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คู่มือกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบของส ำนักงำนจงัหวัดชัยนำท 

 

1. วัตถุประสงค์ 

 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของปวงชนชาวไทย
มาตรา 41 ได้ก าหนดให้บุคคลและชุมชนมีสิทธิได้รับทราบและเข้าถึงข้อมูล/ข่าวสารสาธารณะในครอบครอง  
ของหน่วยงานรัฐ เสนอเร่ืองราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ว และฟ้อง
หน่วยงานของรัฐให้รับผิดเนื่องจากการกระท าหรือการละเว้นการกระท าของข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้าง  
ของหน่วยงานของรัฐ  

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมวด 7
การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการประชาชน มาตรา 37, 38, 39, และ 41 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการด้วยกัน 
ซึ่งส่วนราชการต้องก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของแต่ละงาน พร้อมทั้งประกาศให้ประชาชนและข้าราชการทราบ 
เป็นการทั่วไป โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จ 
ตามก าหนดเวลาดังกล่าว และเมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชนหรือส่วนราชการ
เกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการที่จะต้องตอบค าถามหรือ 
แจ้งการด าเนินการให้ประชาชนทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในเวลาที่ก าหนดไว้  และในกรณีที่ส่วนราชการ
ได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ/ความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใด
จากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป 
และหากมีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งผลด าเนินการให้บุคคลนั้นทราบด้วย  

 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ข้อ 18 ได้ก าหนดให้
ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ 
หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการ 
ที่เกี่ยวข้องได้ โดยข้อ 24 และข้อ 25 ก าหนดให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ออกใบค าร้องทุกข์ให้แก่ 
ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน และต้องตอบแจ้งการรับค าร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏ
ในค าร้องทุกข์หรือในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ ภายในสิบห้าวันท าการนับตั้งแต่ได้รับค าร้องทุกข์ 

 ดังนั้น ส านักงานจังหวัดชัยนาท จึงได้จัดท าคู่มือฉบับนี้ขึ้นเพื่อใช้เป็นแนวทางเกี่ยวกับกระบวนการ 
จัดการเรื่องร้องเรียนของส านักงานจังหวัดชัยนาท ให้สามารถปฏิบัติตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับรัฐธรรมนูญ  
พระราชกฤษฎีกา และระเบียบข้างต้นได้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ ทั้งยังสามารถใช้เป็นแนวทางในการ
ถ่ายทอดวิธีปฏิบัติงานให้กับผู้ที่เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ รวมทั้งเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ ให้บุคคลภายนอก/
ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่างๆ ซึ่งจะท าให้ เข้าใ จ 
และใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการได้  
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2. ค ำจ ำกัดควำม 

 “ส ำนักงำน” หมายความว่า ส านักงานจังหวัดชัยนาท 
 “เจ้ำหน้ำที่” หมายความว่า ข้าราชการ ลูกจ้างประจ า พนักงานราชการ หรือบุคลากรที่เรียกชื่อ 
อย่างอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานให้กับส านักงานจังหวัดชัยนาท 
 “ผู้รับบริกำร” หมายความว่า ส่วนราชการ/หน่วยงานอ่ืนของรัฐ และประชาชนที่ติดต่อประสานงาน/
ใช้บริการของส านักงานจังหวัดชัยนาท 
 “ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการจากส านักงานจังหวัดชัยนาท ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับ 
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักงานจังหวัดชัยนาท ทั้งในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใส  
และไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ การด าเนินงานตามภารกิจ  
ไม่มีประสิทธิภาพ การร้องเรียนด้านความประพฤติท้ังส่วนตัวและการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ และให้รวมถึง 
เรื่องร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทาง/ส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ส านักงานจังหวัดชัยนาทด้วย 
 “กำรด ำเนินกำร” หมายความว่า การที่ส านักงานจังหวัดชัยนาท ได้มีกระบวนการตรวจสอบและแก้ไข
ปัญหาอย่างชัดเจน เช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การลงพ้ืนที่แก้ไขปัญหา การประชุมเพ่ือปรึกษาหารือ  
แนวทางการแก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่างผู้รับบริการหรือผู้ถูกร้องเรียน  หรือกรณีการกระท าผิดของเจ้าหน้าที่ 
ได้มีการว่ากล่าวตักเตือนหรือลงโทษตามกฎระเบียบที่ก าหนดไว้ 
 “กำรด ำเนินกำรจนได้ข้อยุติ” ได้แก่ 
 (1) เร่ืองที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
 (2) เร่ืองที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน หรือบรรเทา เยียวยาปัญหา
ความเดือดร้อนตามความเหมาะสมและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
 (3) เร่ืองที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ 
และขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้ชี้แจงท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 
 (4) เร่ืองร้องทุกข์ที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเร่ือง เช่น บัตรสนเท่ห์ เร่ืองที่อยู่ ในกระบวนการ 
ทางศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐานที่ชัดเจน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี 
 (5) เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่ส านักงานจังหวัดชัยนาทได้ด าเนินการ 
อยู่แล้ว 

