
 

 

 

 

 

 

 

 คู่มือการร้องเรียนร้องทุกข์  
กองทัพเรือ 

 

 

 

 

 

 

 

         

     

  ผู้จัดท ำ  
ศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำด 



          

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

คํานํา 
 

 คู่มือปฏิบัติงำนด้ำนกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องร้องเรียนกำรทุจริตโดยใช้อ ำนำจหน้ำท่ี 
โดยมิชอบ) ของกองทัพเรือ เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนด้ำนรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  
ผ่ำนศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของกองทัพเรือ ท้ังนี้เพื่อให้ ตอบสนองนโยบำยของรัฐ ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมือง ท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบั ติรำชกำร  
มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชนโดยยึดประชำชนเป็น ศูนย์กลำง เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน 
ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ ท่ี ดีของ ประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรมีประสิทธิภำพและ 
เกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อ
สถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 

คํานํา   ก 

สารบัญ   ข 

บทที่ ๑ บทนํา                             ๑ 
 ๑.๑ หลักกำรและเหตุผล                  ๑ 

 ๑.๒ วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ                 ๑ 
๑.๓ ขอบเขตช่องทำงกำรร้องเรียน                           ๑          
๑.๔ หลักเกณฑ์ในกำรรับเรื่องร้องเรียน       ๒ 

 ๑.๕ กำรพิจำรณำในกำรก ำหนดช้ันควำมลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน    ๒ 
 ๑.๖ กฎ ระเบียบ ท่ีเกี่ยวข้องกับก ำรด ำเนินก ำรจัดกำรข้อร้องเรียน    ๓ 
 ๑.๗ ค ำจ ำกัดควำม         ๓ 

๑.๘ สถำนท่ีต้ัง          ๔ 
 

บทที่ ๒  บทบาทและหน้าที่ ๕ 
 ๒.๑ บทน ำ                   ๕
 ๒.๒ โครงสร้ำงศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ       ๖ 
 ๒.๓ หน้ำท่ี          ๖ 
 
บทที่ ๓ ยุทธศาสตร์การปรับเปลี่ยนและพัฒนาวัฒนธรรมองค์กรกองทัพเรือ    ๙ 
 ๓.๑ สำยงำนหนังสือ         ๙ 
 ๓.๒ กำรคัดกรองเรื่องร้องเรียน                ๙ 
 ๓.๓ กำรด ำเนินกำรของฝ่ำยต่ำง ๆ        ๙ 
 ๓.๔ กำรตรวจสอบข้อเท็จจริง                ๑๐ 
 ๓.๕ กำรสรุปผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง และ กำรพิจำรณำส่ังกำร            ๑๐ 
 ๓.๖ กำรตอบเรื่องร้องเรียน                ๑๐ 
 ๓.๗ ขั้นตอนสำยงำนกำรเสนอหนังสือท่ัวไป (ท่ีไม่ใช่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์)           ๑๐ 
 
บทที่ ๔ สรุปกระบวนการและแนวทางการปฏิบัติ               ๑๑ 
 สรุปแผนผังกระบวนการทําของระบบการจัดการข้อร้องเรียน (Work Flow)    ๑๑ 
  



 

บทที่ ๑ 

บทนํา 
๑.๑ หลักการและเหตุผล 
  กำรจัดกำร ข้อร้อง เรียนของกองทัพ เรือ จ ำ ต้องด ำ เนินกำรให้ เป็นไปตำมรัฐธรรมนูญ 
แห่งรำชอำณำจักรไทย พ.ศ.๒๕๕๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภำพของชนชำวไทย ส่วนท่ี ๑๐ สิทธิในข้อมูลข่ำวสำร 
และกำรร้องเรียนมำตรำ ๕๙ “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลกำรพิจำรณำ  และ  
ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก ำหนดแนวทำง
ปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง เพื่อตอบสนองควำม
ต้องกำรของประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ท่ีดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำร  
มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุง
ภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำร อ ำนวยควำมสะดวก ได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และ 
มีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ 
 กองทัพเรือได้จัดต้ัง “ศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ” ขึ้น เพื่อรับผิดชอบ 
กำรบริหำรงำน กำรสร้ำงรำชกำรใสสะอำด ให้บรรลุผลตำรมนโยบำยรัฐบำล เพื่อให้กำรปฏิบัติตำมมติ
คณะรัฐมนตรี เมื่อ ๒๖ ธันวำคม ๒๕๔๓ เรื่อง แผนปฏิบัติกำรสร้ำงรำชกำรใสสะอำดเป็นไปด้วยควำมเรียบร้อย 
บังเกิดผลในทำงปฏิบัติอย่ำงจริงจัง และ เป็นรูปธรรมท่ีชัดเจน จึงก ำหนดแผนกลยุทธ์ “กองทัพเรือใสสะอำด” 
ขึ้นส ำหรับใช้เป็นเครื่องมือ ในกำรป้องกันกำรทุจริตคอร์รัปช่ัน  
   
