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คูมือการปฏิบัติงาน เลขทีเ่อกสาร 

หนวยงาน    :   ศูนยปฏบิตักิารตอตานการทุจรติ (ศปท.)  

กระบวนงาน   :   การจัดการขอรองเรียน 

 

แกไขครัง้ที.่...... 

 

 

1. วัตถุประสงค (ของกระบวนงาน) 

1) เพ่ือใหบุคลากรผูเก่ียวของ หรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบสามารถนําไปเปนกรอบแนวทางในการบริหารจัดการ
กระบวนการดําเนินงานเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของสํานักงานปลัดกระทรวงพาณิชยใหเปนไป 
อยางรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และเกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่อง
รองเรียน/แจงเบาะแส ดานการทุจริตและประพฤติมิชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2) เพ่ือใหกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ มีแนวทางการปฏิบัติงาน 
ที่มีมาตรฐาน เปนไปตามขั้นตอนที่สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายที่เกี่ยวของกับการรับ 
เรื่องรองเรียนอยางถูกตองและครบถวน 

3) เพ่ือเปนหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถายทอดใหกับผู เขามาปฏิบัติงานใหม  
ใหสามารถพัฒนาการทํางานไดอยางเปนมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการ  
ใหสามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการที่มีอยู รวมถึงการเสนอแนะปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 

4) เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชน ผูรองเรียน/แจงเบาะแส และผูรับบริการ ใหไดรับความพึงพอใจสูงสุดบนพ้ืนฐาน
ของความเปนธรรม โปรงใส และเปนองคกรธรรมาภิบาล 

2. ขอบเขต (อธิบายถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานต้ังแตจุดเริ่มตนถึงจุดสิ้นสุด) 

ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานการดําเนินการจัดการขอรองเรียน สําหรับเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ โดยมี
หลักเกณฑและรายละเอียดในการรองเรียน ดังน้ี 

2.1 หลักเกณฑการรับเรื่องรองเรียน 

เรื่องที่จะนํามารองเรียนตองเปนเรื่องที่ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย อันเน่ืองมาจากเจาหนาที่ 
ในเรื่องดังตอไปน้ี 

(1) กระทําการทุจริตตอหนาที่ราชการ 

(2) กระทําความผิดตอตําแหนงหนาที่ราชการ 

(3) ละเลยหนาที่ตามที่กฎหมายกําหนดใหตองปฏิบัติ 

(4) ปฏิบัติหนาที่ลาชาเกินสมควร 

(5) กระทําการโดยไมชอบดวยกฎหมายเน่ืองจากกระทําโดยไมมีอํานาจหรือนอกเหนืออํานาจหนาที่ 
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2.2 สาระสําคัญของขอรองเรียน 

ขอรองเรียนอยางนอยตองมีสาระสําคัญ ดังตอไปน้ี 

(1) ช่ือ ที่อยู และชองทางการติดตอถึงผูรองเรียน เชน หมายเลขโทรศัพท อีเมล เปนตน 

(2) ช่ือ ตําแหนง และสังกัดของเจาหนาที่ซึ่งถูกรองเรียน 

(3) การกระทําทั้งหลายที่เปนเหตุแหงการรองเรียน พรอมทั้งขอเท็จจริงหรือพฤติการณตามสมควรเก่ียวกับ 
การกระทําดังกลาว 

(4) ลายมือช่ือของผูรองเรียน 

(5) ระบุ วัน เดือน ป ที่เกิดเหตุรองเรียน 

(6) เอกสารหลักฐานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ เชน พยานเอกสาร พยานวัตถุ พยานบุคคล (ถามี) เปนตน 

2.3 การรองเรียนทางวาจาหรือทางโทรศัพท 

กรณีที่มีผูรองเรียนดวยวาจาหรือทางโทรศัพท ใหเจาหนาที่ผูรับผิดชอบสอบถามและบันทึกขอมูลดังกลาว 
ใหครบถวน หรือแจงใหผูรองเรียนทําเปนหนังสือสงมายังศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต 

2.4 การรองเรียนที่มีลักษณะเปนบัตรสนเทห 

กรณีการรองเรียนที่มีลักษณะเปนบัตรสนเทหใหรับดําเนินการเฉพาะรายที่ระบุหลักฐานกรณีแวดลอมปรากฏ
ชัดแจง ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแนนอนเทาน้ัน 

