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คู่มือการปฏิบัตงิาน 

กระบวนการบริหารจัดการข้อเสนอแนะ ติชม และขอ้ร้องเรียน 
 
1. วัตถุประสงค์ 

1.1 เพ่ือให้ประชาชนทั่วไป ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ ส่วนเสียได้รับทราบช่องทาง และกระบวนการ
บริหารจัดการข้อเสนอแนะ ติชม และข้อร้องเรียนต่อการปฏิบัติภารกิจของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี
ได้อย่างชัดเจน เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าความคิดเห็น เสนอแนะ หรือข้อร้องเรียนที่มีต่อการปฏิบัติภารกิจของ
ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีจะได้รับการตอบสนองอย่างเหมาะสม 

1.2 เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานในส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีทราบถึงแนวทางการบริหารจัดการ
ข้อเสนอแนะ ติชม และข้อร้องเรียนต่อการปฏิบัติภารกิจของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีที่เป็น
มาตรฐานเดียวกัน สามารถจัดการกับข้อเสนอแนะ ติชม และข้อร้องเรียนได้อย่างเหมาะสม มีข้อมูลย้อนกลับ 
(Feed Back) ที่สามารถน าไปสู่การแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงาน หรือการแก้ปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนหรือผู้รับบริการจากการปฏิบัติหน้าที่ของได้อย่างเป็นระบบ และรวดเร็ว 
 
2. ขอบเขต 

เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียให้สามารถ ใช้
ช่องทางในการติดต่อเพ่ือส่งข้อเสนอแนะ ติชม หรือข้อเรื่องร้องเรียนไปยังส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี  
จึงได้ก าหนดช่องทางการติดต่อโดยผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังต่อไปนี้  

ล าดับ ช่องทางการติดต่อ สถานที่ติดต่อ 

1 จดหมาย ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
เลขที่ 1 ถนนนครปฐม 
ท าเนียบรัฐบาล เขตดุสิต  
กทม. 10300 

2 ช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์  ตู้ ปณ. 1111 
 www.1111.go.th 
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล 1111 

(จุดบริการประชาชน) 
 PSC โมบายแอปพลิเคชั่น 1111  
 สายด่วนของรัฐบาล 1111 (เจ้าหน้าท่ีจะ

ชี้แจงให้ส่งเรื่องมาเป็นลายลักษณ์อักษร) 
3 สื่ออิเล็กทรอนิกส์ (กระดานถามตอบ) 

** ส าหรับการเสนอความคิดเห็น 
แนะน า ติชม เท่านั้น** 
 
 

www.opm.go.th  
www.publicconsultation.opm.go.th 
www.odloc.go.th 
www.identity.opm.go.th 
www.oic.go.th 

 
3. ค าจ ากัดความ 

http://www.1111.go.th/
http://www.opm.go.th/
http://www.publicconsultation.opm.go.th/
http://www.odloc.go.th/
http://www.identity.opm.go.th/
http://www.oic.go.th/


 

3.1 ติชม หมายถึง การแสดงความคิดเห็น วิพากษ์วิจารณ์ ให้ข้อสังเกตในเรื่องใดเรื่องหนึ่งเกี่ยวกับ
การปฏิบัติหน้าที่ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรีและบุคลากรของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 

3.2 เสนอความเห็น/เสนอแนะ  หมายถึง การเสนอความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติ
หน้าที่ของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เป็นข้อเสนอเพ่ือน าไปสู่การปรับปรุงกระบวนการให้บริการ/
กฎหมาย ระเบียบที่อยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี/วิธีการท างาน/สถานที่/
สภาพแวดล้อมในการท างาน/เทคโนโลยี ให้ดีขึ้น เพ่ือประโยชน์ต่อการให้บริการที่ดีมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

3.3 ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องที่ประชาชน ผู้รับบริการ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานปลัด
ส านักนายกรัฐมนตรี ร้องเรียนเก่ียวกับการให้บริการของส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ในเรื่องของการไม่ปฏิบัติ
ตามกฎหมาย ระเบียบ เงื่อนไขการอนุญาต การปฏิบัติหน้าที่ที่ไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง ไม่เต็มใจ
ให้บริการ หรือปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้ ท าให้ไม่ได้รับความเป็นธรรม 
หรือมีความประพฤติทั้งส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ หรือมีการด าเนินการที่สร้างความ
เดือดร้อนแก่ประชาชน 

