
 



สํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

 

กระบวนงาน : กระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย 

   

1. วัตถุประสงค  

 1.1 เพ่ือใหพนักงานและลูกจางใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานในกระบวนการจัดการขอรองเรียน/

ขอคิดเห็น/คําชมเชย และลดขอผิดพลาดในการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง ตลอดจนพัฒนาความ

เปนมืออาชีพในการปฏิบัติงาน 

 1.2 เพ่ือใหผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียในการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง รวมถึง

ประชาชนท่ัวไปรับทราบและเขาใจกระบวนการ ข้ันตอน แนวทาง และการตอบสอบตอการจัดการขอ

รองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย 

 1.3 เพ่ือใหผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียในการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง รวมถึง

ประชาชนท่ัวไปมีความม่ันใจวาการปฏิบัติงานในกระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย      

มีระบบการดําเนินงานท่ีชัดเจน ท้ังในดานข้ันตอน กรอบระยะเวลา มีความโปรงใสและตรวจสอบได    

 

2. ขอบเขต 

 คูมือนี้ครอบคลุมกระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย โดยกระบวนการนี้อยูใน

ความรับผิดชอบของสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย (สบท.) โดยเริ่มตั้งแตการรับขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คํา

ชมเชย การดําเนินการพิจารณา จนถึงข้ันตอนการตอบสอบหรือแจงผลการพิจารณา และการรายงานผล

การดําเนินการ 

  

3. คําจํากัดความ 

 พนักงานและลูกจาง หมายถึง พนักงานและลูกจางซ่ึงปฏิบัติงานในสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 ขอรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง ซ่ึงสงผล

กระทบหรือสรางความเดือดรอนหรือไมเปนธรรมใหกับผูรองเรียน ท้ังนี้ ขอรองเรียนอาจเกิดจากหลาย

สาเหตุ อาทิ พฤติกรรมของพนักงานและลูกจาง ความบกพรองในการปฏิบัติงาน ความไมเปนธรรมในการ

ปฏิบัติงาน ความไมโปรงใส เปนตน โดยผูแจงมุงประสงคท่ีจะไดรับการแกไขปญหา หรือไดรับการเยียวยา 

 ขอคิดเห็น หมายถึง ความเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน โดยผูให

ความเห็นมีความมุงหมายท่ีจะใหสํานักงานผูตรวจการแผนดินปรับปรุงการปฏิบัติงานของพนักงานและ

ลูกจาง และของสํานักงานผูตรวจการแผนดินใหดีข้ึน โดยไมไดมุงหมายใหสํานักงานผูตรวจการแผนดิน

ดําเนินการการใด ๆ กับพนักงานและลูกจาง 
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 คําชมเชย หมายถึง คํายกยอง คําสรรเสริญ คําขอบคุณ หรือคําขอบใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานและลูกจาง 

 ผูแจง หมายถึง ผูรับบริการ ผูมีสวนไดเสีย หรือประชาชนท่ัวไปผูแจงขอรองเรียน แจงขอคิดเห็น 

หรือแจงคําชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง และของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน      

แลวแตกรณี 

 ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากพนักงานและโดยตรง หรือผานชองทางการสื่อสาร   

ตาง ๆ  

 ผูมีสวนไดเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบหรือผูท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี

สํานักงานผูตรวจการแผนดินท้ังในเชิงบวกและเชิงลบ 

 

4. หนาท่ีและความรับผิดชอบ 

 กระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย มีผูรับผิดชอบและหนาท่ี ดังนี้ 

 4.1  ผูตรวจการแผนดิน มีหนาท่ีกํากับดูแล บังคับบัญชา และมอบนโยบายการปฏิบัติงาน      

ของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 4.2  เลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน มีหนาท่ีบังคับบัญชาพนักงานและลูกจาง          

มอบนโยบายการปฏิบัติงาน ตลอดจนเปนผูพิจารณาและอนุมัติผลการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/    

คําชมเชย 

 4.3  ผูอํานวยการสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย มีหนาท่ีกํากับดูแล กลั่นกรองและเสนอเรื่อง

เก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยตอผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น 

 4.4  พนักงานและลูกจางสํานักบริหารทรัพยากรมนุษยท่ีไดรับมอบหมาย มีหนาท่ีดําเนินการให

เปนไปตามกระบวนการตามคูมือนี้ 

 4.5 พนักงานและลูกจาง มีหนาท่ีชี้แจงขอเท็จจริง ปรบัปรุงการปฏบิัติงาน หรือการดําเนินการอ่ืน

