แต่เนื้อหำสำระและ
ประเด็นของกำรร้องเรียนชัดเจน และมิได้เป็นเรื่องร้องเรียนที่มีกำรพำดพิงถึงบุคคลใด มิใช่เรื่องร้องเรียนทำงวินัย 
หำกพิจำรณำแล้วว่ำสำมำรถตรวจสอบข้อเท็จจริงได้ ก็ยังคงถือว่ำเป็นเรื่องที่ต้องด ำเนินกำรต่อไป เช่น กำรแจ้ง
เบำะแสกำรกระท ำควำมผิด เป็นต้น 

 (๓) คณะท ำงำนพิจำรณำควำมเร่งด่วนของเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ และก ำหนดระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร
ตำมควำมเร่งด่วนของเรื่อง (๑ วัน, ๗ วัน และ ๑๕ วัน) 

 (๔) มอบหมำยผู้เกี่ยวข้องด ำเนินกำร เช่น 
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 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับควำมผิดทำงวินัย มอบหมำยให้แผนกบริหำรงำนบุคคลเป็นผู้ด ำเนินกำร 
 ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรแจ้งเบำะแสกำรกระท ำผิดมอบหมำยให้ แผนกบริหำรงำนบุคคล  

เป็นผู้ด ำเนินกำร 
 ข้อร้อง เรียนเกี่ ยวกับกำรให้บริกำรในด้ำนต่ำงๆ คณะท ำงำนจะส่ ง เรื่ องดั งกล่ำวให้ 

เจ้ำหน้ำที่ที่ เกี่ยวข้อง เป็นผู้ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด  
หำกไม่สำมำรถด ำเนินกำรได้ตำมระยะเวลำที่ก ำหนดจะต้องแจ้งควำมคืบหน้ำในกำรด ำเนินกำร  
ให้คณะท ำงำนทรำบ เพ่ือแจ้งให้ผู้ร้องฯ ทรำบควำมคืบหน้ำต่อไป  

 (๕) กำรด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ไขปัญหำ หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องจะด ำเนินกำรตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงตำมที่ได้รับร้องเรียนภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด และแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ คณะท ำงำนทรำบ 
เพ่ือชี้แจงและรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องฯ ทรำบต่อไป ซึ่งช่องทำงในกำรแจ้งผลกำรด ำเนินกำรมี ดังนี้ 

 - แจ้งผลทำงหนังสือรำชกำร ภำยใน ๕ วันท ำกำร หลังจำกได้รับแจ้งผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 
หรอืผลกำรพิจำรณำจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง และผลกำรพิจำรณำนั้นต้องมีเนื้อหำครบถ้วน 

 - แจ้งผลทำงอีเมลและทำงโทรศัพท์ ภำยใน ๑ วันท ำกำร หลังจำกได้รับแจ้งผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง
หรือผลกำรพิจำรณำจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง และผลกำรพิจำรณำนั้นต้องมีเนื้อหำครบถ้วน 

 (๖) กำรพิจำรณำผลกำรด ำเนินกำร 

คณะท ำงำนเป็นผู้รับผิดชอบรวบรวมสรุปผลกำรด ำเนินกำรเสนอผู้บริหำรเพื่อพิจำรณำให้ควำมเห็นชอบ 

 - กรณีไม่เห็นชอบ ซึ่งอำจเกิดจำกยังไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำหรือยังชี้แจงไม่ครบถ้วนในทุกประเด็นที่ได้รับ
กำรร้องเรียน คณะท ำงำนจะส่งเรื่องกลับให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ปรับปรุงแก้ไขหรือเพ่ิมเติมรำยละเอีี ยดต่ำง ๆ  
ให้ครบถ้วน และส่งให้คณะท ำงำนทรำบเพ่ือชี้แจงต่อผู้ร้องฯ ภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 

 - กรณีเห็นชอบ คณะท ำงำนจะแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน ๑ วัน นับจำกวันที่ได้
รับทรำบผลกำรพิจำรณำ 

 (๗) กำรรวบรวมข้อมูลและจัดท ำสรุปผลกำรด ำเนินกำรเสนอผู้บริหำร 

 - คณะท ำงำนด ำเนินกำรรวบรวมข้อร้องเรียนที่ได้รับและได้ด ำเนินกำรตำมขั้นตอนต่ำง  ๆ สรุปเสนอ
ผู้บริหำรเป็นรำยเดือน รำยไตรมำส และรำยปี พร้อมทั้งสรุปแยกประเภทของเรื่องร้องเรียน ภำพรวมของเรื่อง
ร้องเรียนที่องค์กำรสุรำได้รับ พร้อมทั้งสรุปผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียน 

