
ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 

ขั้นตอน ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

1  
 
 
 
 
 

 - รับเรื่องร้องเรียนที่ส่งมาตามช่องทาง 
ต่างๆ 
- พิจารณาส่งเรื่องไปยังผู้มีหน้าที่และ 
อำนาจ 
- ผู้ มี ห น้ าที่ แ ล ะอ ำน าจ พิ จ ารณ า
ตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยปกปิดช่ือผู้
ร้องเพื่อเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้ร้อง 

นิติกร 

2  
 

 - กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบุคลากร 
ใน เรื่ อ งม า ร ย าท ก า ร ให้ บ ริ ก า ร        
การ เรี ยกรับสินบน  ให้ บริการไม่
โป ร่ ง ใส  ผู้ มี ห น้ าที่ แ ละอำนาจที่
เจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียนปฏิบัติงานอยู่
พิจารณาข้อมูล หากร้ายแรงจะเสนอ
ให้ผู้มีหน้าท่ีและอำนาจ พิจารณา 
กรณีที่ไม่ร้ายแรงให้ดำเนินการตาม 
ความเหมาะสม เช่น การตักเตือน 
ส่งเข้าอบรม หรือกำกับดูแลอย่าง
ใกล้ชิด เป็นต้น 
- กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับข้ันตอน/ 
กระบวนงานให้ผู้มีหน้าที่และอำนาจ 
เป็นผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลและ 
จัดทำแผนการปรับปรุงกระบวนงาน/ 
การให้บริการ เสนอผู้มีหน้าที่และ 
อำนาจพิจารณา 
 
 
 

นิติกร 
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 ผู้มีหน้าที่และอำนาจ พิจารณาและมี
ข้อสั่ งการ/ความเห็น/นโยบายให้
ผู้เกี่ยวข้องนำไปปฏิบัติ 
 
 
 
 
 
 
 

นายก ทต. 
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 แจ้งผลการดำเนินการเบื้องต้นภายใน 
๑๕  วัน  หากผลการสอบสวนหา
ข้อเท็จจริงไม่แล้วเสร็จ ขอขยายเวลา
ได้ครั้งละ ๓๐ วัน 

นิติกร 

ผู้มีหน้าที่และอำนาจ
ได้รับเรื่องร้องเรียน 

 

มีข้อสั่งการ/ความเห็น/
นโยบายให้ผู้เกี่ยวข้อง 

นำไปปฏิบัต ิ
 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา 

ร้ายแรง 

ผู้มีอำนาจพิจารณา
สอบสวนหาข้อเท็จจริง 

กระบวนงาน 
 

บุคลากร 

แจ้งผลการพิจารณา 
ให้ผู้ร้องทราบ 

 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณาตั้ง

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

    ผู้มีอำนาจพิจารณา 
    ดำเนินการปรับปรุง 
    (แล้วแต่กรณี) 

ไม่มีมูล 

ไม่ผิด 

มีมูล 

ผิด 

ไม่ผิด 

ไม่ร้ายแรง 

ผิด 

ผู้มี
อำนาจ

พิจารณา 
ยุติเรื่อง 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา 

ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มีอำนาจ 
ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มีอำนาจพิจารณา 

ผู้มี
อำนาจ

พิจารณา 
ยุติเรื่อง 



 