ใดในสวนท่ีเก่ียวของ 

 

5. ผังกระบวนงาน  (Work Flow) 

 5.1 ข้ันตอนการรับเรื่อง 
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 5.2 ข้ันตอนการพิจารณาดําเนินการ 

  5.2.1 กรณีขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แจง  
มีมูล  

มีมูลและอาจมีกรณีกระทําผิดวินัยหรือขอกําหนดทางจริยธรรม 

สรุปเร่ืองเสนอเลขาธิการ 

 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพจิารณา

ดําเนินการ 

 

พนักงานและลูกจางหรือสวนงานที่

เกี่ยวของชี้แจงขอเท็จจริง 

ไมมีมูล 
เลขาธิการพิจารณา 

 

ผูแจง 

แกไขปญหาตามขอรองเรียน 

 

ดําเนินการตามกระบวนการทางวินยัหรือ

ขอกําหนดทางจริยธรรม 

เลขาธิการพิจารณา 

 

รับเร่ืองไวดําเนินการ ยุติการพิจารณา 

ผูแจง 

จําแนกประเภทของเร่ืองและตรวจสอบ

ความถูกตองครบถวนของเร่ืองที่แจง  

 

สรุปเร่ืองเสนอเลขาธิการ 

เลขาธิการพิจารณา  

ดําเนนิการตามประเภทของเร่ือง 
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  5.2.2 กรณีขอคิดเห็น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  5.2.3 กรณีคําชมเชย 

 

 

 

 

 

 

 

6.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 6.1 ข้ันตอนการรับเรื่อง 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

1 ผูแจงแจงขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยผานชองทาง   

ตาง ๆ 

สบท. พนักงาน

และลูกจาง

สํานักงาน 

- แบบคํารองเรียน/แสดง

ความคิดเห็น/คําชมเชย 

 

2 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจําแนกประเภทของเรื่องเปนขอ

รองเรียน หรือขอคิดเห็น หรือคําชมเชย และตรวจสอบความ

ถูกตองครบถวนของเรื่องท่ีแจงตามหลักเกณฑท่ีกําหนด 

สบท. - - 

 

มีเหต ุ

ไมมีเหต ุ

สรุปเร่ืองเสนอเลขาธิการ 

 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพจิารณา

ดําเนินการ 

 

พนักงานและลูกจางหรือสวนงานที่

เกี่ยวของชี้แจงขอเท็จจริง 

เลขาธิการพิจารณา 

 

ผูแจง 

แกไขปรับปรุงตามขอคิดเห็น 

 

สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพจิารณา

ดําเนินการ 

 

พนักงานและลูกจางหรือสวนงานที่

เกี่ยวของ 
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6.1 ข้ันตอนการรับเรื่อง (ตอ) 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

3 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการ

สํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

สบท. รอง

เลขาธิการ 

เลขาธิการ 

- หนังสือสรุปเรื่องเสนอ

เลขาธิการ 

4 แจงผลการพิจารณา สบท. เลขาธิการ 

ผูแจง 

- หนังสือแจงผลการแจงขอ

รองเรียน/ขอคิดเห็น/        

คําชมเชย 

 

6.2 ข้ันตอนการพิจารณาดําเนินการ 

 6.2.1 กรณีขอรองเรียน 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

1 เลขาธิการพิจารณาสั่งรับเรื่องไวดําเนินการ เลขาธิการ สบท. - 

 

2 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพิจารณาดําเนินการใหพนักงาน

และลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง 

สบท. พนักงาน

และลูกจาง 

- หนังสือใหพนักงานและ

ลูกจางชี้แจงขอเท็จจริง  

3 พนักงานและลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พนักงาน

และลูกจาง 

สบท. - หนังสือชี้แจงขอเท็จจริง

ของพนักงานหรือลูกจาง 

4 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการผาน

รองเลขาธิการตามลําดับชั้น ซ่ึงเลขาธิการพิจารณาไดกรณี

ดังนี้ 

- กรณีมีมูล ใหเลขาธิการสั่งใหพนักงานและลูกจางแกไข

ปญหาตามขอรองเรียน และแจงใหผูแจงทราบ 

- กรณีมีมูล และการกระทําของพนักงานและลูกจางอาจเปน

การกระทําผิดวินัยหรือผิดขอกําหนดทางจริยธรรม ให

เลขาธิการสั่งใหแกไขปญหาตามขอรองเรียน และสั่ง

ดําเนินการกรณีการกระทําผิดวินัยหรือผิดขอกําหนดทาง

จริยธรรมตามข้ันตอนของกระบวนการนั้นตอไป 

- กรณีไมมีมูล ใหเลขาธิการสั่งยุติการพิจารณาและแจงผลให

ผูแจงทราบ 

- กรณีอ่ืนตามท่ีเลขาธิการเห็นสมควร 

สบท. รอง

เลขาธิการ 

เลขาธิการ 

- หนังสือสรุปเรื่องการชี้แจง

ขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน 

- หนังสือแจงผลการพิจารณา

ของสํานักงาน 
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 6.2.1 กรณีขอรองเรียน (ตอ) 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกีย่วของ 

