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กลุ่มงานเรื่องราวร้องทุกข ์
 

๑.  วัตถุประสงค์ 
         ๑.๑  เพื่อให้หน่วยงานมีการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานที่ชัดเจนอย่างเป็นลายลักษณ์อักษร
ที่แสดงถึงรายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/กระบวนการต่าง ๆ ของหน่วยงาน และ
สร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดผลงาน
ท่ีได้มาตรฐานเป็นไปตามเป้าหมาย ได้ผลผลิตหรือการบริการท่ีมีคุณภาพ และบรรลุข้อก าหนดที่ส าคัญ
ของกระบวนการ 

 ๑.๒  เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานท่ีสามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ 
โดยมีมาตรฐาน แนวทางปฏิบัติในลักษณะเดียวกัน สามารถพัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ และใช้
ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากร รวมท้ังแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอก 
หรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการท่ีมีอยู่เพื่อขอการรับบริการท่ีตรง
กับความต้องการ 

 ๑.๓  เพื่อผู้ปฏิบัติงานทราบขั้นตอนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงคมนาคม  
โดยการน าเสนอข้อมูล  ข้อเท็จจริง และเสนอความเห็นเพื่อประกอบการวินิจฉัยสั่งการของผู้บริหารได้
อย่างรวดเร็ว  ถูกต้องตามขั้นตอน  ส่งผลต่อความมีประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

 ๑.๔  เพื่อแก้ไข  คลี่คลาย  และน าเสนอแนวทางการแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ด้วยความโปร่งใส  และเป็นธรรม  รวมถึงเป็นการสร้างความเข้าใจอันดีต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ท่ีส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงาน  และกระทรวงคมนาคมอีกด้วย 
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๒.  ขอบเขต 
        คู่มือการปฏิบัติงานนี้ครอบคลุมตั้งแต่การรับเรื่องจากระบบสารบรรณ ของส านักงานรัฐมนตรี 
จนถึงการมีการสั่งการของผู้บริหารไปยังส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม เพื่อสั่งการไปยังหน่วยงาน
ในสังกัดตามสายการบังคับบัญชา รวมท้ังการรายงานผลการพิจารณาของหน่วยงานต่าง ๆ ในสังกัด  
ผ่านทางส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม เพื่อรายงานผู้บังคับบัญชาในส่วนของส านักงานรัฐมนตรีทราบ  
โดยส านักงานรัฐมนตรีจะมีหนังสือตอบชี้แจงผู้ร้องเรียน หรือเสนอเก็บรวมเรื่อง หรือเสนอแนวทางอื่นๆ 
เพื่อให้เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ข้อยุติต่อไป 

๓.  ค าจ ากัดความ 
     ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕5๒ ได้ให้
ค าจ ากัดความไว้ ดังนี้ 

        “ค าร้องทุกข์” หมายความว่า ค าร้องทุกข์ที่ผู้ร้องทุกข์ได้ยื่นหรือส่งต่อเจ้าหน้าท่ี ณ ส่วนราชการ
ตามระเบียบ และหมายความรวมถึงค าร้องทุกข์ท่ีได้ยื่นแก้ไขเพิ่มเติมค าร้องทุกข์เดิม โดยมีประเด็น
หรือข้อเท็จจริงขึ้นใหม่ด้วย 
        “ผู้ร้องทุกข์” หมายความรวมถึงผู้ท่ีได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน และผู้จัดการแทนผู้ร้องทุกข์ด้วย 
 “ส่วนราชการ” หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง 
กรม และหน่วยงานอื่นของรัฐท่ีอยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น และรัฐวิสาหกิจ 