3. ช่องทำงกำรร้องเรียน 

 (1) ติดต่อด้วยตนเอง ณ ที่ท าการ ส านักงานจังหวัดชัยนาท ช้ัน 2 ศาลากลางจังหวัดชัยนาท (หลังใหม่) 
 (2) โทรศัพท์/โทรสาร 0-5641-1181 และ 0-5641-1204 
 (3) Email :: Chainat@moi.go.th 
 (4) ทางจดหมาย ที่อยู่ ส านักงานจังหวัดชัยนาท ศาลากลางจังหวัดชัยนาท ถนนพรหมประเสริฐ 
ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองชัยนาท จังหวัดชัยนาท 17000 
 (5) ร้องเรียนผ่านหน่วยงานอื่น เช่น ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ผู้ตรวจการแผ่นดิน เป็นต้น 
 (6) ร้องเรียนผ่านช่องทางของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดชัยนาท 
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4. ประเภทเรื่องร้องเรียน 

 (1) ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน หมายถึง การที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้เสียหายร้องเรียนเจ้าหน้าที่/
ส านักงานจังหวัดชัยนาทเกี่ยวกับการกระท าการใด  ๆ ที่มีผลก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดอย่างหนึ่ง 
ต่อผู้ร้องเรียน/ส านักงานจังหวัดชัยนาทเอง เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตต่อหน้าที่ราชการ กระท าความผิด  
ต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการ ละเลยต่อหน้าที่ที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตในการ
เบิกจ่ายงบประมาณต่าง ๆ การพิจารณาโอน ย้าย บรรจุเจ้าหน้าที่หรือการเลื่อนต าแหน่ง/เงินเดือนไม่เป็นธรรม 
ร้องเรียนด้านวินัย หรือความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อ - จัดจ้าง เป็นต้น 
 (2) ร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง การที่ผู้ร้องเรียนแจ้งร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการที่อยู่  
ในภารกิจความรับผิดชอบของส านักงานจังหวัดชัยนาท เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าที่ การใช้วาจาไม่สุภาพหรือมีลักษณะไม่เต็มใจให้บริการ 
 (3) ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็นท่ัวไปเกี่ยวกับการให้บริการของส านักงานจังหวัดชัยนาท 
 (4) ร้องเรียนเร่ืองอื่นที่มิได้อยู่ภายใต้อ านาจหน้าที่ ภารกิจและความรับผิดชอบของส านักงาน
จังหวัดชัยนาท เช่น เร่ืองที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการ
ปฏิบัติหน้าที่หรือส่วนราชการอ่ืน หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการอ่ืนช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 