2.5 เรื่องรองเรียนที่อาจไมรับพิจารณา 

ขอรองเรียนที่ไมมีรายการตามขอ 2.2 

2.6 ชองทางการติดตอรองเรียน 

ชองทางการรองเรียนไปยังศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต สามารถสงขอรองเรียนผานชองทาง ดังน้ี 

(1) สงขอรองเรียนหรือรองเรียนดวยตนเองโดยตรงที่ ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต กระทรวงพาณิชย  
563 ถนนนนทบุรี ตําบลบางกระสอ อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี 11000 

(2) รองเรียนผานทางเว็บไซต www.moc.go.th 

(3) รองเรียนผานทางอีเมล : anti_corruption@moc.go.th 

(4) รองเรียนผานทางสายดวน 1203 หรือโทรศัพท 0 2507 6220 

(5) รองเรียนผานทางโทรสาร 0 2507 6217 

3. คําจํากดัความ (อธิบายความหมายของคําศัพทเฉพาะกรณีที่มิไดเปนที่เขาใจโดยทั่วไป เชน คําเฉพาะ เปนตน) 

ขอรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียน หรือเรื่องที่มีการกลาวหาวาเจาหนาที่ในสังกัดกระทรวงพาณิชยกระทําการ
ทุจริต ปฏิบัติ หรือละเวนการปฏิบัติหนาที่และการประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ 
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ทุจริต หมายความวา การแสวงหาประโยชนที่มิควรไดโดยชอบดวยกฎหมายสําหรับตนเองหรือผูอ่ืน 

ประพฤติมิชอบ หมายความวา การที่เจาหนาที่ปฏิบัติ หรือละเวนการปฏิบัติการอยางใดอยางหน่ึงในตําแหนง 
หรือหนาที่ หรือใชอํานาจในตําแหนงหรือหนาที่อันเปนการฝาฝนกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ คําสั่ง อยางใดอยางหน่ึง  
ซึ่งมุงหมายจะควบคุมดูแลการรับ การเก็บรักษา หรือการใชเงินหรือทรัพยสินของสวนราชการ ไมวาการปฏิบัติหรือละเวน
การปฏิบัติน้ันเปนการทุจริตดวยหรือไมก็ตาม และใหหมายความรวมถึงการประมาทเลินเลอในหนาที่ดังกลาวดวย 

ผูรองเรียน หมายความถึง ผูที่ไดความเดือดรอนหรือเสียหายจากการกระทําตามที่รองเรียน ผูรับมอบอํานาจ รวมทั้ง
ผูพบเห็นหรือทราบเบาะแสในเรื่องขอรองเรียน 

เจาหนาที่ หมายความถึง ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจาง และเจาหนาที่ของรัฐซึ่งมีช่ือเรียกอยางอ่ืนในสังกัด
กระทรวงพาณิชย 

หนวยงานที่ถูกรองเรียน หมายความถึง หนวยงานระดับกรมหรือเทียบเทาระดับกรมในสังกัดกระทรวงพาณิชย 
ซึ่งเจาหนาที่ในสังกัดถูกรองเรียนตามประกาศน้ี 

ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต หมายความถึง ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต กระทรวงพาณิชย 

4. ความรบัผดิชอบ (ระบุถึงบุคคลที่มหีนาทีร่ับผิดชอบต้ังแตผูอนุมัติถึงผูปฏิบัติ วาตําแหนงอะไรและมีหนาที่อะไร) 

กิจกรรม เปาหมายของกิจกรรม ผูรบัผดิชอบ 

4.1 การรับเรือ่งรองเรียน เพ่ือใหการจัดการขอรองเรียนเปนไป
ตามหลักเกณฑ และขั้นตอนที่กําหนด 

นิติกร กลุมงานปองกันและปราบปราม 
การทุจริตและประพฤติมิชอบ รับเรื่อง
รองเรียนจากผูรองเรียน นําเสนอตอ 
รองหัวหนาศูนยปฏิบัติการตอตาน 
การทุจริต และหัวหนาศูนยปฏิบัติการ
ตอตานการทุจริต เพ่ือพิจารณาเสนอ
เรื่องไปยังหนวยงานที่ถูกรองเรียน
ดําเนินการตอไป 