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 ๑)  การลงนามในหนังสือสั่งการ  หนังสือตอบผู้ร้อง  ลงนามโดยรัฐมนตรี  เลขานุการรัฐมนตรี 
ผู้ช่วยเลขานุการรัฐมนตรี 
 ๒)  การลงนามในบันทึกสรุปการวิเคราะห์  กล่ันกรองเรื่อง  การเสนอความเห็นต่าง ๆ ลงนาม
โดยหัวหน้าส านักงานรัฐมนตรี 
 ๓)  การตรวจสอบเรื่องร้องเรียน  ตรวจสอบประเด็นการร้องเรียน  การวิเคราะห์  กลั่นกรองเรื่อง  
การเสนอความเห็นต่างๆ  การจัดท าหนังสือตอบผู้ร้อง รวมท้ังการจัดเก็บเรื่องร้องเรียน ด าเนินการ
โดยนักจัดการงานท่ัวไป และนักวิเคราะห์นโยบายและแผน กลุ่มงานเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงาน
รัฐมนตรี 
 ๔)  การจัดพิมพ์หนังสือตอบผู้ร้องตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 
๒๕๒๖ และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม  เพื่อเสนอผู้บังคับบัญชาลงนาม ด าเนินการโดยเจ้าพนักงานธุรการ      
กลุ่มงานเร่ืองราวร้องทุกข์ ส านักงานรัฐมนตรี        
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๕.  Work  Flow  กระบวนงาน 
ชื่อกระบวนการ  :  จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ (กรณีการรับเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือ)  

ข้อก าหนดที่ส าคัญ :  ความทันเวลาและถูกต้อง 

ตัวช้ีวัด  :  ร้อยละความส าเร็จในการเสนอเรื่องได้รวดเร็ว  ถูกต้องภายในก าหนด  ๓  วัน 

 
ขั้นตอนการท างาน 

(Work  Flow) 
ผังงาน 

(Flow  Chart) 
ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ        

(ต าแหน่ง/กลุ่ม/ฝ่าย) 
กลุ่มงานเรื่องราวร้องทุกข์
รับเรื่องจากระบบ 
สารบรรณ ส านักงาน -
รัฐมนตรี 
 

 ไม่เกิน ๑๕  นาที เจ้าพนักงานธุรการ 

ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน
เบื้ องต้น ตามระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่า
ด้วยการจัดการเรื่องราว
ร้องทุกข์  พ.ศ.  ๒๕5๒ 
หากครบถ้วนก็ด าเนินการ
ต่อไป หากไม่ครบตาม
องค์ประกอบจะเสนอ 
เก็บเรื่อง   

 
 
 

 

 นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย- 
และแผน 

วิ เ คราะห์  สรุ ป  เสนอ
ความเห็น  โดยวิเคราะห์
ข้อมูลที่ เกี่ ยวข้อง เช่น 
ข้อมูลการร้องเรียนจาก
แหล่งต่าง ๆ,  กฎหมาย
เฉพาะของหน่วยงาน , 
กฎหมายต่าง ๆ, มติ ครม. 
มติคณะกรรมการ ฯลฯ  
พร้อมทั้งเสนอความเห็น
ป ร ะก อบ ก า ร วิ นิ จ ฉั ย      
สั่งการ 

     ไม่เกิน ๓ วันท าการ นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย- 
และแผน 

 

 

รับเรื่อง 

วิเคราะห์ สรุป เสนอ
ความเห็นประกอบการ

วินิจฉัยสั่งการของ
ผู้บังคับบัญชา 

ตรวจสอบเรื่อง
ร้องเรียน 

ไม่ครบ ครบ 

เก็บเร่ือง 
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ขั้นตอนการท างาน 
(Work  Flow) 

ผังงาน 
(Flow  Chart) 

ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ          
(ต าแหน่ง/กลุ่ม/ฝ่าย) 

ผู้ บ ริ ห า ร ส า นั ก ง า น
รั ฐ ม น ต รี พิ จ า ร ณ า       
หากพิจารณาแล้วมีมูล
ความจริง จะสั่งการไปยัง
ส านักงานปลัดกระทรวง
คมนาคม เพ่ือสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 

ค ไม่สามารถก าหนด
ระยะเวลาได้ 

รัฐมนตรี/ 
เลขานุการรัฐมนตรี/
ผู้ช่วยเลขานุการรัฐมนตรี 

กลุ่มงานเรื่องราวร้องทุกข์
รับเรื่องจากระบบ     
สารบรรณ ส านักงาน -
รัฐมนตรี  

 ๑๕  นาท ี เจ้าพนักงานธุรการ 
 

ตรวจสอบประเด็นการ
ร้องเรียน ซึ่งอาจจะมีข้อ 
ก ฎ ห ม า ย ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง
เฉพาะของหน่ วย งาน 
หรือกฎหมายต่าง ๆ มติ 
ครม. มติคณะกรรมการ
ต่าง ๆ  ฯลฯ หากตรง
ประเด็น เสนอผู้บังคับ-
บัญชาลงนาม หากไม่ตรง
ประเด็น น าเสนอผู้บังคับ- 
บัญชาสั่งการให้หน่วยงาน
ชี้แจงให้ตรงประเด็น 
 