4. ข้อก าหนดที่ส าคัญ 
ความรวดเร็ว ความถูกต้อง ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 
5. ตัวช้ีวัดที่ส าคัญ 

ด าเนินการตามระยะเวลาที่ก าหนด โดยการวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการ สามารถวัดได้จาก ร้อย
ละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยตั้งเป้าหมายไว้ที่ร้อยละ 85 

 
6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

กองกลาง 
กองการเจ้าหน้าที่ 
ส านักกฎหมายและระเบียบกลาง 
ศูนย์บริการประชาชน 
กลุ่มพัฒนาระบบบริหาร 
และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

https://www.addnine.com/web/dict/search/%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%9E%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%A9%E0%B9%8C%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B9%8C


 

 
7. แผนผังการปฏิบัติงาน (Work Flow) 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน 
เวลา 
ที่ใช ้

ผู้รับผิดชอบ 

ก. การจัดการข้อเสนอแนะ/แนะน า 
1. 

 

- รับข้อเสนอแนะ/ค าติชมผ่านสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ (ระบบกระดาน
ข้อคิดเห็น) และหนังสือ 

- ส่งข้อเสนอแนะ/แนะน าการ
ปฏิบัติงาน ให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1 วัน กองกลาง 

 เรื่องเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
ทั่วไป ส่งให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

  

 เรื่องเกี่ยวกับกฎหมายและ
ระเบียบในความรับผิดชอบ
ของ สปน./นร. ส่งให้ส านัก
กฎหมายและระเบียบกลาง 
(สกร.) 

  

2. กรณีข้อเสนอแนะ/ติชมเกี่ยวกับการด าเนินภารกิจทั่วไป 
  

 
 
 
 
 
 
 

2.1  ศึกษา วิเคราะห์
ข้อเสนอแนะ/แนะน าเพ่ือน าเรียน
ผู้บังคับบัญชา 

ภายใน
14 วัน 
 
 
 

หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

2.2  มีหนังสือตอบขอบคุณ/แจ้ง
ผลการพิจารณา/แนวทางการ
ด าเนินการในอนาคต (ถ้ามี) ให้ผู้
ร้องทราบ 

2.3 กรณีท่ีมีต้องมีการด าเนินการ
แก้ไขปรับปรุงฯ เมื่อมีการ
ด าเนินการแล้วเสร็จให้แจ้งผู้
ร้องทราบ 

2.4 ส่งส าเนาสรุปผลการ
ด าเนินงานให้ กพบ.รับทราบ 

 
 
 
 
 

ภายใน
เวลาที่
ก าหนด
ตามข้อ 
2.2 

 



 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน 
เวลา 
ที่ใช ้

ผู้รับผิดชอบ 

3. กรณีข้อเสนอแนะ/ติชมเกี่ยวกับกฎหมายและระเบียบในความรับผิดชอบของ สปน./นร. 
 

 

3.1  ศึกษา วิเคราะห์
ข้อเสนอแนะ/แนะน าเพ่ือน าเรียน
ผู้บังคับบัญชา 

3.2 มีหนังสือตอบขอบคุณ/แจ้งผล
การพิจารณา/แนวทางการ
ด าเนินการในอนาคต (ถ้ามี) ให้ผู้
รอ้งทราบ 

3.3 กรณทีี่มีการจัดท าแผน
ปรับปรุงกฎหมาย ระเบียบตาม
ค าแนะน าฯ ในระหว่างด าเนินการ 
ให้ สกร. รายงานความก้าวหน้า
รายไตรมาสส่งให้ กพบ.  เพ่ือน า
สรุปส่ง สผก. ตามแผนปฏิรูป
ประเทศ 

ภายใน
14 วัน 
 
 
 
 

สกร. 