5 ดําเนินการตามกระบวนการทางวินัยและขอกําหนด

มาตรฐานทางจริยธรรม 

สบท. คณะกรรมการ  

รองเลขาธิการ 

เลขาธิการ 

- เอกสารการดําเนินการตาม

กระบวนทางทางวินัยและ

ขอกําหนดทางจริยธรรม 

6 เลขาธิการพิจารณาผลงานดําเนินการตามกระบวนการทาง

วินัยและขอกําหนดทางมาตรฐานจริยธรรม ตลอดจนแจงให

ผูแจงทราบ 

สบท. คณะกรรมการ  

รองเลขาธิการ 

เลขาธิการ 

ผูแจง 

- เอกสารการดําเนินการตาม

กระบวนทางทางวินัยและ

ขอกําหนดทางจริยธรรม 

- หนังสือแจงผลการ

ดําเนินการตามขอรองเรียน 

 

 6.2.2 กรณีขอคิดเห็น 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกีย่วของ 

1 เลขาธิการพิจารณาสั่งรับเรื่องไวดําเนินการ เลขาธิการ สบท. - 

 

2 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพิจารณาดําเนินการใหพนักงาน

และลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง 

สบท. พนักงาน

และลูกจาง 

- หนังสือใหพนักงานและ

ลูกจางชี้แจงขอเท็จจริง  

3 พนักงานและลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พนักงาน

และลูกจาง 

สบท. - หนังสือชี้แจงขอเท็จจริง

ของพนักงานหรือลูกจาง 

4 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการผาน

รองเลขาธิการตามลําดับชั้น ซ่ึงเลขาธิการพิจารณาไดกรณี

ดังนี้ 

- กรณีมีเหตุตามขอคิดเห็น เลขาธิการสั่งปรับปรุงแกไขการ

ปฏิบัติงาน  

- กรณีไมมีเหตุตามขอคิดเห็น เลขาธิการสั่งยุติการพิจารณา 

- กรณีอ่ืนตามท่ีเลขาธิการเห็นสมควร  

สบท. รอง

เลขาธิการ 

และ

เลขาธิการ 

- หนังสือสรุปเรื่องการชี้แจง

ขอเท็จจริงกรณีขอคิดเห็น 

 

5 แกไขปรับปรุงตามขอคิดเห็น และแจงใหผูแจงทราบ พนักงาน

และลูกจาง 

สบท. 

พนักงาน

และลูกจาง 

ผูแจง 

- หนังสือแจงผลการพิจารณา

ของสํานักงาน 
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 6.2.3 กรณีคําชมเชย 

ท่ี กิจกรรม ผูรับผิดชอบ ผูเกี่ยวของ เอกสารท่ีเกี่ยวของ 

1 เลขาธิการพิจารณาสั่งรับเรื่องไวดําเนินการ เลขาธิการ สบท. - 

 

2 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยพิจารณาดําเนินการแจงให

พนักงานและลูกจางท่ีเก่ียวของทราบ 

สบท. พนักงาน

และลูกจาง 

- หนังสือใหพนักงานและ

ลูกจางทราบ  

 

7. รายละเอียดกิจกรรม 

 7.1  ข้ันตอนการรับเรื่อง 

        7.1.1  ผูแจงแจงขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยผานชองทางตาง ๆ ดังนี้ 

       7.1.1.1 แจงเปนหนังสือตามแบบท่ีกําหนดหรือมีสาระสําคัญครบถวนตามประเภท

ของเรื่องท่ีแจง โดย 

         (1)  สงดวยตนเองท่ีสํานักงานผูตรวจการแผนดิน ชั้น ๕               

อาคารรัฐประศาสนภักดี ศูนยราชการเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ๕ ธันวาคม ๒๕๕๐ ถนนแจงวัฒนะ           

แขวงทุงสองหอง เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร  

          (2)  สงทางไปรษณีย โดยสงไปยังสํานักงานผูตรวจการแผนดิน ชั้น ๕       

อาคารรัฐประศาสนภักดี ศูนยราชการเฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา ๕ ธันวาคม ๒๕๕๐ ถนนแจงวัฒนะ        