  ไม่เกิน ๓ วันท าการ            นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย- 
และแผน 

      

 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
รายงานผลการพิจารณา 

ตรวจสอบประเด็นเรื่อง
ร้องเรียน 

เสนอเรื่องให้
ผู้บังคับบัญชา
พิจารณา 

ไม่สั่งการ สั่งการ 

ไม่ตรง
ประเด็น 

ตรง
ประเด็น 

ผู้บริหาร สปค.
สังการหน่วยงาน 

เก็บ 
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ขั้นตอนการท างาน 
(Work  Flow) 

ผังงาน 
(Flow  Chart) 

ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ           
(ต าแหน่ง/กลุ่ม/ฝ่าย) 

จัดท าร่างหนังสือตอบ 
ผู้ร้องตามระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงาน
สารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ 
และที่แก้ไขเพ่ิมเติม เพ่ือ
เสนอผู้บังคับบัญชา 
ลงนาม หรือน าเสนอเก็บ
รวมเรื่อง  หากหน่วยงาน
ได้ตอบชี้แจงผู้ร้อง  หรือ
ได้มีการด าเนินการอย่าง
เป็นรูปธรรมแล้ว 
 
 

 ไม่เกิน ๓ วันท าการ 
       
 
 
 
 

นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย- 
และแผน 

น าเสนอร่างหนังสือตอบ 
ผู้ร้อง หรือน าเสนอเพ่ือ
ทราบ หากหน่วยงานได้
ด าเนินการแล้ว 
 
 
 
 
 

 ไม่สามารถก าหนด
ระยะเวลาได้ 

รัฐมนตรี/ 
เลขานุการรัฐมนตรี/
ผู้ช่วยเลขานุการรัฐมนตรี 

จั ด ท า ส า เ น า ใ ห้ ก อ ง
เ จ้ า ข อ ง เ รื่ อ ง  โ ด ย
ส านักงานรัฐมนตรี เก็บ
ต้นฉบับ 

 
 
 
 

ไม่เกิน ๑ ชั่วโมง นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย 
และแผน 

ด าเนินการเสร็จเรียบร้อย 
เก็บรวมเรื่องอย่างเป็น
ระบบ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ไม่เกิน ๑ ชั่วโมง นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย 
และแผน 

      

เก็บรวมเรื่องอย่างเป็น
ระบบ เพื่อใช้ในการ

อ้างอิง 

ส าเนาให้กองเจ้าของเรื่อง
ในส่วนของ สปค. 

จัดท าหนังสือตอบช้ีแจง
ผู้ร้องเสนอ

ผู้บังคับบัญชาลงนาม 

ผู้บังคับบัญชา
พิจารณาร่าง
หนังสือตอบ
หนังสือตอบ 

ไม่ลงนาม ลงนาม 
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๖.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
        ๑)  เจ้าพนักงานธุรการ กลุ่มงานเรื่องราวร้องทุกข์ รับเรื่องร้องทุกข์จากระบบสารบรรณ 
ส านักงานรัฐมนตรี  โดยมีระยะเวลาไม่เกิน ๑๕  นาที 
        ๒)  นักจัดการงานทั่วไป/นักวิเคราะห์นโยบายและแผน  ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 
ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕5๒ หากครบถ้วนก็จะ
ด าเนินการต่อไป หากไม่ครบตามองค์ประกอบ ไม่ชัดเจน  หรือไม่อาจเข้าใจได้ เจ้าหน้าท่ีจะให้
ค าแนะน าแก่ผู้ร้องทุกข์ เพื่อด าเนินการแก้ไขเพิ่มเติมค าร้องทุกข์นั้นให้ถูกต้อง หากไม่สามาร ถ
ด าเนินการได้จะด าเนินการจ าหน่ายออกจากสารบบ  โดยค าร้องทุกข์ต้องท าเป็นหนังสือและมีรายการ
ดังต่อไปนี้ 