5. หลักเกณฑ์กำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 พระรำชบัญญัติคณะกรรมกำรกฤษฎีกำ พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเร่ืองสิทธิร้องทุกข์ต่อคณะกรรมการ
วินิจฉัยร้องทุกข ์หมวด ๓ ได้บัญญัติสาระส าคัญของเรื่องรำวร้องทุกข์ไว้ ดังต่อไปนี้ 
 มำตรำ ๑๙ เร่ืองราวร้องทุกข์ท่ีจะรับไว้พจิารณาจะต้องมลีักษณะ ดังนี ้
  (๑) เป็นเร่ืองที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อน
หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ และ 
  (๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ของรัฐละเลย 
ต่อหน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ ปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนือ
อ านาจหน้าที่หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญ
ที่ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริตหรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
 มำตรำ ๒๐ เร่ืองราวร้องทุกข์ท่ีไม่อาจรับไว้พิจารณา มีลักษณะ ดังนี้ 
  (๑) เร่ืองร้องทุกข์ท่ีมลีักษณะเป็นไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลต้องรับผดิชอบต่อสภา 
  (๒) เร่ืองที่คณะรัฐมนตร ีหรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
  (๓) เร่ืองที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 
 มำตรำ ๒๑ ส่วนประกอบของค าร้องทุกข ์
 ค าร้องทุกข ์ประกอบด้วย 
 (๑) ช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ 
 (๒) เร่ืองอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง/พฤติการณ์ตามสมควรเกี่ยวกับ
เร่ืองที่ร้องทุกข ์
 (๓) ใช้ถ้อยค าสภุาพ 
 (๔) ลายมือช่ือผู้ร้องทุกข์ ด าเนินการยื่นร้องทุกข์แทนผู้อื่นจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ 
ผู้ร้องด้วย 
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 5.1 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ส ำนักงำนจังหวัดชัยนำทอำจรับไว้พิจำรณำ ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
 5.1.1 ใช้ถ้อยค าหรือข้อความที่สุภาพ และต้องมี 
  - วัน เดือน ปี 
  - ช่ือ ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ ที่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
  - ข้อเท็จจริง/รายละเอียด/พฤติการณ์ของเร่ืองที่ร้องเรียนต้องชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อน 
หรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไขหรือด าเนินการอย่างไร หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริต 
ของเจ้าหน้าที่ได้ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถด าเนินการสืบสวน สอบสวนได้ 
  - ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
 5.1.2 ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอื่น 
หรือหน่วยงานต่างๆ ที่เก่ียวข้อง 
 5.1.3 การใช้บริการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานจังหวัดชัยนาท ต้องสามารถติดต่อกลับไปยัง
ผู้ใช้บริการได้ เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเร่ืองเพื่อกล่าวหาบุคคลอื่นให้เกิดความเสียหาย 

 5.2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ส ำนักงำนจังหวัดชัยนำทไม่อำจรับไว้พิจำรณำ มีดังนี้ 
 5.2.1 ข้อร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษ 
ที่ขาดข้อมูลหลักฐาน เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นระบุรายละเอียดตามข้อ 5.1 หรือเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้อง
กับส่วนรวม ปรากฏหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง หรือมีข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน  
จึงจะรับไวพ้ิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
 5.2.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมในการ
ด าเนินการตรวจสอบ สืบสวน สอบสวนหาข้อเท็จจริงได้ ให้พิจารณายุติเรื่องและเก็บเป็นฐานข้อมูล 
 5.2.3 ข้อร้องเรียนที่อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาล หรือเป็นกรณีศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่งคดี
เบ็ดเสร็จเด็ดขาดแล้ว ให้ช้ีแจงข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียนหรือส่วนราชการที่แจ้งให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงทราบว่า  
ฝ่ายบริหารไม่มีอ านาจเข้าไปก้าวล่วงใด ๆ ได้ เนื่องจากอาจเป็นการละเมิดอ านาจศาลประกอบกับเมื่อมีการน า
เร่ืองเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว คู่กรณีย่อมมีหลักประกันในความยุติธรรมและสิทธิในการพิสูจน์ข้อเท็จจริง
ต่าง ๆ ในช้ันกระบวนการพิจารณาของศาลอย่างเพียงพอ เมื่อศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งคดีเบ็ดเสร็จเด็ดขาด
ประการใดย่อมส่งผลผูกพันต่อคู่กรณีและให้รับปฏิบัติตาม  
 5.2.4 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
 5.2.5 ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
 5.2.6 ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผล 
การพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้ว เช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) ส านักงานป้องกัน  
และปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น   
 5.2.7 กรณีผู้ ร้องเรียนมิใช่ผู้ เสียหายให้พิจารณาว่าเ ร่ืองราวร้องทุกข์ดังกล่าวเป็นประโยชน์  
ต่อสาธารณชนหรือไม่ หากเป็นประโยชน์ให้รับเร่ืองไว้พิจารณาและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ หากมิใช่ 
ให้บันทึกรายงานข้อเท็จจริงพร้อมเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาวินิจฉัยสั่งการและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
 5.2.8 กรณีผู้ร้องเรียนได้รับการแก้ไขความเดือดร้อนเสียหายหรือความไม่เป็นธรรมตามควรแก่กรณีแล้ว  
แต่ยังไม่เป็นที่พอใจหรือเป็นกรณีร้องเรียนซ้ าซึ่งได้วินิจฉัยสั่งการให้ยุติเร่ืองแล้ว หากไม่มีประเด็นเพิ่มเติม  
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หรือพยานหลักฐานที่จะท าให้ข้อเท็จจริงที่ยุติเปลี่ยนแปลงในสาระส าคัญให้ยึดถือตามค าวินิจฉัยเดิมและแจ้ง  
ผู้ร้องทราบ ทั้งนี้ ต้องพิจารณาด้วยความละเอียด รอบคอบและระมัดระวังเท่าที่จ าเป็นตามพฤติการณ์แห่งกรณี 
 5.2.9 กรณีเรื่องราวร้องทุกข์เป็นการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูลต่างๆ หากมีสาระส าคัญที่เป็นประโยชน์ 
ให้รับทราบไว้เป็นข้อมูลและพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร แต่ถ้าเป็นการเสนอข้อคิดเห็นหรือข้อมูล  
ที่เลื่อนลอย ไม่มีสาระส าคัญ ไม่อาจเข้าใจได้หรือเกิดประโยชน์ใด ๆ ให้งดการพิจารณาและจ าหน่ายเรื่องออกจาก
สารบบ  
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้น ให้อยู่ในดุลยพินิจของหัวหน้าส านักงานจังหวัดชัยนาท ว่าจะรับไว้
พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