แขวงทุงสองหอง เขตหลักสี่ กรุงเทพมหานคร ๑๐๒๑๐ 

           (3)  สงทางโทรสาร หมายเลข ๐ ๒๑๔๓ ๘๓๖๑ 

           (4)  มอบใหบุคคลอ่ืนแจงหรือสงแทน 

       7.1.1.2  แจงดวยวาจา โดย 

         (1)  แจงทางโทรศัพท หมายเลข ๑๖๗๖ 

         (2)  แจงตอเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 

      7.1.1.3  แจงผานระบบอินเทอรเน็ต โดยกรอกขอความ 

        (1)  ผานเว็บไซตสํานักงานผูตรวจการแผนดิน www.ombudsman.go.th 

หัวขอ “รองเรียน/แสดงขอคิดเห็น/ชมเชยการปฏิบัติงาน” 

        7.1.2  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจําแนกประเภทของเรื่องและตรวจสอบความถูกตอง

ครบถวน  

       7.1.2.1  ประเภทของเรื่อง แบงออกเปน 3 ประเภท 

          (1) ขอรองเรียน 

         (2) ขอคิดเห็น 

         (3) คําชมเชย 
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        7.1.2.2  ตรวจสอบความถูกตองครบถวน โดยการแจงขอรองเรียน ขอคิดเห็น และ

คําชมเชย ตองมีขอมูลซ่ึงเปนสาระสําคัญ ดังนี้ 

          กรณีขอรองเรียน 

          (1) ชื่อ – นามสกุล เลขประจําตัวประชาชน ท่ีอยู เบอรโทรศัพทติดตอ  

          (2) ชื่อพนักงานหรือลูกจางท่ีเปนเหตุแหงการแจงขอรองเรียน 

          (3) รายละเอียดขอรองเรียน (ระบุพฤติการณหรือเหตุแหงการแจงขอ

รองเรียน) 

          (4) คําขอของผูแจงขอรองเรียน 

          (5) เอกสารหลักฐานประกอบ (ถามี)     

          กรณีขอคิดเห็น 

          (1)  ชื่อ – นามสกุล เลขประจําตัวประชาชน ท่ีอยู เบอรโทรศัพทติดตอ 

(อาจไมระบุก็ได) 

          (2)  ชื่อพนักงานหรือลูกจางท่ีเปนเหตุแหงการแจงขอคิดเห็น (ถามี) 

          (3)  รายละเอียดขอคิดเห็น 

          (4)  คําขอของผูแจงขอคิดเห็น 

          (5) เอกสารหลักฐานประกอบ (ถามี)  

          กรณีขอคิดเห็นคําชมเชย 

          (1)  ชื่อ – นามสกุล เลขประจําตัวประชาชน ท่ีอยู เบอรโทรศัพทติดตอ 

(อาจไมระบุก็ได) 

          (2)  ชื่อพนักงานหรือลูกจางท่ีจะชมเชย  

          (3)  รายละเอียดการชมเชย 

          (4) เอกสารหลักฐานประกอบ (ถามี) 

        7.1.2.3  สรุปเรื่องเสนอเลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

          สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการ โดยมีหลักเกณฑ

การเสนอพิจารณา ดังนี้ 

          (1) กรณีเรื่องท่ีแจงมีขอมูลไมครบถวน หรือครบถวนตามขอ 7.1.2.2 แตมี

ลักษณะดังตอไปนี้ ใหเสนอยุติการพิจารณา 

     (1.1) เรื่องท่ีมีลักษณะเปนการหม่ินประมาท ดูหม่ิน หรือแสดงความ

อาฆาตมาดรายพระมหากษัตริย พระราชินี รัชทายาท หรือผูสําเร็จราชการแทนพระองค   

      (1.2) เรื่องท่ีมีลักษณะการใชถอยคําหยาบคาย หรือเปนการดูถูก      

ดูหม่ิน หรือหม่ินประมาทบุคคลอ่ืน ซ่ึงอาจเปนความผิดตามกฎหมายอาญา 
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     (1.3) กรณีขอรองเรียน เปนเรื่องท่ีไมระบุชื่อ – นามสกุลผูแจง เวนแต

เปนกรณีท่ีมีการระบุหลักฐาน หรือกรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง  

     (1.4) กรณีขอรองเรียน เปนเรื่องท่ีเห็นไดชัดเจนวา ผูแจงมิไดมีเจตนา

รองเรียนพนักงานและลูกจาง 

     (1.5) กรณีขอรองเรียน ผูแจงใหขอมูลหรือพยานหลักฐานไมเพียงพอ 

เม่ือสํานักงานผูตรวจการแผนดินสอบถามขอมูลเพ่ิมเติมแลว ผูแจงไมสามารถใหขอมูลหรือพยานหลักฐาน