2.1) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
         2.2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องทุกข์ พร้อมท้ังข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตาม

สมควรเกี่ยวกับเรื่องท่ีร้องทุกข์  และค าขอให้ส่วนราชการช่วยเหลอืเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
2.3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 

         2.4) ลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์หรือผู้รับมอบฉันทะหรือผู้จัดการแทน และในกรณีท่ีเป็น
การมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ร้องทุกข์ไปด้วย 

        หากค าร้องทุกข์ใดมีรายการไม่ครบ หรือไม่ชัดเจน หรือไม่อาจเข้าใจได้  
เจ้าหน้าท่ีส่วนราชการจะให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องทุกข์ เพื่อด าเนินการแก้ไขเพิ่มเติมค าร้องทุกข์นั้นให้
ถูกต้อง 
          2.5) เรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้องหรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้  หรือมีลักษณะ
เป็นบัตรสนเท่ห์ อาจรับไว้พิจารณาก็ได้ ถ้าหากระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจน
ชี้พยานบุคคลแน่นอน สามารถสืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริงต่อไปได้และเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะ 
โดยพิจารณาด าเนินตามหนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ท่ี นร 0206/ว 218 ลงวันท่ี 25 ธันวาคม 
2541 ซึ่งก าหนดหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการไว้  และ
หนังสือส านักงาน ก.พ. ท่ี นร 1011/ว 26 ลงวันท่ี 27 กันยายน 2547 เรื่อง แจ้งหลักเกณฑ์และ
แนวปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนและการสืบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่า กระท าผิด
วินัย ให้ส่วนราชการทราบและถือปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตรีอีกคร้ัง  
 ๓)  นักจัดการงานท่ัวไป/นักวิเคราะห์นโยบายและแผน จะพิจารณารับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์  
ไว้พิจารณา โดยจะต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
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 ๓.๑)  เป็นเรื่องท่ีมีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน 
หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้   
                 ๓.๒)  ความเดือดร้อน หรือความเสียหาย เนื่องมาจากเจ้าหน้าท่ีของรัฐละเลยต่อ
หน้าท่ีตามท่ีกฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ  ปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการ
นอกเหนืออ านาจหน้าท่ี  หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือ
วิธีอันเป็นสาระส าคัญท่ีก าหนดไว้ส าหรับการนั้น  กระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
 ๓.๓)  เมื่อพิจารณาแล้วเห็นว่าเข้าหลักเกณฑ์ตามข้อ ๓.๑) และข้อ ๓.๒)  จะด าเนินการ
ดังนี้ 

 ๓.๓.๑)  ตรวจสอบข้อมูล รวมท้ังเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์  หากมี 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกฎหมาย มติคณะรัฐมนตรี มติคณะกรรมการ ฯลฯ ก็จะสืบค้นเอกสารเพื่อ
แนบเรื่องประกอบการน าเสนอต่อไป 

 ๓.๓.๒)  สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีสาระส าคัญ ดังนี้ 
 ชื่อ/นามสกุล และวันท่ีร้องเรียน 
 เหตุแห่งการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 ค าขอให้กระทรวงคมนาคมพิจารณาด าเนินการ 
 ข้อกฎหมาย มติคณะรัฐมนตรี มติคณะกรรมการ ฯลฯ ท่ีเกี่ยวข้อง 
 การเสนอความเห็น และข้อสังเกตเพื่อประกอบการวินิจฉัย (ถ้ามี)        

       ๔)  ผู้บริหารส านักงานรัฐมนตรี สั่งการไปยังส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม เพื่อสั่งการไปยัง
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