6. กำรพิจำรณำในกำรก ำหนดชั้นควำมลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
 การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดช้ันความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น ต้องปฏิบัติตาม
ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 โดยข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ  
ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทางราชการ (หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณี
แวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง)  
 - กรณีมีการระบุช่ือผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจาก 
เร่ืองยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อน 
และเสียหายได้ 
 - กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้อง ขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยช่ือ ส านักงานจังหวัดชัยนาท
ต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้อง เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้น ๆ 
 - หากเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผู้ร้องโดยตรง  ซึ่งผู้ร้องไม่ประสงค์ 
ให้เปิดเผยเร่ือง แต่การด าเนินการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ จ าเป็นจะต้องเปิดเผยข้อมูลผู้ร้อง มิฉะนั้นไม่สามารถ
ด าเนินการได้ ต้องขออนุญาตจากผู้ร้องก่อนและแจ้งให้หน่วยงานให้ความคุ้มครองผู้ร้อง 

7. กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 7.1 เรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบของส ำนักงำนจังหวัดชัยนำท ให้ส่งเร่ืองให้
กลุ่มงานบริหารทรัพยากรบุคคล เพื่อพิจารณาด าเนินการโดยมีขั้นตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้ 
 (1) เม่ือได้รับเร่ืองร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ หากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือให้จัดการให้มีการ
บันทึกข้อร้องเรียนลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จ ภายใน 1 วันท าการ 
นับตั้งแต่วันท่ีได้รับข้อร้องเรียน 
 (2) สรุปข้อเท็จจริงและเสนอข้อร้องเรียนไปยังหัวหน้าส านักงานจังหวัดชัยนาท หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย 
เพื่อพิจารณาสั่งการตามที่เห็นสมควรโดยไม่ชักช้า ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จ ภายใน 3 วันท าการ 
นับตั้งแต่วันท่ีได้รับข้อร้องเรียน หากไม่สามารถด าเนินการภายในระยะเวลาดังกล่าวให้ชี้แจงเหตุผลประกอบด้วย 
 (3) หัวหน้าส านักงานจังหวัดชัยนาท หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน 3 วันท าการ
นับตั้งแต่ได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 กรณีที่หัวหน้าส านักงานจังหวัดชัยนาท หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเห็นสมควรแต่งตั้งเจ้าหน้าที่  
เพื่อด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการตรวจสอบข้อเท็จจริง  
เร่ืองร้องเรียน ให้แต่งตั้งเจ้าหน้าที่และด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายใน 15 วันท าการนับตั้งแต่
วันท่ีมอบหมายเจ้าหน้าที่ หรือภายในระยะเวลาที่ก าหนดตามกฎหมาย แล้วแต่กรณี 
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 ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดได้ ให้ขอขยาย
ระยะเวลาต่อหัวหน้าส านักงานจังหวัดชัยนาท หรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย เพื่อพิจารณาสั่งการ พร้อมช้ีแจง
ข้อเท็จจริงและเหตุผลประกอบด้วย 
 (4) เมื่อได้ด าเนินการตามข้อ (3) วรรคหนึ่ง แล้วเสร็จ ให้ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งให้  
ผู้ร้องเรียนทราบเบื้องต้นถึงการรับเร่ือง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาที่คาดว่าจะด าเนินการแล้วเสร็จ ทั้งนี้ 
ให้ด าเนินการภายใน 7 วันท าการนับตั้งแต่วันที่หัวหน้าส านักงานจังหวัดชัยนาทหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณา
สั่งการ 
 (5) เมื่อได้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีการร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้แจ้งผลการด าเนินการให้ผูร้้องเรียน/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ 
ภายใน 7 วันท าการนับตั้งแต่วันที่ได้ด าเนินการแล้วเสร็จ  
 กรณีที่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด ให้ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ 
ร้องทุกข ์แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงเหตุผลและผลการด าเนินการล่าสุด 