เพ่ิมเติมภายในระยะเวลาอันสมควร 

     (1.6) กรณีขอรองเรียน เปนเรื่องท่ีมีลักษณะเปนการกลั่นแกลง หรือ

เปนการละเมิดสิทธิสวนบุคคล 

     (1.7) เรื่องท่ีมีการฟองรองเปนคดีอยูในชั้นศาล หรือเรื่องท่ีศาลไดมีคํา

พิพากษาหรือคําสั่งเสร็จเด็ดขาดแลว 

     (1.8) เรื่องสวนตัวท่ีไมเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน หรือเพราะเหตุจาก

การปฏิบัติงาน และการพิจารณาจะไมเกิดประโยชนตอสํานักงานผูตรวจการแผนดิน เวนแตเรื่องนั้น

กระทบตอภาพลักษณของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน หรือเสื่อมเสียตอเกียรติศักดิ์ของตําแหนงหนาท่ี 

     (1.9) เรื่องท่ีเคยยุติการพิจารณา โดยไมปรากฏขอเท็จจริงหรือ

พยานหลักฐานใหม 

          (2) กรณีเรื่องท่ีแจงมีขอมูลครบถวน และไมมีลักษณะตามขอ 7.1.2.3 (1) 

ใหเสนอรับเรื่องไวพิจารณา 

         7.1.2.4 แจงการรับเรื่องหรือยุติการพิจารณาตามขอ 7.1.2.2 หรือ 7.1.2.3 แลวแต

กรณีใหผูแจงทราบ 

 7.2  ข้ันตอนการพิจารณาดําเนินการ 

        7.2.1  กรณีขอรองเรียน 

        7.2.1.1  เลขาธิการสั่งรับเรื่องไวพิจารณากรณีมีขอมูลครบถวนและไมมีลักษณะ

ตามขอ 7.1.2.3 (1)  

        7.2.1.2  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจัดทําหนังสือสรุปเรื่องและความเห็นของ

เลขาธิการใหพนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสงเอกสารหลักฐานท่ี

เก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

        7.2.1.3  พนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสง

เอกสารหลักฐานท่ีเก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบิหารทรัพยากรมนุษย 

        7.2.1.4  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการผานรองเลขาธิการ

ตามลําดับชั้น โดยสามารถพิจารณาไดเปนกรณี ดังนี้ 
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         (1) กรณีมีมูล เลขาธิการพิจารณาสั่งใหแกไขปญหาตามขอรองเรียน และ

แจงใหผูแจงทราบ   

         (2) กรณีมีมูล และเปนการกระทําผิดวินัยหรือขอกําหนดทางจริยธรรม 

เลขาธิการสั่งใหแกไขปญหาตามขอรองเรียน และสั่งดําเนินการกระบวนการทางวินัยหรือขอกําหนดทาง

จริยธรรมตามข้ันตอนของกระบวนการนั้นตอไป และแจงใหผูแจงทราบ 

         (3) กรณีไมมีมูล เลขาธิการสั่งยุติการพิจารณา และแจงใหผูแจงทราบ 

         (4) กรณีอ่ืนตามท่ีเลขาธิการเห็นสมควร 

       7.2.1.5  ดําเนินกระบวนการทางวินัยและขอกําหนดมาตรฐานทางจริยธรรมตาม

ระเบียบท่ีเก่ียวของ 

       7.2.1.6  เลขาธิการพิจารณาผลการดําเนินการกระบวนการทางวินัยและขอกําหนด

มาตรฐานทางจริยธรรมตามระเบียบท่ีเก่ียวของ และแจงใหผูแจงทราบ  

         7.2.2  กรณีขอคิดเห็น 

              7.2.2.1  เลขาธิการสั่งรับเรื่องไวพิจารณากรณีมีขอมูลครบถวนและไมมีลักษณะ

ตามขอ 7.1.2.3 (1)  

        7.2.2.2  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจัดทําหนังสือสรุปเรื่องและความเห็นของ

เลขาธิการใหพนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสงเอกสารหลักฐานท่ี

เก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

        7.2.2.3  พนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสง

เอกสารหลักฐานท่ีเก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบิหารทรัพยากรมนุษย 

              7.2.2.4  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยสรุปเรื่องเสนอเลขาธิการผานรองเลขาธิการ