  ๕)  เจ้าหน้าพนักงานธุรการ กลุ่มงานเรื่องราวร้องทุกข์ รับรายงานเรื่องร้องเรียนจากระบบ
สารบรรณ ส านักงานรัฐมนตรี   
        ๖)  นักจัดการงานท่ัวไป/นักวิเคราะห์นโยบายและแผน  ตรวจสอบประเด็นรายงานการ
ร้องเรียน  และเอกสารต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง  โดยด าเนินการดังนี้ 
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 ตรวจสอบประเด็นการตอบชี้แจงการร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่า 
ตรงประเด็นกับท่ีมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือไม่  กรณีตอบไม่ตรงตามประเด็นท่ีร้องเรียน    
ส านักงานรัฐมนตรีจะน าเสนอผู้บริหารเพื่อสั่งการให้หน่วยงานตอบชี้แจงให้ตรงประเด็น หรืออาจจะ
ประสานขอข้อมูลเพิ่มเติมจากหน่วยงาน ซึ่งเมื่อได้ข้อมูล เพิ่มเติมแล้วจะน าเสนอผู้บริหารเพื่อ
ด าเนินการในขั้นตอนต่อไป  กรณีหน่วยงานตอบชี้แจงตรงประเด็น เจ้าหน้าท่ีจะด าเนินการในขั้นตอน
ต่อไป 

 ตรวจสอบเอกสารประกอบการชี้แจงการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
กรณีมีไม่ครบตามท่ีรายงาน  จะประสานงานกับหน่วยงานเจ้าของเรื่องเพื่อให้จัดส่งเอกสารให้
ครบถ้วนต่อไป 
  ๗)  นักจัดการงานท่ัวไป/นักวิเคราะห์นโยบายและแผน จัดท าร่างหนังสือตอบผู้ร้องตามระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม เพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา
ลงนาม หรือน าเสนอเก็บรวมเรื่อง  หากหน่วยงานได้ตอบชี้แจงผู้ร้อง  หรือได้มีการด าเนินการอย่ าง
เป็นรูปธรรมแล้ว 
 ๘)  นักจัดการงานท่ัวไป/นักวิเคราะห์นโยบายและแผน  น าเสนอร่างหนังสือตอบผู้ร้องผ่าน
หัวหน้าส านักงานรัฐมนตรีเพื่อผู้บริหารลงนาม หรือน าเสนอเพื่อทราบ หากหน่วยงานได้ด าเนินการ
ตอบชี้แจง  หรือได้แก้ไขปัญหาอย่างเป็นรูปธรรมแล้ว 
 ๙)  นักจัดการงานทั่วไป/นักวิเคราะห์นโยบายและแผน จัดท าส าเนาให้กองเจ้าของเรื่อง
โดยส านักงานรัฐมนตรีเก็บต้นฉบับ  
 ๑๐) นักจัดการงานท่ัวไป/นักวิเคราะห์นโยบายและแผน จัดเก็บเรื่องอย่างเป็นระบบ เพื่อประโยชน์
ในการอ้างอิงต่อไป 

๗.  มาตรฐานคุณภาพงาน 
 

ล าดับ กระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน
คุณภาพงาน 

ผู้รับผิดชอบ 

๑.  ไม่เกิน ๑๕ นาที เจ้าพนักงานธุรการรับเรื่อง
จากระบบสารบรรณ 

รับเรื่องได้
ถูกต้องภายใน
เวลาที่ก าหนด 

เจ้าพนักงานธุรการ 

 
 

รับเรื่อง 
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ล าดับ กระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน
คุณภาพงาน 

ผู้รับผิดชอบ 

๒.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ไม่เกิน ๓ วันท าการ 

ตรวจสอบเรื่องร้องทุกข์
เบื้องต้น ตามระเบียบ
ส านั กนายกรั ฐ มนตรี    
ว่ า ด้ ว ย ก า ร จั ด ก า ร
เรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 
๒๕5๒ หากครบถ้วนก็
จะด าเนินการต่อไป หาก
ไม่ครบตามองค์ประกอบ
จะเสนอเก็บเรื่อง   

เรื่องร้องเรียน
ที่ผู้ร้องเสนอ
มาถูกต้อง 
ครบถ้วนตาม 
ระเบียบฯ 
สามารถ
ด าเนินการ
ต่อไปได้ 

นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย
และแผน 

๓.   วิ เคราะห์  สรุป เสนอ
ความเห็น  โดยวิเคราะห์
ข้อมูลที่ เกี่ยวข้อง เช่น 
ข้อมูลการร้องเรียนจาก
แหล่งต่างๆ, กฎหมาย
เฉพาะของหน่วยงาน, 
กฎหมายต่างๆ, มติ ครม. 
มติคณะกรรมการฯลฯ  
พร้อมทั้งเสนอความเห็น
ประกอบการวิ นิ จ ฉั ย    
สั่งการ 