4.2 การติดตามความคืบหนา เ พ่ือรวบรวมขอมูลความคืบหน า 
การดําเนินการตอขอรองเรียน 

นิติกร กลุมงานปองกันและปราบปราม 
การทุจริตและประพฤติมิชอบ ประสาน
เรงรัดและติดตามขอรองเรียนที่อยู 
ในการดําเนินการของหนวยงานที ่
ถูกรองเรียนอยางตอเน่ืองจนไดขอยุติ 
เพ่ือนําเสนอผลตอรองหัวหนา/หัวหนา
ศูนยป ฏิ บั ติการตอต านการทุจริ ต  
และจัดทํารายงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 
เพ่ือเสนอตอปลัดกระทรวงพาณิชย 
และหนวยงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของตอไป 
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5. ระเบยีบ/ขั้นตอนการปฏบิตังิาน 

5.1 ผังกระบวนการ (เขียน Work flow) 
 

ขั้นตอนการดําเนินการตอขอรองเรียน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ศูนยปฏบิตักิารตอตาน 
การทจุรติ (ศปท.)  
รบัขอรองเรียน 

ขอรองเรียน 

หนวยงานที่ถูกรองเรียน 
รบัขอรองเรียนเองโดยตรง 

พิจารณาจําแนกเรื่องเพ่ือสง
ตอหนวยงานท่ีถูกรองเรียน 

สําเนาแจงขอรองเรียน ภายใน 15 วันทําการ 

ภายใน 3 วันทําการ 

แจงผลการดําเนนิการเบื้องตน
ใหผูรองเรียนทราบ 

การดาํเนินการตามขอรองเรียนไดขอยตุ ิ

แจงผลใหผูรองเรียนทราบ 

สําเนาแจง ภายใน 15 วันทําการ 

 

ศปท. เรงรัด
และติดตาม
ขอรองเรียน
จนไดขอยุติ 
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5.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (บรรยายแตละขั้นตอนของ Work flow) 

(1) เมื่อศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตไดรับขอรองเรียนจากผูรองเรียนแลวใหพิจารณาจําแนกเรื่องสงไปยัง
หนวยงานที่ถูกรองเรียน เพ่ือดําเนินการภายใน 3 วันทําการ นับแตวันที่ไดรับขอรองเรียน และแจงการดําเนินการ
เบ้ืองตนใหผูรองเรียนหรือผูที่เกี่ยวของทราบ แลวแตกรณี 

(2) กรณีหนวยงานที่ถูกรองเรียนไดรับขอรองเรียนโดยตรงจากผูรองเรียนใหหนวยงานที่ถูกรองเรียนสําเนา
แจงเรื่องรองเรียนดังกลาวไปยังศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตทราบภายใน 15 วันทําการ นับแตวันที่ไดรับขอรองเรียน
ดังกลาวน้ัน 

(3) ใหหนวยงานที่ถูกรองเรียนรีบดําเนินการตามขอรองเรียนจนกวาจะไดขอยุติและใหศูนยปฏิบัติการตอตาน
การทุจริตเรงรัดและติดตามขอรองเรียนที่อยูในการดําเนินการของหนวยงานที่ถูกรองเรียนอยางตอเน่ืองจนไดขอยุติ 

(4) เมื่อหนวยงานที่ถูกรองเรียนไดดําเนินการตามขอรองเรียนจนไดขอยุติและแจงผลการดําเนินการไปยัง 
ผูรองเรียนหรือหนวยงานที่เก่ียวของแลว ใหสําเนาแจงผลการดําเนินการดังกลาวไปยังศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต
ทราบภายใน 15 วันทําการ นับแตวันที่ไดแจงผลการดําเนินการไปยังผูรองเรียน 

(5) ใหศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริตมีหนาที่จัดทํารายงานเก่ียวกับขอรองเรียนในรอบ 6 เดือน นับแต 
วันเริ่มตนปงบประมาณ เพ่ือเสนอตอปลัดกระทรวงพาณิชย และหนวยงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของตอไป 

6. มาตรฐานการปฏิบัติงาน (ตองเปนมาตรฐานที่ไดจากการนําความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 
และผูมีสวนไดสวนเสียมาวิเคราะหเพ่ือจัดทําเปนขอกําหนด และนํามาจัดทําเปนมาตรฐานการปฏิบัติงาน) 

