
 

 
  
 
 

 
 
 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  ได้ก าหนด
แนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้ เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง            
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินจ าเป็น      
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้การบริการอย่างสม่ าเสมอ 

 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540  และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 30 ก าหนดให้ส่วนราชการระดับกระทรวง      
จัดให้มีศูนย์บริการร่วมกระทรวง เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชน และนโยบายของรัฐบาลที่ให้    
ส่วนราชการบริการข้อมูลข่าวสารสู่ประชาชน รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ตลอดจนประสานงาน 
ติดตามเร่งรัดการด าเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน 

 ดังนั้น  เพ่ือให้เป็นไปตามระเบียบ หลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้อง และสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล     
ตลอดจนเพ่ือใช้ เป็นแนวทางการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหาร          
จัดการข้อร้องเรียน แก่ผู้รับบริการ  ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งเป็นหน่วยงานราชการส่วน
ภูมิภาค สังกัดกรมการพัฒนาชุมชน จึงได้มีการจัดท าขั้นตอน /กระบวนการ และแนวทางการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทราขึ้น  
 

 
 
 
 1. ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการข้อร้องเรียน / ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น 
/ค าชมเชย และก าหนดผู้รับผิดชอบวิเคราะห์เพ่ือก าหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือสนอง
ต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการจัดท าขั้นตอนและแนวทางปฏิบัติ 
 2. ท าหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ค าชมเชย ตลอดจนแจ้งเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหน้าที่อันมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐ 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
ของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา 

 

หลักการและเหตุผล 
 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 
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 1. เพ่ือให้การด าเนินงานการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา มี
ขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางปฏิบัติงานที่เป็นระบบ 
 2. เพ่ือสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการข้อร้องเรียน ช่องทางการรับข้อร้องเรียน           
และการประสานงานผู้ที่เก่ียวข้องทั้งหน่วยงานภายในและภายนอก แก่ผู้รับบริการ 
 3. ได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้      
อย่างมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับนโยบายของกรมการพัฒนาชุมชน กระทรวงมหาดไทย 
 

 
 
 
 ขั้นตอน /กระบวนการ และแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนนี้ มีขอบเขต ตั้งแต่
กระบวนการท างานแต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบ          
ข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ การวิเคราะห์ประเภทข้อร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสาน           
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน        
ของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ 
 

 
 
 
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน / 
 ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน หมายถึง  ประชาชนทั่วไป, เจ้าหน้าที่ภาครัฐ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มา

ติดต่อยังส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา  ผ่านช่องทางต่างๆ  
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/ การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง  ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
 ทางโทรศัพท์ ทางโทรสาร ทางกล่องรับความคิดเห็น ทางศูนย์บริการ       
 ร่วมกระทรวง และทางเว็บไซตส์ านักงานฯ  
เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน หมายถึง พัฒนาการจังหวัด หัวหน้ากลุ่มงาน หัวหน้าฝ่ายอ านวยการ หรือ          
  คณะท างานทีเกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียน 
                                         ในเรื่องนั้น 
ศูนย์บริการร่วมกระทรวง  หมายถึง  ศูนย์ที่กระทรวงจัดตั้งขึ้นเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
    ที่มาติดต่อสอบถาม รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม        
    ขอความช่วยเหลือแจ้ ง เบาะแสที่ เกี่ยวข้องกับงานทุกหน่วยงาน             
    ในสังกัดกระทรวงทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม และประสานงาน
    ส่ งต่อ เรื่ อง ให้หน่วยงานเจ้ าของเรื่ องไปด า เนินการตามขั้นตอน              
    ของแต่ละหน่วยงาน  

วัตถุประสงค ์
 

ขอบเขต 
 

 

 

 

 

 ค าจ ากัดความ 
ต 
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 1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 2. เว็บไซต์ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา http://chachoengsao.cdd.go.th 
 3. โทรศัพท์ หมายเลข  0-๓๘๕๑-๑๒๓๙ 
 4. โทรสาร หมายเลข  0-๓๘๕๑-๑๒๓๙ 
 5. กล่องแสดงความคิดเห็น 
 7. ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดฉะเชิงเทรา 

๘. ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน GCC 1111  
 
 
 

ประเภทข้อร้องเรียน  หมายถึง  การจ าแนกขอ้ร้องเรียนออกเป็น 3 ประเภท 
 
 
 
   

ประเภท นิยาม ตัวอย่างเป็นรูปธรรม 
ระยะเวลา
ด าเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, 
ค า ช ม เ ชย ,  ส อบถาม  
หรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ ร้ อ ง เ รี ยน ไม่ ได้ รั บความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/
ชมเชย/สอบถาม หรือร้องขอ
ข้อมูลของ ส านักงานพัฒนา
ชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา 