๑.๒ วัตถุประสงค์การจัดทําคู่มือ 
   ๑.๒.๑ เพื่อให้เจ้ำหน้ำท่ีศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ ใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนในกำร 
รับเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอควำมช่วยเหลือให้มีมำตรฐำนเดียวกันและเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
     ๑.๒.๒ เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของกองทัพเรือ มีขั้นตอน/กระบวนกำร และแนวทำง 
ในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
   ๑.๒.๓ เพื่อสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนท่ีมุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพท่ัวท้ังองค์กรอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
   ๑.๒.๔ เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของกองทัพเรือ ทรำบกระบวนกำรเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 ๑.๒.๕ เพื่อให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำร ข้อร้องเรียน  
ท่ีก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอ และมีประสิทธิภำพ 
 
๑.๓ ขอบเขตช่องทางการร้องเรียน 
 ใช้เป็นคู่มือมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนของกระบวนกำรรับเรื่องร้องเรียนและด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  
ของเจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน กองทัพเรือ 
 ๑. มำด้วยตนเอง     ท่ีส ำนักเลขำนุกำรกองทัพเรือ 
 ๒. Internet WWW.navy.mi.th/roongtook 
 ๓. โทรศัพท์            โทร. ๐ ๒๔๗๕ ๔๗๘๙ 
 ๔. จดหมำย  ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์กองทัพเรือ ส ำนักงำนเลขำนุกำรกองทัพเรือ พระรำชวังเดิม 
ถนนวังเดิม แขวงวัดอรุณ เขตบำงกอกใหญ่ กรุงเทพฯ ๑๐๖๐๐ 
 

http://www.navy.mi.th/roongtook


 
- ๒ - 

 

 
๑.๔ หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน 
 ๑.๔.๑ ใช้ถ้อยค ำหรือข้อควำมท่ีสุภำพ และต้องมี 
 - วัน เดือน ป ี
 - ช่ือ ท่ีอยู่ หมำยเลขโทรศัพท์ อีเมล์ท่ีสำมำรถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ได้ 
  - ข้อเท็จจริง หรือ พฤติกำรณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียนได้อย่ำงชัดเจนว่ำได้รับควำมเดือดร้อนหรือ
เสียหำยอย่ำงไร ต้องกำรให้แก้ไข ด ำเนินกำรอย่ำงไรหรือช้ีช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริต 
ของเจ้ำหน้ำท่ี/หน่วยงำนของกรมได้ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสำมำรถด ำเนินกำร สืบสวน สอบสวนได้ 
  - ระบุ พยำน เอกสำร พยำนวัตถุ และพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
 ๑.๔.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูลเหตุมิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำวท่ีเสียหำยต่อบุคคลอื่น
หรือหน่วยงำนต่ำงๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
 ๑.๔.๓ กำรใช้บริกำรร้องเรียนของกองทัพเรือ น้ัน ต้องสำมำรถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริกำรได้ เพื่อยืนยันว่ำ 
มีตัวตนจริง ไม่ได้สร้ำงเร่ืองเพื่อกล่ำวหำบุคคลอื่นหรือหน่วยงำนต่ำงๆ ให้เกิดควำมเสียหำย 
 ๑.๔.๔ เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องได้รับควำมเดือนร้อนหรือเสียหำยอันเนื่องมำจำกกำรปฏิบัติหน้ำท่ีต่ำงๆ  
ของเจ้ำหน้ำท่ีหรือหน่วยงำนภำยในกองทัพเรือ 
 ๑.๔.๕ เป็นเรื่องท่ีประสงค์ขอให้กองทัพเรือช่วยเหลือหรือขจัดควำมเดือดร้อนในด้ำนท่ีเกี่ยวข้องกับ 
ควำมรับผิดชอบหรือภำรกิจของกองทัพเรือโดยตรง 
 ๑.๔.๖ ข้อร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สำมำรถหำข้อมูลเพิ่มเติมได้ในกำรด ำเนินกำร
ตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตำมรำยละเอียดท่ีกล่ำวมำในข้อ ๑.๔.๑ นั้น ให้ยุติเรื่องและ 
เก็บเป็นฐำนข้อมูล 
  ๑.๔.๖ ไม่เป็นข้อร้องเรียนท่ีเข้ำลักษณะดังต่อไปน้ี 
  - ข้อร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์เว้นแต่บัตรสนเท่ห์น้ันจะระบุรำยละเอียดตำม ข้อ ๑.๔.๑ จึงจะรับไว้
พิจำรณำเป็นกำรเฉพำะเร่ือง 
  - ข้อร้องเรียนท่ีเข้ำสู่กระบวนกำรยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเร่ืองท่ีศำลได้มีค ำำพิพำกษำหรือค ำสั่งถึงท่ีสุดแล้ว 
   - ข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับสถำบันพระมหำกษัตริย์ 
  - ข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับนโยบำยของรัฐบำล 
  - ข้อร้องเรียนท่ีหน่วยงำนอื่นได้ด ำเนินกำรตรวจสอบ พิจำรณำวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลกำรพิจำรณำ
เป็นท่ีเรียบร้อยไปแล้วอย่ำง เช่น ส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตแห่งชำติ (ป.ป.ช.) ,
ส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตภำครัฐ  (ป.ป.ท.) , ส ำนักงำนป้องกันและปรำบปรำม 
กำรฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น นอกเหนือจำกหลักเกณฑ์ดังกล่ำวข้ำงต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชำ 
 
๑.๕ การพิจารณาในการกําหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
 กำรพิจำรณำข้อร้องเรียนในกำรก ำหนดช้ันควำมลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนน้ัน จะต้องปฏิบัติตำมระเบียบว่ำด้วย
กำรรักษำควำมลับของทำงรำชกำร พ.ศ.๒๕๔๔ และกำรส่งเรื่องให้หน่วยงำนพิจำรณำน้ัน ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้องอำจจะ
ได้รับควำมเดือนร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่ำวโทษข้ำรำชกำร ในเบื้องต้นให้ถือว่ำเป็นควำมลับทำงรำชกำร  
(หำกเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจำรณำเฉพำะรำยท่ีระบุหลักฐำน กรณีแวดล้อมปรำกฏชัดแจ้ง ตลอดจนช้ีพยำนบุคคล
แน่นอนเท่ำน้ัน) กำรแจ้งเบำะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดช่ือและท่ีอยู่ผู้ร้องหำกไม่ปกปิดช่ือ ท่ีอยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้
หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องทรำบและให้ควำมคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 
 - กรณีมีกำรระบุช่ือผู้ถูกกล่ำวหำ จะต้องคุ้มครองท้ังฝ่ำยผู้ร้องและผู้ถูกกล่ำวหำ เน่ืองจำกเรื่องยังไม่ได้ผ่ำน
กระบวนกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและอำจเป็นกำรกลั่นแกล้งกล่ำวหำให้ได้รับควำมเดือดร้อนและเสียหำยได้ 
 - เร่ืองท่ีเกี่ยวกับควำมมั่นคงของชำติ 



 
- ๓ - 

 

 - กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค ำร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยช่ือผู้ร้องเรียน หน่วยงำนต้องไม่เปิดเผย 
ช่ือผู้ร้องให้หน่วยงำนผู้ถูกร้องทรำบเน่ืองจำกผู้ร้องอำจจะได้รับควำมเดือนร้อนตำมเหตุแห่งกำรร้องเรียนน้ัน ๆ 
 
