
แผนผังขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน 
ขั้นตอน ผู้ร้องเรียน จุดรับเร่ือง

ร้องเรียนของ
ส ำนัก/กลุ่ม 

ผู้ที่เก่ียวข้อง
ในส ำนัก/

กลุ่ม 

ส่วนกลำงรับ
ร้องเรียน 

สกศ. 

ผู้บริหำร / ที่
ประชุม 
สกศ. 

หน่วยงำนที่
เก่ียวข้อง 

หน่วยงำน
ภำยนอก 

 
๑. กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียนประจ ำส ำนัก/กลุ่ม  
    

       

๒. กำรรับและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ         

๓. กำรบันทึกเร่ืองร้องเรียน         

๔. กำรวิเครำะห์ระดับเร่ืองร้องเรียน        

๕. กำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน กรณีเร่ืองร้องเรียนระดับ ๑ และกำร 
   ประสำนหน่วยงำนภำยนอก สกศ.กรณีเร่ืองร้องเรียนระดับ ๔ 

  
 

    

๖. กำรประสำนผู้ที่เก่ียวข้องในส ำนัก/กลุ่ม เพื่อด ำเนินกำรแก้ไข /  
    ปรับปรุง กรณีเร่ืองร้องเรียนระดับ ๒ 

       

๗. กำรประสำนคณะรับเรื่องร้องเรียนส่วนกลำง สกศ. และ 
   หน่วยงำนภำยนอก  สกศ.  ระดับ ๓ 

       

๘. กำรติดตำมผลกำรแก้ไข / ปรับปรุง และแจง้กลับให้ 
   ผู้ร้องเรียนทรำบ 

       

๙.  กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนเร่ืองร้องเรียนของส ำนัก/กลุ่มให้       
    คณะรับเรื่องร้องเรียนส่วนกลำง สกศ. ทรำบ (รำยเดือนหรือ 
   ตำมเหตุจ ำเป็น) 

       

อธิบายสัญลักษณ   เร่ิมตน้ / ส้ินสุด    ด ำเนินกำร   พิจำรณำ        

๓ วนัท ำกำร 

๑๐ วนัท ำกำร
กำร 

ตำมควำมเหมำะสม
แลว้แต่กรณี 

ประจ ำเดือน 

๓ วนัท ำกำร หรือ ตำมควำมเหมำะสม 



รายละเอียดของขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
  (๑)  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียนของส านัก/กลุ่มและส่วนกลาง 

   ๑.๑  ก ำหนดสถำนที่จัดตั้งจุดรับเรื่องร้องเรียนของส ำนัก/กลุ่มและส่วนกลำง 
 ๑.๒  พิจำรณำคุณสมบัติของบุคลำกรที่เหมำะสม เพ่ือก ำหนดเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรเรื่อง  
                      ร้องเรียนของส ำนัก/กลุ่มและส่วนกลำง 
 ๑.๓  ก ำหนดหน้ำที่ของเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรเรื่องร้องเรียนของส ำนัก/กลุ่มและส่วนกลำง 
 ๑.๔  ออก / แจ้งค ำสั่งแต่งตั้งเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรเรื่องร้องเรียนของส ำนัก/กลุ่ม และ    
                      ส่วนกลำงพร้อมทั้งแจ้งให้บุคลำกรภำยในหน่วยงำนทรำบเกี่ยวกับกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน          
                      ของส ำนัก/กลุ่ม และส่วนกลำง 
 ๑.๕  แจ้งรำยชื่อเจ้ำหน้ำที่ฯ ให้ทุกส ำนัก/กลุ่ม และส่วนกลำงในสังกัด สกศ. ทรำบ       
                      เพ่ือควำมสะดวกในกำรประสำนงำน  

(๒)  การรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

              เจ้ำหน้ำทีฯ่ 
   ๒.๑  ในแต่ละวัน เจ้ำหน้ำที่ฯ ต้องด ำเนินกำรรับและ ติดตำมตรวจสอบเรื่องร้องเรียนที่เข้ำมำยัง            
                  หน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด ดังนี้ 