- การสรุปเรื่อง
ร้องเรียน
ถูกต้อง 
ครบถ้วน    
ตรงตาม
ประเด็นที่
ร้องเรียน 
- ผู้บริหารสั่ง
การสอดคล้อง
กับความเห็น 
ที่เสนอ 

นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย
และแผน 

๔.  ไม่สามารถก าหนด
ระยะเวลาได้ 

ผู้ บ ริ ห า ร ส า นั ก ง า น
รัฐมนตรี  สั่ งการไปยัง
ส านักงานปลัดฯ เพ่ือ 
สั่งการไปยังหน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้อง 
 

 รัฐมนตรี/เลขานุการ/
ผู้ช่วยเลขานุการฯ 

 

 

วิเคราะห์ สรุป เสนอ
ความเห็นประกอบการ

วินิจฉัยสั่งการของ
ผู้บังคับบัญชา 

ผู้บังคับบัญชา
พิจารณา      
สั่งการ

หน่วยงาน 

ตรวจสอบเรื่องร้องทุกข ์



-๑๐- 

ล าดับ กระบวนการ 
 

ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน
คุณภาพงาน 

ผู้รับผิดชอบ  

5.  ๑๕  นาท ี กลุ่มงานเรื่องราวร้อง
ทุกข์รับเรื่องจากระบบ 
สารบรรณ ส านักงาน –
รัฐมนตรี  

รับเรื่องได้
ถูกต้องภายใน
เวลาที่ก าหนด 

เจ้าพนักงานธุรการ 

6. 
  ตรวจสอบรายงานการ

ชี้แจงประเด็นการร้อง
ทุกข์จากหน่วยงานโดย
ต้ อ ง ชี้ แ จ ง ใ ห้ ต ร ง
ประเด็น 
 
 
 
  

การตอบชี้แจง
ตรงประเด็น
กับท่ีร้องเรียน
ท าให้สามารถ
ตอบชี้แจง 
ผู้ร้องได้ตรง
ประเด็น 
 

นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์
นโยบาย- 
และแผน 

7.           ไม่เกิน ๓ วัน 
         ท าการ            

กรณีตอบไม่ตรงตาม
ประเด็นที่ร้องทุกข์ 
 

สามารถ
ตรวจสอบและ
ชี้แจงได้ว่าไม่
ตรงประเด็น
จุดไหนอย่างไร 

นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะหน์โยบาย
และแผน 

8.  
 
 

 ส านักงานรัฐมนตรีจะ
น าเสนอผู้บริหารเพ่ือสั่ง
การให้หน่วยงานตอบ
ชี้แจงให้ตรงประเด็น 
หรืออาจจะขอข้อมูล
เพ่ิมเติมจากหน่วยงาน 
ซึ่ ง เ มื่ อ ไ ด้ ข้ อ มู ล จ ะ
น าเสนอผู้บริหารเพ่ือ
ด าเนินการต่อไป 

ผู้บริหารสั่ง
การตามที่
เสนอ 

นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย
และแผน 

 
 
 
 
 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
รายงานผลการพิจารณา 

ตอบไมต่รงตามประเด็นท่ี
ร้องทุกข ์

น าเสนอผู้บังคับบญัชา    
สั่งการให้หน่วยงานที่

เกี่ยวข้องตอบช้ีแจงให้ตรง
ประเด็น หรือประสานขอ

ข้อมูลเพิ่มเติมจาก
หน่วยงาน 

 

ตรวจสอบประเด็น   
การร้องทุกข ์



-๑๑- 
 

ล าดับ กระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน
คุณภาพงาน 

ผู้รับผิดชอบ  

9.       
    ไม่เกิน ๓ วันท าการ 
       
 
 
 
 

จัดท าร่างหนังสือตอบ 
ผู้ ร้ อ ง ต า ม ร ะ เ บี ย บ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่า
ด้ ว ย ง าน ส า ร บร ร ณ 
พ.ศ .  ๒๕๒๖ และที่
แก้ไขเพ่ิมเติม เพื่อเสนอ
ผู้บังคับบัญชาลงนาม 
หรือน าเสนอเก็บรวม
เรื่อง  หากหน่วยงานได้
ตอบชี้แจงผู้ร้อง  หรือ
ได้ มี ก า รด า เ นิ นการ
อย่างเป็นรูปธรรมแล้ว 