ตามลําดับชั้น โดยสามารถพิจารณาไดเปนกรณี ดังนี้ 

         (1) กรณีมีเหตุตามขอคิดเห็น เลขาธิการสั่งแกไขปรับปรุงการปฏิบัติงาน 

และแจงใหผูแจงทราบ   

         (2) กรณีไมมีเหตุตามขอคิดเห็น เลขาธิการสั่งยุติการพิจารณา และแจงใหผู

แจงทราบ 

         (3) กรณีอ่ืนตามท่ีเลขาธิการเห็นสมควร 

       7.2.2.5  พนักงานและลูกจาง และสวนงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไขปรับปรุงการ

ปฏิบัติงานตามขอสั่งการของเลขาธิการ และแจงใหผูแจงทราบ 

        7.2.3  กรณีคําชมเชย 

              7.2.3.1  เลขาธิการสั่งรับเรื่องไวพิจารณากรณีมีขอมูลครบถวนและไมมีลักษณะ

ตามขอ 7.1.2.3 (1)  
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        7.2.3.2  สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยจัดทําหนังสือสรุปเรื่องและความเห็นของ

เลขาธิการใหพนักงานและลูกจาง หรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง พรอมสงเอกสารหลักฐานท่ี

เก่ียวของ (ถามี) ใหกับสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย 

 

 8. มาตรฐานงาน  

  การปฏิบัติงานตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย กําหนด

มาตรฐานงาน โดยจําแนกตามข้ันตอนการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

ท่ี ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ระยะเวลา  

ข้ันตอนการรับเรื่อง 

1 จําแนกประเภทของเรื่องและตรวจสอบความถูกตอง 1 วัน 

2 สรุปเรื่องเสนอเลขาธิการ 1 วัน 

3 แจงผูแจงทราบ ภายใน 7 วัน  

นับแตเลขาธิการพิจารณา 

ข้ันตอนการพิจารณาดําเนินการ 

1. กรณีขอรองเรียน  

1 พนักงานและลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง 30 - 60 วัน 

2 สรุปเรื่องเสนอเลขาธิการพิจารณา 2 - 3 วัน 

3 แกไขปญหาตามขอรองเรียนตามความยุงยากและซับซอน  30 - 60 วันหรือมากกวา 

4 แจงผูแจงทราบ ภายใน 7 วัน 

นับแตเลขาธิการพิจารณา 

5 ดําเนินการตามกระบวนการทางวินัยหรือขอกําหนดทางจริยธรรม ตามมาตรฐานงาน

กระบวนงานทางวนิัยหรือ

ขอกําหนดทางจริยธรรม 

6 แจงผูแจงทราบ ภายใน 7 วัน 

นับแตเลขาธิการพิจารณา 

2. กรณีขอคิดเห็น  

1 พนักงานและลูกจางหรือสวนงานท่ีเก่ียวของชี้แจงขอเท็จจริง 30 - 60 วัน 

2 สรุปเรื่องเสนอเลขาธิการพิจารณา 2 - 3 วัน 

3 แกไขปญหาตามขอคิดเห็น 30 - 60 วันหรือมากกวา 

4 แจงผูแจงทราบ ภายใน 7 วัน 

นับแตเลขาธิการพิจารณา 
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ท่ี ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ระยะเวลา  

3. กรณคีําชมเชย  

1 สํานักบริหารทรัพยากรมนุษยแจงพนักงานและลูกจางและสวนงานท่ี

เก่ียวของ 

1 วัน 

 

9. ระบบติดตามประเมินผล 

  การปฏิบัติงานตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย กําหนดระบบ

ติดตามประเมินผล ดังนี้ 

  9.1 รายงานผลการปฏิบัติงานตอสํานักนโยบายและแผนเปนรายเดือนและรายไตรมาส 

  9.2 รายงานผลกรณีขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและ

ลูกจางรายไตรมาส 

  9.3 นําผลขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยไปประกอบการพิจารณาประเมินผลการ

ปฏิบัติงานประจําป 

  9.4 นําผลการปฏิบัติงานตามคูมือไปประกอบการพิจารณาประเมินผลการปฏิบัติงาน  

โดยพิจารณาถึงผลสําเร็จของงานตามมาตรฐานท่ีกําหนด 

 

10. แนวทางการตรวจสอบการปฏิบัติงานตามคูมือการปฏิบัติงาน 

  การปฏิบัติงานตามกระบวนการมีระบบการตรวจสอบการปฏิบัติงานตามคูมือ ตามลําดับ 

ดังนี้ 

  10.1 ผูอํานวยการสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย ตรวจสอบการปฏิบัติงานตามคูมือการ