 
รับเรื่อง ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการรับเร่ือง

ร้องเรียน เพื่อประสานหาทางแก้ไข 
ร้องเรียนโดยตรง โทรศัพท ์ ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภำยใน ๑ วันท ำกำร 

ร้องเรียนด้วยตนเองกับเจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบ ณ จุดรับเร่ืองร้องเรียนของ
กลุ่ม /ส ำนัก และสว่นกลำง ของสกศ. 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภำยใน ๑ วันท ำกำร 

หนังสือ / จดหมำย ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน ๑ วัน (นับจำกวันที่งำนสำร
บรรณของหน่วยงำนลงเลขรับ
หนังสือ / จดหมำย) 

โทรสำร  ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภำยใน ๑ วันท ำกำร 
ตู้รับควำมคิดเห็น ทุกวัน (ช่วงเวลำ แล้วแต่

ควำมเหมำะสม) 
ภำยใน ๑ วันท ำกำร 

ร้องเรียนทางสื่อ
อิเล็กทรอนิกส์ 

E-MAIL ของหน่วยงำน ทุกวัน (เช้ำ – บ่ำย) ภำยใน ๑ วันท ำกำร 

- Social Media ทุกวัน (เช้ำ – บ่ำย) ภำยใน ๑ วันท ำกำร 

- Banner ทุกวัน (เช้ำ – บ่ำย) ภำยใน ๑ วันท ำกำร 

หน่วยงาน
ภายนอก 

ศธ. ๑๕๗๕ ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภำยใน ๑ วันท ำกำร 
ส ำนักนำยกรัฐมนตรี Call ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภำยใน ๑ วันท ำกำร 

อื่น ๆ  ข่ำวสำรจำกสื่อมวลชน 
 

ทุกวัน (ช่วงเวลำ แล้วแต่
ควำมเหมำะสม) 

ภำยใน ๑ วันท ำกำร 



 (๓)  การบันทึกเรื่องร้องเรียน 

     เจ้ำหน้ำทีฯ่ 
๓.๑  ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ฯ ต้องบันทึกเรื่องร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อ      
       ร้องเรียน สกศ. รำยบุคคล  
๓.๒  กำรกรอกแบบฟอร์มบันทึกเรื่องร้องเรียน สกศ.รำยบุคคล ควรถำม ชื่อ-สกุล หมำยเลขติดต่อกลับ   
       ของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐำนยืนยัน และป้องกันกำรกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในกำร    
       แจ้งข้อมูลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

(๔)  การวิเคราะห์ระดับเรื่องร้องเรียน 

  เจ้ำหน้ำที่ฯ 
๔.๑  พิจำรณำจ ำแนกระดับเรื่องร้องเรียน แบ่งตำมควำมง่ำย – ยำก ดังนี้ 

   เรื่องร้องเรียนระดับ ๑ เป็นข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค ำชมเชย, สอบถำมหรือร้องขอข้อมูล    
  กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับควำมเดือดร้อน แต่ติดต่อมำเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น /  
  ชมเชย / สอบถำมหรือร้องขอข้อมูลของ สกศ. 
   เรื่องร้องเรียนระดับ ๒ เป็นเรื่องร้องเรียนระดับ ส ำนัก/กลุ่ม ภำยใน สกศ. 

        กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน แต่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนเดียว 
   เรื่องร้องเรียนระดับ ๓ เป็นเรื่องร้องเรียนระดับกรม กล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน    

  ไม่สำมำรถแก้ไขได้โดยหน่วยงำนเดียว ต้องอำศัยอ ำนำจของ เลขำธิกำร สกศ. /              
  รองเลขำธิกำร สกศ. หรือที่ประชุมผู้บริหำรของ สกศ. 
   เรื่องร้องเรียนระดับ ๔ เป็นเรื่องร้องเรียนนอกเหนืออ ำนำจของ สกศ. กล่ำวคือผู้ร้องเรียนร้อง

ขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบำทอ ำนำจหน้ำที่ของ สกศ. 
 