- ก า ร เ ส น อ แ น ะ
เกี่ยวกับการให้การ
บริการประชาชน 
- การยกย่องชมเชย
ในการปฏิบัติงานของ
เ จ้ า ห น้ า ที่ ห รื อ
หน่วยงานในสังกัด 
ส า นั ก ง า น พั ฒ น า
ชุ ม ช น จั ง ห วั ด
ฉะเชิงเทรา 
- การสอบถามข้อมูล
เกี่ยวกับข้อมูล จปฐ./
กชช ๒ค 
 
 
 
 
 
 

1  วัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ

จัดการ 
ข้อร้องเรียน

ของ 
ส านักงาน

พัฒนาชุมชน
จังหวัด

ฉะเชิงเทรา 

ช่องทางการร้องเรียน 
ต 

 

 

 

 

 

 

ประเภทข้อร้องเรียน 
ต 
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ประเภท นิยาม ตัวอย่างเป็นรูปธรรม 
ระยะเวลา
ด าเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ 

2 ร้องเรียนการให้บริการ
ของหน่วยงานในสังกัด 
ส านักงานพัฒนาชุมชน
จังหวัดฉะเชิงเทรา 

ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม
เดือดร้อนเกี่ยวกับคุณภาพ
การให้บริ การต่ า งๆ  ที่ อยู่    
ใ น ค ว า ม รั บ ผิ ด ช อ บ ข อ ง
หน่วยงาน 

- พ ฤ ติ ก ร ร ม ก า ร
ให้บริการงานต่างๆ 
ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ที่ ใ น
หน่วยงาน 

1  วัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ

จัดการ 
ข้อร้องเรียน

ของ 
ส านักงาน

พัฒนาชุมชน
จังหวัด

ฉะเชิงเทรา 
3 ร้ อ ง เ รี ย น เ จ้ า ห น้ า ที่       

หรือหน่วยงานในสังกัด 
ส านักงานพัฒนาชุมชน
จังหวัดฉะเชิงเทรา 

- ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ไ ด้ รั บ ค ว า ม
เสียหาย จากการกระท าการ
ใ ด ๆ  ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ที่ ห รื อ
หน่วยงานในสังกัด ส านักงาน
พั ฒ น า ชุ ม ช น จั ง ห วั ด
ฉะเชิงเทรา 
- เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสีย
ชื่อเสียง และมีผลกระทบต่อ 
ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัด
ฉะเชิงเทรา 

- ร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรง
ข อ ง เ จ้ า ห น้ า ที่ ใ น
สั ง กั ด  ส า นั ก ง า น
พัฒนาชุมชนจังหวัด
ฉะเชิงเทรา 
- เจ้าหน้าที่ประพฤติ
มิชอบที่ส่อไปในทาง
ทุ จ ริ ต ก า ร เ บิ ก
จ่ายเงินงบประมาณ
ต่างๆ 
- ความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง 
- ร้ อ ง เ รี ย น ก า ร
บริหารงานบุคคลของ
หน่วยงาน 

ไมเ่กิน 
15 วัน 
ท าการ 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ

จัดการ 
ข้อร้องเรียน

ของ 
ส านักงาน

พัฒนาชุมชน
จังหวัด

ฉะเชิงเทรา 
และ 

ของศูนย์ 
บริการร่วม
กระทรวง 

 
 
 

 
 
 
  

 1. พัฒนาการจังหวัดฉะเชิงเทรา มีอ านาจในการแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน สั่ง
การ และพิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไขปัญหา ข้อร้องเรียน 
 2. หัวหน้ากลุ่มงาน/ฝ่าย ที่เกี่ยวข้อง  มีอ านาจในการพิจารณาและอนุมัติการตรวจสอบ ติดตาม 
แก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และพิจารณาผลตรวจสอบ 
 3. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน  มีหน้าที่ในการด าเนินการตรวจสอบ  สรุปรายงานผล
การตรวจสอบและติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
 4. เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง มีหน้าที่ในการให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
 
 

อ านาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน 
ต 
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แผนผังขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน Work Flow 
ต 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน 

ร้องเรียนผ่าน 
ศูนย์ด ารงธรรม 

ร้องเรียนผ่าน 
สพจ.ฉช. โดยตรง 

โทรสาร 

โทรศัพท์ 

เว็บไซต์ 

กลอ่งรับ    
ความคิดเห็น 

ข้อมูลการร้องเรียน 

กลุม่/ฝ่าย พิจารณา
เบื้องตน้ 

น าเรียน พจ.ฉช. 

กลุ่ม/ฝ่าย รบัเรื่อง และส่งต่อไปยงั
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

พจ.ฉช. สั่งการ 

หน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง
พิจารณา 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลให้ พจ.ฉช./ผวจ. ทราบ 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
ไมเ่กี่ยวข้อง 

ไมม่ีมูล 
มีมูล 

อธิบายสัญลักษณ์                      เริ่มต้น /สิ้นสุด                    ด าเนินการ                       พิจารณา 
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

1 ผู้ร้องเรียน ติดต่อร้องเรียน ผ่านทางศูนย์ด ารงธรรมฯ หรือร้องเรียน
ผ่านส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา โดยตรง ทางช่องทาง
โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัด
ฉะเชิงเทรา และกล่องแสดงความคิดเห็น ส านักงานพัฒนาชุมชน
จังหวัดฉะเชิงเทรา 

 - เจ้ าหน้าที่ ศูนย์ ด ารงธรรม
จั ง ห วั ด   แ ล ะ  เ จ้ า ห น้ า ที่
ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ ก า ร จั ด ก า ร         
ข้อร้องเรียนของ สพจ.ฉช. 