ปฏิบัติงานและระยะเวลาท่ีกําหนด 

  10.2 รองเลขาธิการผูกํากับดูแลสํานักบริหารทรัพยากรมนุษย ตรวจสอบความถูกตอง

ของขอมูลและหนังสือท่ีเสนอ 

  10.3 เลขาธิการพิจารณาผลการดําเนินงานตามกระบวนการจัดการขอรองเรียน/

ขอคิดเห็น/คําชมเชย ตลอดจนพิจารณาสั่งการตามท่ีเห็นสมควร 

     

11. เอกสารอางอิง  

 11.1 ประกาศสํานักงานผูตรวจการแผนดิน เรื่อง ระบบการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น และ

คําชมเชยของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน  
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12. เอกสารแนบทาย 

 12.1  แบบแจงขอรองเรียนการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน  

 12.2  แบบแจงขอคิดเห็นการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 12.3  แบบแจงคําชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 12.4  แบบรายงานการแจงขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและ

ลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 
  



-๑- 
 
                    
 

แบบแจงขอรองเรียน 

การปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

วันท่ี.......... เดือน............................ พ.ศ. .......... 

 

เรื่อง  ขอรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางผูตรวจการแผนดิน 

           ขอรองเรียนเก่ียวกับการการจัดซ้ือจัดจางของสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

เรียน    เลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

๑.  ขอมูลของผูแจงขอรองเรียน  

   ชื่อ................................................................. นามสกุล .........................................................................      

เลขประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง/อ่ืนๆ  (โปรดระบุ................................) : ............................................. 

ท่ีอยูสําหรับการติดตอ : บานเลขท่ี....................หมูท่ี...............หมูบาน/อาคาร.................................................... 

ถนน........................................ตรอก/ซอย...........................................ตําบล/แขวง.............................................. 

อําเภอ/เขต..............................................จังหวัด................................................รหัสไปรษณีย............................. 

โทรศัพท : ....................................................................... โทรสาร : .................................................................... 

E-mail : ............................................................................................................................................................... 

 

๒.  ขอมูลของพนักงานและลูกจางท่ีเปนเหตุแหงการแจงขอรองเรียน 

   ชือ่.................................................................. นามสกุล ........................................................................      

ตําแหนง ............................................................................................................................................................... 

สังกัด..................................................................................................................................................................... 

 

๓.  วัน เวลา และสถานท่ีเกิดเหตุ 

   วันท่ี.......... เดือน............................ พ.ศ. .......... 

 สถานท่ีเกิดเหตุ....................................................................................................................................... 

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 
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๔.  รายละเอียดขอรองเรียน (ระบุพฤติการณหรือเหตุแหงการแจงขอรองเรียน) 

 ................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

 

๕.  คําขอ (ระบุสิ่งท่ีตองการใหสํานักงานผูตรวจการแผนดินดําเนินการ) 

 ................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

 

๖. หลักฐานประกอบขอรองเรียน 

       สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง 

       หลักฐานอ่ืน ๆ เชน เอกสาร ภาพถาย แผนท่ี (โปรดระบุ) : 

๑. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๒. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๓. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๔. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๕. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ขาพเจาขอรับรองวาขอความตามท่ีระบุขางตนเปนจริงทุกประการ 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 ลงชื่อ......................................................................... 

(........................................................................)                 

ผูแจงขอรองเรียน 



-๑- 
 
                    
 

แบบแจงขอคิดเห็น 

การปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

วันท่ี.......... เดือน............................ พ.ศ. .......... 

 

เรื่อง  ขอแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง 

 

เรียน  เลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

๑.  ขอมูลของผูแจงขอคิดเห็น   

   ชื่อ................................................................. นามสกุล .........................................................................      

เลขประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง/อ่ืนๆ  (โปรดระบุ................................) :.............................................. 

ท่ีอยูสําหรับการติดตอ : บานเลขท่ี....................หมูท่ี...............หมูบาน/อาคาร.................................................... 

ถนน........................................ตรอก/ซอย...........................................ตําบล/แขวง.............................................. 

อําเภอ/เขต..............................................จังหวัด................................................รหัสไปรษณีย............................. 

โทรศัพท : ....................................................................... โทรสาร : .................................................................... 

E-mail : ............................................................................................................................................................... 

 

๒.  ขอมูลของพนักงานและลูกจางท่ีเปนเหตุแหงการแจงขอคิดเห็น (อาจไมระบุก็ได) 

   ชือ่.................................................................. นามสกุล ........................................................................      

ตําแหนง ............................................................................................................................................................... 

สังกัด..................................................................................................................................................................... 