๑.๖ กฎ ระเบียบ ที่เก่ียวข้องกับกํารดําเนินกํารจัดการข้อร้องเรียน 
 ๑.๗.๑ รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พ.ศ.๒๕๕๐ มำตรำ ๕๖,๕๗ และ ๕๙ 
 ๑.๗.๒ พระรำชบัญญัติข้อมูลข่ำวสำรของรำชกำร พ.ศ.๒๕๔๐ มำตรำ ๑๔,๑๕ และ ๒๕ 
 ๑.๗.๓ ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรรับฟังควำมคิดเห็นประชำชน พ.ศ. ๒๕๔๘ ข้อ ๘,๙ และ ๑๒ 
ระเบียบว่ำด้วยกำรรักษำควำมลับของทำงรำชกำร พ.ศ. ๒๕๔๔ 
 ๑.๗.๔ พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองท่ีดี  พ.ศ.๒๕๔๖ หมวด ๗  
กำรอ ำนวยควำมสะดวกและกำรตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน มำตรำ ๓๗,๓๘,๓๙,๔๑ และ ๔๒ 
 ๑.๗.๕ ระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำรจัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์พ.ศ.๒๕๕๒ 
 ๑.๗.๖ พระรำชบัญญัติวินัยทหำร พ.ศ. ๒๔๗๖ 
 
๑.๗ คําจํากัดความ 

ผู้รับบริกำร  หมำยถึง  ผู้ท่ีมำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนท่ัวไป   

   - ผู้รับบริกำร ประกอบด้วย 

      - หน่วยงำนของรัฐ*/เจ้ำหน้ำท่ีของหน่วยงำนของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติ 

    * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการท่ีเรียกช่ือ 

อย่างอื่น องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง 
องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใด 

    ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า 

ลูกจ้างช่ัวคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งต้ังในฐานะ 

เป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมท้ังผู้ซึ่งได้รับแต่งต้ังและถูกสั่งให้ปฏิบัติงาน 

ให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
   - บุคคล/หน่วยงานอื่นท่ีไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
   - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 

      - ผู้ค้ำกับหน่วยงำนของรัฐ 
           - ผู้มีสิทธิรับเงินจำกทำงรำชกำรท่ีไม่ใช่เจ้ำหน้ำท่ีของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมำยถึง ผู้ ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทำงบวกและทำงลบ ท้ังทำงตรงและ 

ทำงอ้อมจำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ประชำชนท่ีมำติดต่อรำชกำร
กับ กองทัพเรือ 

กำรจัดกำรข้อร้องเรียน   หมำยถึง มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน   หมำยถึง ประชำชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมำติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

  กองทัพเรือผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมกำรร้องเรียน/ 

  กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรร้องขอข้อมูล 

ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน หมำยถึง ช่องทำงต่ำงๆ ท่ีใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
ร้องเรียน ทำงโทรศัพท์/ เว็บไซต์ 

 เจ้ำหน้ำท่ี   หมำยถึง เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 



 
- ๔ - 

 

 ข้อร้องเรียน    หมำยถึง แบ่งเป็นประเภท ๕ ประเภท 

    - กำรกระท ำกำรทุจริตต่อหน้ำท่ีรำชกำร 
    - กำรกระท ำผิดต่อต ำแหน่งหน้ำท่ีรำชกำร 
    - ละเลยต่อหน้ำท่ีตำมท่ีกฎหมำยก ำหนดให้ต้องปฏิบัติ 

    - ปฏิบัติหน้ำท่ีล่ำช้ำเกินควร 
    - กำรกระท ำกำรนอกเหนืออ ำนำจหน้ำท่ี หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตำมกฎหมำย 

กำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียนหมำยถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ ผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆ  

    มำ เพื่ อทรำบ หรือพิจำรณำด ำ เ นินกำรแก้ ไขปัญหำตำมอ ำน ำจหน้ำ ท่ี 

กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน  หมำยถึง กระบวนกำรท่ีด ำเนินกำรในกำรแก้ไขปัญหำตำมเรื่องร้องเรียนท่ี 

    ได้รับให้ได้รับกำรแก้ไข หรือบรรเทำควำมเดือดร้อนจำกกำรด ำเนินงำน 

 
๑.๘ สถานที่ต้ัง 
 ต้ังอยู่ ณ ท่ีศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์กองทัพเรือ ส ำนักงำนเลขำนุกำรกองทัพเรือ พระรำชวังเดิม  
ถนนวังเดิม แขวงวัดอรุณ เขตบำงกอกใหญ่ กรุงเทพฯ ๑๐๖๐๐  
 
 

------------------------------- 
 



 

บทที่ ๒ 

บทบาทและหน้าที่ 
 

๒.๑ ความเป็นมา 
ปัจจุบัน กองทัพเรือ ได้ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนโดยเป็นไปตำมท่ีรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย  