ไม่เกิน 
1 วัน 

2 ตรวจรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนทางช่องทางต่างๆ  
และส่งข้อร้องเรียนไปยังส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
 

 - เจ้ าหน้าที่ ศูนย์ ด ารงธรรม
จั ง ห วั ด   แ ล ะ  เ จ้ า ห น้ า ที่
ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ ก า ร จั ด ก า ร         
ข้อร้องเรียนของ สพจ.ฉช. 

1 วัน 

3 กลุ่มงาน/ฝ่ายอ านวยการ พิจารณาและวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 

- หากพิจารณาแล้ว เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องและอยู่ในความรับผิดชอบ
ของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทราจะน าเรียนเสนอ
พัฒนาการจังหวัดฉะเชิงเทรา ต่อไป 

- หาก พิจารณาแล้ ว  เป็ น เ รื่ องที่ ไ ม่ เ กี่ ย วข้ องและไม่ อยู่ ใ น           
ความรับผิดชอบของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดฉะเชิงเทรา จะ
ติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งท าหนังสือชี้แจงให้ผู้ร้องเรียน
ทราบถึงเหตุผลในการยุติเรื่อง 
 

 - หัวหน้ากลุ่มงาน /หัวหน้าฝ่าย
อ านวยการ 
 

10 นาที 

แผนผังแสดงรายละเอียดขั้นตอนกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน Work Flow 
ต 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน 

กลุ่มงาน/ฝา่ยอ านวยการ 
พิจารณาเบื้องตน้ 

เกี่ยวข้อง ไม่เก่ียวข้อง 

6 

ตรวจสอบข้อร้องเรียน 
จากช่องทางต่างๆ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

4 หลังจากกลุ่มงาน/ฝ่ายอ านวยการ พิจารณาแล้ว จัดท าบันทึกเพ่ือน า
เรื่องเสนอพัฒนาการจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 

 - หัวหน้ากลุ่มงาน /หัวหน้า
ฝ่ายอ านวยการ 

5 นาที 

5 พัฒนาการจังหวัดฉะเชิงเทรา สั่งการไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือ
ด าเนินการต่อไป 

 พั ฒ น า ก า ร จั ง ห วั ด
ฉะเชิงเทรา 
 

15 นาที 

6 กลุ่มงาน/ฝ่ายอ านวยการ  รับเรื่องจากพัฒนาการจังหวัดฉะเชิงเทรา 
เพ่ือส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงต่อไป 

 - หัวหน้ากลุ่มงาน /หัวหน้า
ฝ่ายอ านวยการ 

5 นาที 

7 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง และพิจารณามูลความผิด
ของผู้ถูกร้องเรียน  

- หากตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว พบว่า ผู้ถูกร้องเรียนมีมูลความผิด
จริง ให้ด าเนินการตัดสินโทษตาม กฎ ระเบียบ ข้อบังคับที่เกี่ยวข้อง
ต่อไป 

- หากตรวจสอบข้อเท็จจริงแล้ว พบว่า ผู้ถูกร้องเรียนไม่มีมูลความผิด 
จะต้องยุติเรื่อง 

 - หัวหน้ากลุ่มงาน /หัวหน้า
ฝ่ายอ านวยการ ที่เก่ียวข้อง 

ไม่เกิน 
1 วัน 

8 หลังจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง และพิจารณามูล
ความผิดแล้ว ส่วนอ านวยการ จัดท าบันทึกรายงานผล เสนอ
พัฒนาการจังหวัดฉะเชิงเทรา  เพ่ือโปรดทราบ 
 
 

 - หัวหน้ากลุ่มงาน /หัวหน้า
ฝ่ายอ านวยการ 

1 - 2 วัน 

9 ติดต่อกลับไปยัง ผู้ ร้องเรียนพร้อมทั้ งท าหนังสือแจ้ งผลการ
ด าเนินการแก้ไข เพ่ือทราบต่อไป 
 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
การจัดการข้อร้องเรียน 
ของ สพจ.ฉช. 

1 ชั่วโมง 

7 

น าเรียน พจ.ฉช. 

พจ.ฉช.สั่งการเบื้องตน้ 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

รับเรื่อง / ด าเนินการ 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
พิจารณา 

มีมูล ไม่มีมูล 

รายงานผลให้  
พจ.ฉช. ทราบ 



ค านิยาม 

  •“เรื่องร้องเรียนทั่วไป” หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงาน 

  •“เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน  

  กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

  - พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจกาจบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

  - ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 

  - กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐานการปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้อง 

 
 
 
 
 
 
 

๘ 