 

๓.  รายละเอียดขอคิดเห็น  

 ................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................  
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๔.  คําขอ (ระบุสิ่งท่ีตองการใหสํานักงานผูตรวจการแผนดินดําเนินการ) 

 ................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

 

๕. หลักฐานประกอบขอคิดเห็น (ถามี) 

       สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง 

       หลักฐานอ่ืน ๆ เชน เอกสาร ภาพถาย แผนท่ี (โปรดระบุ) : 

๑. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๒. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๓. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๔. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๕. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ขาพเจาขอรับรองวาขอความตามท่ีระบุขางตนเปนจริงทุกประการ 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 ลงชื่อ......................................................................... 

(........................................................................)                 

ผูแจงขอคิดเห็น 

 



-๑- 
 
                    
 

แบบแจงคําชมเชย 

การปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

วันท่ี.......... เดือน............................ พ.ศ. .......... 

 

เรื่อง  ขอชมเชยการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจาง 

 

เรียน  เลขาธิการสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 

 

๑.  ขอมูลของผูแจงคําชมเชย (อาจไมระบุก็ได) 

   ชื่อ................................................................. นามสกุล .........................................................................      

เลขประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง/อ่ืนๆ  (โปรดระบุ................................) :.............................................. 

ท่ีอยูสําหรับการติดตอ : บานเลขท่ี....................หมูท่ี...............หมูบาน/อาคาร.................................................... 

ถนน........................................ตรอก/ซอย...........................................ตําบล/แขวง.............................................. 

อําเภอ/เขต..............................................จังหวัด................................................รหัสไปรษณีย............................. 

โทรศัพท : ....................................................................... โทรสาร : .................................................................... 

E-mail : ............................................................................................................................................................... 

 

๒.  ขอมูลของพนักงานและลูกจางท่ีจะชมเชย  (อาจไมระบุก็ได) 

   ชือ่.................................................................. นามสกุล ........................................................................      

ตําแหนง ............................................................................................................................................................... 

สังกัด..................................................................................................................................................................... 

 

๓.  รายละเอียดคําชมเชย 

 ................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................  



-๒- 
 

๔. หลักฐานประกอบคําชมเชย (ถามี) 

       สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน/หนังสือเดินทาง 

       หลักฐานอ่ืน ๆ เชน เอกสาร ภาพถาย แผนท่ี (โปรดระบุ) : 

๑. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๒. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๓. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๔. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

๕. ………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ขาพเจาขอรับรองวาขอความตามท่ีระบุขางตนเปนจริงทุกประการ 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 ลงชื่อ......................................................................... 

(........................................................................)                 

ผูแจงคําชมเชย 

 



-๑- 
 
                    

 

แบบรายงาน 

การแจงขอรองเรียน/ขอคิดเห็น/คําชมเชย 

การปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางสํานักงานผูตรวจการแผนดิน 
 

 

  ไตรมาส ท่ี  ๑  ไตรมาส ท่ี ๒    ไตรมาส ท่ี ๓    ไตรมาส ท่ี ๔ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. ......................................... 
  

กรณีไมพบ 

  ไมพบการรองเรียน   ไมพบการแสดงความคิดเห็น   ไมพบคําชมเชย 
 

กรณีพบ 

 ๑.  ประเด็นของเรื่อง 

  การรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงาน สรุปผล ดังนี้ 

  จํานวน...............................................เรื่อง 

  ดําเนินการแลวเสรจ็..........................เรื่อง   

  การรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง สรุปผล ดังนี้ 

  จํานวน...............................................เรื่อง 

  ดําเนินการแลวเสรจ็..........................เรื่อง 

  การแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติงาน สรุปผล ดังนี้ 

  จํานวน...............................................เรื่อง 

  ดําเนินการแลวเสร็จ..........................เรื่อง 

  การชมเชยการปฏิบัติงาน สรปุผล ดังนี ้

  จํานวน...............................................เรือ่ง 

  ดําเนินการแลวเสร็จ..........................เรื่อง 
 

 ๒. ชองทางการรับเรื่อง 

  ไปรษณีย จํานวน ..................... เรื่อง    ยื่นดวยตนเอง จํานวน ..................... เรื่อง 

  โทรศัพท หมายเลข ๑๖๗๖ จํานวน ..........เรื่อง  โทรสาร จํานวน ............................... เรื่อง 

  เว็บไซตสํานักงาน จาํนวน ...................... เรื่อง   

  อ่ืน ๆ ไดแก........................................................................................ จํานวน ................... เรื่อง 

 

 

       (....................................................) 

              ตําแหนง ....................................................... 

            ผูรายงาน 