การร่าง
หนังสือตอบผู้
ร้อง ท าได้
ถูกต้องตาม
ระเบียบฯ 
และแล้วเสร็จ
ภายในก าหนด 

นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย 
และแผน 

10.  ไม่สามารถก าหนด
ระยะเวลาได้  

น าเสนอร่างหนังสือ
ตอบผู้ร้อง หรือน าเสนอ
เพ่ือทราบ หาก
หน่วยงานได้ด าเนินการ
แล้ว 

 รัฐมนตรี/เลขานุการ/
ผู้ช่วยเลขานุการฯ 
 
 
 

11.  
 
 
 

ไม่เกิน ๑ ชั่วโมง จั ดท าส า เ นา ให้ กอง
เ จ้ า ข อ ง เ รื่ อ ง  โ ด ย
ส านักงานรัฐมนตรีเก็บ
ต้นฉบับ 

จัดท าส าเนาได้
ถูกต้องครบถ้วน 
ภายในก าหนด 

นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย 
และแผน 

12.  
 
 
 
 
 
 
 

ไม่เกิน ๑ ชั่วโมง ด าเนินการเสร็จ
เรียบร้อย 
เก็บรวมเรื่องอย่างเป็น
ระบบ 
 
 
 

การจัดเก็บ
เรื่องได้
ครบถ้วน 
ถูกต้องภายใน
เวลาที่ก าหนด 

นักจัดการงานทั่วไป/ 
นักวิเคราะห์นโยบาย 
และแผน 

จัดท าหนังสือตอบช้ีแจง
ผู้ร้องเสนอ

ผู้บังคับบัญชาลงนาม 

ส าเนาให้กองเจ้าของ
เรื่องในส่วนของ สปค. 

เก็บรวมเรื่อง    
อย่างเป็นระบบ 

เพื่อใช้ในการอ้างอิง 

ผู้บังคับบัญชา
พิจารณาลงนาม
ในร่างหนังสือ

ตอบผู้ร้อง หรือ     
เพื่อทราบ 
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   ๑) ปฏิบัติงานได้ครบถ้วน  ถูกต้อง ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราว
ร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕5๒ 
 ๒)  หนังสือตอบผู้ร้องทุกข์ด าเนินการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง ครบถ้วนตามระเบียบส านัก-
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม 
 ๓)  ร้อยละความส าเร็จในการเสนอเรื่องได้รวดเร็ว  ถูกต้อง ภายในก าหนด  ๓ วัน 

๘.  ระบบติดตามประเมินผล 
     การประชุมติดตามเรื่องร้องทุกข์ของคณะกรรมการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ประจ า
กระทรวงคมนาคม  โดยมีผู้ช่วยรัฐมนตรีประจ ากระทรวงคมนาคม  เป็นประธานกรรมการ  ตามค าสั่ง
กระทรวงคมนาคม ท่ี 371/2558  เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ประจ า 
กระทรวงคมนาคม  ส่ัง ณ วันท่ี 21  ธันวาคม  2558 

๙.  เอกสารอ้างอิง 
 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖   
 ค าส่ังกระทรวงคมนาคม ท่ี 371/2558  เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการแก้ไขปัญหาเรื่องราว

ร้องทุกข์ประจ ากระทรวงคมนาคม  ส่ัง ณ วันท่ี 21  ธันวาคม  2558        

๑๐. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 แบบค าขอร้องทุกข์ 

        
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ภาคผนวก 1 กฎระเบียบ/ค าสั่ง 

 



 
 



ภาคผนวก 2 ตัวอย่างแบบฟอร์ม 

 



ภาคผนวก 3 รายชื่อผู้จัดท า 

 

รายชื่อผู้จัดท า 

1. นางสาวศุภจิตต์  เอื้อสุขภักดี หัวหน้ากลุ่มงานเรื่องราวร้องทุกข์ 

2. นางสาวอัจฉรา  สิทธามนัลยากุล นักจัดการงานทั่วไปช านาญการ 

3. นายสุรชัย  ศรีกล่ า นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ 

4. นางสาวทิพวัลย์  เขจรลาภ เจ้าพนักงานธุรการปฏิบัติงาน 

 