6.1 ขอกําหนดที่สําคัญ 

ประกาศกระทรวงพาณิชย เรื่อง หลักเกณฑการปฏิบัติเก่ียวกับขอรองเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือละเวน
การปฏิบัติหนาที่และการประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ในสังกัดกระทรวงพาณิชย พ.ศ. ๒๕๕๘ กําหนดให ศูนยปฏิบัติการ
ตอตานการทุจริต (ศปท.) มีอํานาจหนาที่รับขอรองเรียนจากผูรองเรียน และเมื่อไดรับขอรองเรียนจากผูรองเรียนแลว    
ใหพิจารณาจําแนกเรื่องสงไปยังหนวยงานที่ถูกรองเรียนเพ่ือดําเนินการ  

6.2 ตัวชี้วัดที่สําคัญ 

ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต (ศปท.) สงเรื่องรองเรียนไปยังหนวยงานที่ถูกรองเรียนเพ่ือดําเนินการ 
ภายใน 3 วันทําการ นับแตวันที่ไดรับขอรองเรียน และใหหนวยงานที่ถูกรองเรียนรีบดําเนินการจนกวาจะไดขอยุติ  

6.3 จุดควบคุม 

ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต (ศปท.) ประสาน เรงรัด และติดตามขอรองเรียนที่อยูในระหวางการดําเนินการ
ของหนวยงานที่ถูกรองเรียนอยางตอเน่ืองจนไดขอยุติ และจัดทํารายงานความคืบหนาเก่ียวกับขอรองเรียนในรอบ ๖ เดือน 
นับแตวันเริ่มตนปงบประมาณ เพ่ือเสนอตอปลัดกระทรวงพาณิชย และหนวยงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของตอไป 

7. ระบบติดตามประเมินผล (มีการกําหนดตัวช้ีวัด และกําหนดคาเปาหมายที่วัดความสําเร็จของการดําเนินงานตาม
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน)   

การดําเนินการสงเรื่องรองเรียนไปยังหนวยงานที่ถูกรองเรียนเปนไปตามกรอบเวลาที่กําหนด (3 วันทําการ)  
และมีการเรงรัด ติดตามขอรองเรียนที่อยูในระหวางการดําเนินการของหนวยงานที่ถูกรองเรียนอยางตอเน่ืองจนไดขอยุติ 
รวมถึงจัดทํารายงานความคืบหนาเกี่ยวกับขอรองเรียน เสนอตอปลัดกระทรวงพาณิชย และหนวยงานอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ
อยางถูกตอง ครบถวน ภายในเวลาที่กําหนด 
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8. เอกสารอางอิง (เอกสารอ่ืนใดที่ตองใชประกอบคูกันหรืออางอิงถึงกันเพ่ือใหการปฏิบัติงานน้ัน ๆ สมบูรณ  
เชน ระเบียบปฏิบัติเรื่องอ่ืน พระราชบัญญัติ กฎหมาย กฎระเบียบ หรือวิธีการทํางาน เปนตน) 

8.1 คําสั่งคณะรักษาความสงบแหงชาติ ที่ 69/2557 เรื่อง มาตรการปองกันและแกไขปญหาการทุจริตประพฤติมิชอบ  

8.2 ประกาศกระทรวงพาณิชย เรื่อง หลักเกณฑการปฏิบัติเก่ียวกับขอรองเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือละเวน 
การปฏิบัติหนาที่และการประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ในสังกัดกระทรวงพาณิชย พ.ศ. ๒๕๕๘ 

9. การจัดเก็บและเขาถึงเอกสาร (ระบุการเก็บเอกสารที่เก่ียวของกับขั้นตอนการปฏิบัติงานน้ันโดยกําหนด ช่ือเอกสาร 

สถานที่เก็บ และผูมีสิทธ์ิเขาถึงเอกสาร) 

ชื่อเอกสาร สถานทีเ่กบ็ ผูรบัผดิชอบ การจัดเกบ็ 
เรื่องรองเรียน ศูนยปฏิบัติการ

ตอตานการทุจริต 
นิ ติ ก ร  ก ลุ ม ง า น
ปองกันและปราบ 
ปร าม ก า ร ทุ จ ริ ต
และประพฤติมิชอบ 

ในแฟมเอกสาร 

 
10.  แบบฟอรมที่ใช (ถามี) 
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