 7.2 เรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบของส ำนักงำนจังหวัดชัยนำท ให้ส่งเร่ืองให้ 
กลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด เพื่อตรวจสอบข้อมูล จ าแนกเร่ืองและพิจารณาว่าเกี่ยวข้องกับส่วนราชการ/
หน่วยงานใด โดยให้ปฏิบัติตามคู่มือปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดชัยนาท 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักงานจังหวัดชัยนาท   
 

7  

กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบของส ำนักงำนจังหวัดชัยนำท 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

หน่วยงำนภำยนอก 
- ส านักราชเลขาธิการ 
- สปน. หมายเลข 1111 
- กระทรวงมหาดไทย 
- ส านักงานผูต้รวจการแผ่นดิน 
- ส านักงาน ป.ป.ช. 
- กระทรวง ทบวง กรม อ่ืนๆ 

  รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
จำกช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆ 

รับเรื่องร้องเรียนภำยในจังหวัด 
- มาด้วยตนเอง 
- จดหมาย 
- โทรศัพท ์
- เฟสบุ๊ค 
- อีเมล ์
- ศดธ.ชน 
-- 

สรุปข้อเท็จจริงเสนอหัวหนา้ส านักงาน
จังหวัดหรือผู้ทีไ่ดร้ับมอบหมายพิจารณา 

สั่งการ ภายใน 3 วันท าการ  
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 

หัวหน้าส านักงานจังหวัด/ผู้ทีไ่ด้รบัมอบหมาย  
พิจารณาสั่งการ ภายใน 3 วันท าการนับตั้งแตไ่ด้รบัเรื่อง 

จากผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 

กรณีข้อร้องเรียนมไิด้ท าเป็นหนังสอื 
ให้บันทึกข้อร้องเรียนตามแบบฟอร์มแจ้ง

ข้อร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ
นับตั้งแต่ไดร้ับเรื่อง 

เจ้าหน้าท่ีด าเนินการจดัการข้อร้องเรียน
แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ 

ภายใน 15 วันนับตั้งแต่หัวหน้าส านักงาน
จังหวัดพิจารณาสั่งการ 

ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
เบื้องต้นถึงการรับเรื่อง 

ภายใน 7 วันท าการนับตั้งแต่
หัวหน้าส านักงานฯ พิจารณา

สั่งการ 

ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน  
แจ้งผลการด าเนินการให้ผูร้้องเรียน

และหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทราบ 
ภายใน 7 วันท าการนับตั้งแต่

ด าเนินการแล้วเสร็จ 

เรื่องที่ไม่รับพิจำรณำ 
- บัตรสนเท่ห์ท่ีไมไ่ด้ระบุหลักฐานชัดแจ้ง 
- เรื่องที่อยู่ระหว่างกระบวนการพจิารณา
ของศาล/มีค าพิพากษา/ค าสั่งเสรจ็
เด็ดขาดแล้ว 