พ.ศ.๒๕๕๐ ก ำหนดไว้ตำมมำตรำ ๕๙ “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องรำวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลกำรพิจำรณำภำยในเวลำ
อันรวดเร็ว” ซึ่งกระบวนกำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของกองทัพเรือนั้น เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง  ๆ  
ท่ีก ำหนดไว้ เรื่องจะถูกส่งมำยังศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์กองทัพเรือ เพื่อบันทึกเรื่องลงในระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน
อิเล็กทรอนิกส์และศูนย์จะส่งเรื่องให้หน่วยงำนผู้รับผิดชอบรับเรื่องเพื่อไปด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนดังกล่ำว 
ตำมกระบวนกำรต่อไป พร้อมท้ัง ตอบแจ้งผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนในเบื้องต้นภำยในระยะเวลำ ๘๐ วัน  
ไปยังผู้ร้องเรียนให้ได้ทรำบผลตำมท่ีอยู่ท่ีปรำกฏในฐำนข้อมูลผู้ร้องเรียน หรือด ำเนินกำรแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทรำบด้วย
วิธีกำรทำงอิเล็กทรอนิกส์ (ผ่ำนช่องทำงกำรติดตำมเรื่องร้องเรียนของเว็บไซด์ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์กองทัพเรือ และ 
ทำงอีเมล์) และเมื่อหน่วยงำนผู้รับผิดชอบได้ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนจนได้ผลสรุปแล้ว เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอ บ 
ของหน่วยงำนจะต้องบันทึกผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนลงในระบบฯเพื่อท่ีศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์กองทัพเรือ 
จะได้น ำผลกำรด ำเนินกำรแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ผ่ำนทำงช่องทำงท่ีผู้ร้องเรียนต้องกำรทรำบผลกำรด ำเนินกำร 

กระบวนกำรท่ีจะท ำให้ผู้ร้องเรียนได้รับทรำบผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนได้อย่ำงรวดเร็วและมีควำมพึง
พอใจต่อผลกำรด ำเนินกำรจำกหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบนั้นท้ังนี้ กองทัพเรือ ได้ตระหนักและให้ควำมส ำคัญต่อผลควำมพึงพอใจ
ของผู้ร้องเรียนท่ีมีต่อระบบกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนเป็นอย่ำงดี โดยกระบวนกำรท ำงำนด้ำนกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียนของ กองทัพเรือ และหน่วยงำนผู้รับผิดชอบในแต่ละเรื่อง จะมีแนวทำงและกระบวนกำรตรวจสอบหรือ
พิจำรณำด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนในแต่ละเรื่องนั้นไม่เหมือนกัน ซึ่งขึ้นอยู่กับรำยละเอียดของเรื่องร้องเรียนด้วยว่ำ 
มีควำมซับซ้อนของเนื้อหำเพียงใดหรือต้องใช้ระยะเวลำในกำรตรวจสอบเอกสำรหลักฐำน พยำน ต่ำงๆ เพื่อเข้ำสู่
กระบวนกำรพิสูจน์ให้ได้ข้อสรุปแห่งผลของกำรร้องเรียน โดยเป็นข้อเท็จจริงท่ีถูกต้อง เป็นธรรมต่อผู้ร้องเรียนและ  
ผู้ถูกร้องเรียน ดังนั้นกำรร้องเรียน ในบำงรื่อง จึงต้องใช้ระยะเวลำในกำรตรวจสอบ อำจจะท ำให้ ผู้ร้องเรียน 
เกิดควำมไม่พึงพอใจต่อระยะเวลำในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน แต่ท้ังนี้ กองทัพเรือ ได้ก ำหนดให้แต่ละหน่วยงำนรำยงำนผล
กำรด ำเนินงำนทุกระยะเพื่อแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ จนได้ข้อยุติ โดยศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ เมื่อได้รับ
เรื่องคัดกรองด้ำนกำรทุจริตในหน้ำท่ี จะเป็นหน่วยงำนกลำงในกำรประสำนงำน ติดตำมผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนกับหน่วยงำนผู้รับผิดชอบ เพื่อน ำผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนบันทึกในระบบ พร้อมท้ังรำยงำนช้ีแจงให้ ศูนย์รับ
เรื่องรำวร้องทุกข์กองทัพเรือ เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนได้รับทรำบและให้ผู้ร้องเรียนได้เกิดควำมพึงพอใจต่อกำรด ำเนินงำนกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน ซึ่งท้ังหมดนี้จะเป็นกำรด ำเนินกำรผ่ำนทำงระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนอิเล็กทรอนิกส์ของกองทัพเรือ
และผู้ร้องเรียนสำมำรถเข้ำมำตรวจสอบผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนได้ทุกเมื่อ โดยผ่ำนทำงเว็บไซด์  
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์กองทัพเรือ ซึ่งจะมีช่องทำงส ำหรับผู้ร้องเรียนไว้ติดตำมผลกำรร้องเรียน 