  3.4 เมื่อได้มีการด าเนินการ
ปรับปรุงกฎหมาย ระเบียบฯ 
เสร็จเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผู้ร้อง
ทราบ ด้วย 

ภายใน
เวลาที่
ก าหนด
ตามข้อ 
3.2 

 

ข. การจัดการข้อร้องเรียน 
4. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4.1 รับข้อร้องเรียนเฉพาะทาง
จดหมาย/หนังสือ และช่องทาง
การรับเรื่องราวร้องทุกข์ 1111 
(5 ช่องทาง) 

4.2 ส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องดังนี้ 
 กรณเีรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ

ความผิดทางวินัย การทุจริต
และประพฤติมิชอบ ส่งเรื่องให้
กองการเจ้าหน้าที่ 

 กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานทั่วไป ส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

1 วัน กกล. 
ศบช. 



 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน 
เวลา 
ที่ใช ้

ผู้รับผิดชอบ 

5 การด าเนินการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดทางวินัย ทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

  

 

 

5.1 ศึกษา วิเคราะห์ข้อเสนอแนะ/
แนะน าเพ่ือน าเรียนผู้บังคับบัญชา 

5.2  มีหนังสือตอบรับทราบ/แจ้ง
แนวทางการด าเนินการให้ผู้ร้อง
ทราบ 

14 วัน กจท. 

 5.3 ด าเนินการสอบสวน 
  พบการกระท าผิดทางวินัย: ให้

มีค าสั่งลงโทษทางวินัย และ
หรืออาญาแล้วแต่กรณี 

-  
  

  พบการทุจริตประพฤติมิชอบ: 
ให้มีค าสั่งลงโทษวินัย และหรือ
อาญาแล้วแต่กรณี และส่ง
รายงานให้ส านักงาน ป.ป.ช. 
หรือ ป.ป.ท. และ ศปท. 

-  

  5.4 มีหนังสือแจ้งผลการสอบสวน
ให้ผู้ร้องทราบ ภายใน 15 วันหลังมี
ผลการสอบสวน 

15 วัน  

  5.5 เมื่อการด าเนินการถึงท่ีสุดแล้ว 
หน่วยงานสรุปประเดน็
กระบวนการท างานที่มี
ข้อผิดพลาด และแนวทางการ
แก้ไข (ถ้ามี) แจ้ง กพบ. 

15 วัน  
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ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน 
เวลา 
ที่ใช ้

ผู้รับผิดชอ
บ 

6 การด าเนินการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับปฏิบัติหน้าที่และอ่ืนๆ   
 

 

6.1  ศึกษา วิเคราะห์
ข้อเสนอแนะ/แนะน าเพ่ือน าเรียน
ผู้บังคับบัญชา 

6.2 มีหนังสือตอบรับทราบ/แจ้ง
แนวทางการด าเนินการให้ผู้ร้อง
ทราบ 

14 วัน หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

 6.3 ด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงการ
ปฏิบัติงาน (กระบวนการท างาน/
บุคลากร/สิ่งอ านวยความสะดวก/
สภาพแวดล้อม) 

- หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

 6.4 เมื่อการด าเนินการถึงที่สุด
แล้ว หน่วยงานรายงานเสนอ
ผู้บังคับบัญชาแล้วส่งส าเนาเรื่องที่
เกี่ยวข้องหรือสรุปประเด็น
กระบวนการท างานที่มี
ข้อผิดพลาด และแนวทางการ
แก้ไข (ถ้ามี) แจ้ง กพบ. 

15 วัน หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ง. การปรับปรงุกระบวนการท างาน   
7. 

 

7 .1 รวบรวมประเด็นข้อเสนอแนะ 
ค าแนะน า ค าติชม และประเด็น
ข้อร้องเรียน ผลการพัฒนา/
แก้ไข/ปรับปรุงที่หน่วยงาน
รับผิดชอบด าเนินการ 

7.2 จัดท าเป็นสรุปภาพรวมการ
จัดการข้อเสนอแนะ ติชม และ
ข้อร้องเรียน ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. .... และ
ข้อเสนอการปรับปรุง
กระบวนการท างาน 

 กพบ. 

 
 
 

********************************* 