 

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักงานจังหวัดชัยนาท   
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กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่และควำมรับผิดชอบของส ำนักงำนจังหวัดชัยนำท 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 

  

 

 

หน่วยงำนภำยนอก 
- ส านักราชเลขาธิการ 
- สปน. หมายเลข 1111 
- กระทรวงมหาดไทย 
- ส านักงานผู้ตรวจการ
แผ่นดิน 
- ส านักงาน ป.ป.ช. 
- กระทรวง ทบวง กรม 
อื่นๆ 

  รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
จำกช่องทำงต่ำงๆ 

รับเรื่องร้องเรียนภำยในจังหวัด 
- มาด้วยตนเอง 
- จดหมาย 
- โทรศัพท ์
- เฟสบุ๊ค 
- อีเมล ์

กรณีส่งต่อหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

ท าหนังสือแจ้งส่วนราชการ/หน่วยงาน 
ท่ีเกี่ยวข้อง ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

และด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ี ภายใน  
7 วันนับตั้งแตไ่ดร้ับเรื่องร้องเรียน 

หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำน/สรุปผลกำรด ำเนินกำร 
โดยก าหนดเวลาการรายงานผล ภายใน 15-30 วัน แล้วแต่กรณ ี

(หากเกินก าหนดระยะเวลา ท าหนงัสือติดตามเรื่อง) 

กรณีสำมำรถด ำเนินกำรแก้ไข
ปัญหำได้ทันที เช่น 

- ให้ค าแนะน า/ปรึกษาข้อกฎหมาย 
- แจ้งชุดปฏิบัติการเคลื่อนท่ีเร็ว 

ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดชัยนำท 
พิจำรณำเรื่อง 

กรณียุติเรื่อง 
- รายงานผลให้หน่วยงาน   
  ที่ส่งเรื่องร้องเรียนทราบ 
- แจ้งผลให้ผูร้้องทราบ 

กรณีไม่ยุติเรื่อง 
- แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบ   
  เพิ่มเติม 
- จัดประชุม/หารือผู้บริหาร/ส่วนราชการ 
  ที่เกี่ยวข้องเพื่อหาทางแก้ปัญหา 
- แจ้งหน่วยงานส่วนกลางพิจารณา 
  ช่วยเหลือกรณเีกินอ านาจของจังหวัด 
- หากไม่มรีายงานความคืบหน้า  
  จะน าสู่กระบวนการเร่งรัด/ตดิตาม  
  เรื่องร้องเรียนต่อไป 
 

กลุ่มงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดชัยนาท 
ตรวจสอบข้อมูล จ าแนกเรื่อง 
และพิจารณาว่าเกี่ยวข้องกับ 
ส่วนราชการ/หน่วยงานใด 

เรื่องที่ไม่รับพิจำรณำ 
- บัตรสนเท่ห์ท่ีไมไ่ด้ระบุ
หลักฐานชัดแจ้ง 
- เรื่องที่อยู่ระหว่างกระบวนการ
พิจารณาของศาล/มคี า
พิพากษา/ค าสั่งเสร็จเด็ดขาด



 

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนของส านักงานจังหวัดชัยนาท   
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แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เขียนที่ .................................................... 
.................................................... 

วันที่ .......... เดือน ........................... พ.ศ. ................. 

เรื่อง .....................................................................................  

เรียน หัวหน้าส านักงานจังหวัดชัยนาท 

 ข้าพเจ้า ........................................................................ บัตรประจ าตัวประชาชน ....................... ........... 

อยู่บ้านเลขท่ี ........................... ถนน ........................... ตรอก/ซอย ......................................... ...... หมู่ที่ ................... 

ต าบล/แขวง .......................................... อ าเภอ/เขต ....................... .................. จังหวัด ............................................. 

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

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

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

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

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

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

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

 จึงขอร้องเรียน/ร้องทุกข์มายังส านักงานจังหวัดชัยนาท เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา 
ดังนี้ ................................................................................................. .............................................................................  

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

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

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

ลงชื่อ ....................................................... ผู้ยื่นค าร้อง 

               (                                           ) 

       เบอร์โทรศัพท์ ............................................. 
 