 
 



๖ 

 

 คณะรัฐมนตรี ได้มีมติเมื่อ ๒๖ ธ.ค.๔๓ เห็นชอบหลักกำรของแผนปฏิบัติกำรสร้ำงรำชกำรใสสะอำด  
โดยให้ส่วนรำชกำรจัดต้ังศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดเพื่อเป็นศูนย์กลำงกำรประสำนในกำรตรวจสอบ ควบคุม ส่งเสริม  
ให้ค ำปรึกษำเกี่ยวกับกำรด ำเนินกำรตำมแผนปฏิบัติกำรสร้ำงรำชกำรใสสะอำด ซึ่ง ทร. ได้จัดต้ังศูนย์ประสำนรำชกำร  
ใสสะอำด ทร. เมื่อ ๙ พ.ย.๔๔ โดยมี ผบ.ทร.เป็นผู้อ ำนวยกำรศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำด ทร. ต่อมำได้พิจำรณำ 
ปรับโครงสร้ำงศูนย์ฯ ให้เหมำะสมยิ่งขึ้น โดยได้ออกค ำส่ัง ทร.(เฉพำะ) ท่ี ๗๕๖/๒๕๕๗ ลง ๔ พ.ย.๕๗ เรื่อง จัดต้ังศูนย์ประสำน
รำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ  

๒.๒ โครงสร้างศูนย์ประสานราชการใสสะอาดกองทัพเรือ  (ตำมค ำส่ัง ทร.(เฉพำะ) ท่ี ๗๕๖/๒๕๕๗ ลง ๔ พ.ย.๕๗) 
 ศสส.ทร.มีหน่วยงำนในสังกัด จ ำนวน ๖ หน่วยงำน ประกอบด้วย ฝ่ำยเลขำนุกำร ฝ่ำยนโยบำยและแผน ฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติ
ด้ำนก ำลังพล ฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติด้ำนกำรจัดหำ ฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติด้ำนกำรเงินและฝ่ำยสนับสนุน  

 

 
ผู้บังคับบัญชำของศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ  
๑) ผบ.ทร.     ผู้อ ำนวยกำรศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ 
๒) ผช.ผบ.ทร.     รองผู้อ ำนวยกำรศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ 
๓) รอง เสธ.ทร.(สำยงำนยุทธกำร)  ผู้จัดกำรศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ 

๒.๓ หน้าที่ 
 ศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำดกองทัพเรือ มีหน้ำท่ีก ำกับดูแลองค์กรท่ีดี กำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต 
ของกองทัพเรือ ให้เป็นไปตำมบทบัญญัติแห่งกฎหมำย นโยบำย มำตรกำร ค ำส่ังของรัฐบำล และกระทรวงกลำโหม 
 ๒.๓.๑ หน้าที่ผู้บังคับบัญชา ศสส.ทร.  
  ผอ.ศสส.ทร./ผบ.ทร. มีหน้ำท่ี รับผิดชอบในกำรก ำหนดนโยบำย มำตรกำร และแผนงำน เพื่อให้กำรก ำกับ
ดูแลองค์กรท่ีดี กำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตของ กองทัพเรือ เป็นไปตำมนโยบำย มำตรกำร ค ำส่ังของรัฐบำล 
และ กระทรวงกลำโหม 
  รอง ผอ.ศสส.ทร./ผช.ผบ.ทร. มีหน้ำท่ี ช่วยเหลือ ผอ.ศสส.ทร. ก ำกับดูแลกำรด ำเนินงำนของ ศสส.ทร.รวมท้ัง
ให้ค ำปรึกษำเกี่ยวกับกำรด ำเนินงำนฯ 
 