 (๘) จัดท ำคลังข้อมูล เพ่ือควำมสะดวกรวดเร็วในกำรค้นหำข้อมูล และผู้บริหำร รวมทั้งหน่วยงำนต่ำงๆ 
สำมำรถน ำข้อมูลไปใช้เพ่ือก ำหนดนโยบำยหรือปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรก ำหนดทิศทำงในกำรท ำงำนได้อย่ำง
มีประสิทธิภำพ โดยมีกำรติดตำมและประเมินผลกำรปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำร เสนอผู้บริหำรเพ่ือรับทรำบ 

 (๙) ทบทวนกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเป็นประจ ำทุกปี เพ่ือปรับปรุงแก้ไขในขั้นตอนที่ยังขำด
ประสิทธิภำพ เพ่ือให้เกิดกำรพัฒนำและตอบสนองควำมต้องกำรของรับบริกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 
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9. การด าเนินการจนได้ข้อยุติ 
เรื่องร้องเรียนที่นับเป็นเรื่องท่ียุติแล้ว จะต้องมีลักษณะต่ำงๆ ดังต่อไปนี้ 
๑. เรื่องท่ีด ำเนินกำรแล้วได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้องฯ ทั้งหมด และแจ้งให้ผู้ร้องฯ ได้ทรำบ 
๒. เรื่องที่ด ำเนินกำรแล้วได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้องฯ บำงส่วน (โดยหน่วยงำนเจ้ำของเรื่องได้

ด ำเนินกำรตำมขอบเขตอ ำนำจเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทำ เยียวยำปัญหำควำมเดือดร้อนของผู้ ร้องๆ ตำมควำม
เหมำะสมแล้ว และได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทรำบ 

๓. เรื่องที่ด ำเนินกำรแล้ว แต่ไม่ได้ตำมควำมประสงค์ของผู้ร้องฯ เช่น พ้นวิสัยที่จะด ำเนินกำรได้และเกิน
จำกขอบเขตอ ำนำจหน้ำที่แล้ว โดยได้ชี้แจงกับผู้ร้องฯ จนเป็นที่เข้ำใจแล้ว 

๔. เรื่องที่องค์กำรสุรำส่งต่อให้หน่วยงำนอ่ืนเพ่ือทรำบหรือด ำเนินกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่และองค์กำรสุรำ 
ได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทรำบแล้วว่ำได้มีกำรส่งเรื่องต่อให้หน่วยงำนใดด ำเนินกำรต่อไป 
 ๕. เรื่องร้องเรียนที่ระงับกำรพิจำรณำ เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนกำรทำงศำล เรื่องร้องเรียน
กล่ำวโทษแต่ไม่มีพยำนหลักฐำนที่ชัดเจน เป็นต้น โดยได้แจ้งให้ผู้ร้องฯ ทรำบตำมควรแก่กรณีแล้ว 
 ๖. เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พันวิสัยด ำเนินกำรหรือเป็นกรณีที่หน่วยงำนได้ด ำเนินกำรอยู่แล้ว 
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Flowchart  ระยะเวลาการด าเนินการ 

                                                                                                                                                             

 

ผู้ร้องเรยีน 

ร้องเรียนผ่าน 5 ช่องทาง 

คณะท างานรับเรื่องร้องเรยีน 

สมบูรณ ์

ตรวจสอบความสมบูรณ ์

ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
ภายใน ๒ วันและก าหนดความเร่งด่วน 

 บัตรสนเท่ห ์
ไม่สมบูรณ์ 

ขาดข้อมูลตดิต่อกลับ 

ที่อยู่/เบอร์โทรศัพท ์

ไม่ระบุ 

ระบุ 

ไม่ได้ข้อมูลเพิ่มเติม 

 
ภายใน ๕ วันท า
การจะพิจารณา

เก็บเรื่อง 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ไขปญัหา 

 

ความผิดทางวินัย 

เบาะแสการกระท าผดิ 

การให้บริการด้านตา่งๆ 

แผนกบริหารงานบุคคล 

แผนกบริหารงานบุคคล 

เจ้าหน้าท่ีที่เกี่ยวข้อง 

แจ้งผลการด าเนินงานต่อคณะท างาน 

คณะท างานช้ีแจงและรายงานผลการด าเนินการให้ผูร้้องเรียนทราบ 

คณะท างานสรุปผลเสนอผู้บริหารพิจารณา ผู้บริหารพิจารณา 

สมบูรณ์ 

ได้ข้อมูลเพิ่มเติม 

ไม่เห็นชอบ 

เห็นชอบ 
คณะท างานแจ้งให้ผูร้้องเรียนทราบภายใน ๑ วัน 

รวบรวมข้อร้องเรียนสรุปเสนอผู้บริหารเป็น 
รายเดือน รายไตรมาส รายป ี

 ทบทวนการจัดการ
ข้อร้องเรียน 

หนังสือราชการ ภายใน ๕ วันท าการ 

อีเมลหรือโทรศัพท์ ภายใน ๑ วันท าการ 

Your text here 
ตำมควำมเร่งด่วนของเร่ือง  
(๑ วัน, ๗ วัน และ ๑๕ วัน) 
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