 ผจก.ศสส.ทร. /รอง เสธ.ทร. (สำยงำนยุทธกำร) มีหน้ำท่ี รับผิดชอบบริหำรงำนภำยใน ศสส.ทร. 
ให้เป็นไปตำมนโยบำย มำตรกำร ค ำส่ัง และแผนปฏิบัติกำรท่ี ผอ.ศสส.ทร.ก ำหนด โดยมีอ ำนำจดังนี้ 

 - ก ำหนดระเบียบและแนวทำงปฏิบัติภำยใน ศสส.ทร. 
 - แต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีประจ ำฝ่ำยใน ศสส.ทร.ได้ตำมควำมจ ำเป็น 



๗ 

 

 - ส่ังกำรให้หน่วยใน ทร.ด ำเนินกำรตำมนโยบำยฯ  ท่ี ผอ.ศสส.ทร.ก ำหนด 
 - มีหนังสือตอบโต้กับส่วนรำชกำรนอก ทร. ในเรื่องเกี่ยวกับกำรให้ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับกำรก ำกับองค์กรท่ีดี 
กำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริต ทร. รวมท้ังตอบข้อหำรือ 
 
 ๒.๓.๒ หน้าที่ของหน่วยงานใน ศสส.ทร.  

 ฝ่ำยเลขำนุกำร มีหน้ำท่ี 
 - อ ำนวยกำร ประสำนงำน ก ำกับกำร และด ำเนินงำนภำยใน ศสส.ทร. 
 - ด ำเนินกำรเกี่ยวกับกำรก ำลังพล กำรธุรกำร กำรสำรบรรณ และกำรประชำสัมพันธ์ของ ศสส.ทร. 
 - ติดต่อประสำนงำนกับหน่วยใน ทร. ส่วนรำชกำรนอก ทร. องค์กรท่ีกฎหมำยก ำหนดให้มีหน้ำท่ีตรวจสอบ
กำรท ำงำนของภำครัฐ และองค์กรเอกชนในเรื่องเกี่ยวข้องกับกำรก ำกับองค์กรท่ีดี และกำรป้องกันและปรำบปรำม 
กำรทุจริต 
 - ปฏิบัติงำนอื่น ๆ ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 
 - เสนอ ผจก.ศสส.ทร.แต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีประจ ำฝ่ำยเลขำฯ 
 - รอง ผอ.สบพ.กพ.ทร. เป็น เลขำฯ 
 
 ฝ่ำยนโยบำยและแผน มีหน้ำท่ี 
 - จัดท ำนโยบำย มำตรกำร และแผนงำนกำรก ำกับดูแลองค์กรท่ีดี รวมท้ังกำรป้องกัน และปรำบปรำม 
กำรทุจริตของ กองทัพเรือ 

 - ก ำกับดูแล ควบคุม ติดตำมกำรด ำเนินงำนตำมนโยบำย มำตรกำร และแผนงำน กำรก ำกับดูแลองค์กรท่ีดี 
กำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตของ ทร. ของ นขต.ทร.และหน่วยเฉพำะกิจ ทร. 
 - วิเครำะห์ ประเมินผล และจัดท ำรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนตำมนโยบำย มำตรกำร และแผนงำน กำรก ำกับ
ดูแลองค์กรท่ีดี กำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตของ กองทัพเรือ ของ หน่วยขึ้นตรงกองทัพเรือและหน่วยเฉพำะกิจ 
กองทัพเรือ เมื่อส้ินสุดระยะเวลำของนโยบำยฯ หรือส้ินปีงบประมำณ 

  - ปฏิบัติงำนอื่น ๆ ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 
  - เสนอ ผจก.ศสส.ทร.แต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีประจ ำฝ่ำยนโยบำยและแผนฯ 

 - ผอ.กพก.ศสท.สปช.ทร. เป็น หน.ฝ่ำยฯ 
 

 ฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติด้ำนก ำลังพล มีหน้ำท่ี 
 - จัดท ำแนวทำง มำตรกำร หรือระเบียบปฏิบัติในกำรตรวจเรื่องร้องเรียนก ำลังพลของ ทร.หรือข้อร้องเรียน 
ท่ีเกี่ยวข้องสำยงำนก ำลังพล เสนอให้ ผจก.ศสส.ทร.พิจำรณำส่ังกำรให้ นขต.ทร.ถือปฏิบัติ 
 - ก ำกับดูแล เร่งรัด และติดตำมกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียนของ นขต.ทร.และหน่วยเฉพำะกิจ กองทัพเรือ 
ให้เป็นไปตำมก ำหนด 
 - ตรวจสอบ วิเครำะห์ และจัดท ำข้อพิจำรณำประกอบกำรเสนอผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน
ก ำลังพล กองทัพเรือ ให้ ผจก.ศสส.ทร.พิจำรณำส่ังกำร 
 - ปฏิบัติงำนอื่น ๆ ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 
 - เสนอ ผจก.ศสส.ทร.แต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีประจ ำฝ่ำยฯ ตำมควำมเหมำะสม 
 - ผอ.กปค.สบพ.กพ.ทร. เป็น หน.ฝ่ำยฯ 
 
 
 



๘ 

 

 ฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติด้ำนกำรจัดหำ มีหน้ำท่ี 
 - จัดท ำแนวทำง มำตรกำร หรือระเบียบปฏิบัติในกำรตรวจเรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรจัดหำพัสดุ  
เสนอให้ ผจก.ศสส.ทร.พิจำรณำส่ังกำรให้ นขต.ทร.ถือปฏิบัติ 
 - ก ำกับดูแล เร่งรัด และติดตำมกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียนของ นขต.ทร.และหน่วยเฉพำะกิจ ทร. ให้เป็นไป
ตำมก ำหนด 
 - ตรวจสอบ วิเครำะห์ และจัดท ำข้อพิจำรณำประกอบกำรเสนอผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 
ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรจัดหำพัสดุให้ ผจก.ศสส.ทร. พิจำรณำส่ังกำร 
 - ปฏิบัติงำนอื่น ๆ ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 
 - เสนอ ผจก.ศสส.ทร.แต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีประจ ำฝ่ำยฯ ตำมควำมเหมำะสม 
 - ผอ.กนบ.สนผ.กบ.ทร. เป็น หัวหน้ำฝ่ำยฯ 
 
 ฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติด้ำนกำรเงิน มีหน้ำท่ี 
 - จัดท ำแนวทำง มำตรกำร หรือระเบียบปฏิบัติในกำรตรวจเรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับกำรปฏิบัติด้ำน
กำรเงิน เสนอให้ ผจก.ศสส.ทร.พิจำรณำส่ังกำรให้ นขต.ทร.ถือปฏิบัติ 
 - ก ำกับดูแล เร่งรัด และติดตำมกำรตรวจสอบเรื่องร้องเรียนของ นขต.ทร.และหน่วยเฉพำะกิจ ทร. ให้เป็นไป
ตำมก ำหนด 
 - ตรวจสอบ วิเครำะห์ และจัดท ำข้อพิจำรณำประกอบกำรเสนอผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน 
ท่ีเกี่ยวข้องกับกำรปฏิบัติด้ำนกำรเงินให้      ผจก.ศสส.ทร.พิจำรณำส่ังกำร 
 - ปฏิบัติงำนอื่น ๆ ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 
 - เสนอ ผจก.ศสส.ทร.แต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีประจ ำฝ่ำยฯ ตำมควำมเหมำะสม 
 - ผอ.กวก.กง.ทร. เป็น หัวหน้ำฝ่ำยฯ 
 
 ฝ่ำยสนับสนุน มีหน้ำท่ี 
 - สนับสนุนกำรปฏิบัติงำนของหน่วยในสังกัด ศสส.ทร.เกี่ยวกับกำรให้ข้อคิดเห็นทำงด้ำนกฎหมำย  
กำรตรวจสอบภำยใน และกำรบัญชี 
 - รวบรวมสถิติ ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องตำมท่ีหน่วยใน ศสส.ทร.ร้องขอ 
 - ปรับปรุง พัฒนำ และซ่อมบ ำรุงระบบส่ือสำรและสำรสนเทศของ ศสส.ทร. ให้สำมำรถรองรับกระบวนงำน 
ศสส.ทร.ก ำหนด 
 - ปฏิบัติงำนอื่น ๆ ตำมท่ีได้รับมอบหมำย 
 - เสนอ ผจก.ศสส.ทร.แต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีประจ ำฝ่ำยฯ ตำมควำมเหมำะสม 
 - ผอ.กนธ.สธน.ทร. เป็น หัวหน้ำฝ่ำยฯ 
หมำยเหตุ    ฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติด้ำนก ำลังพล  ฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติด้ำนกำรจัดหำ และฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติด้ำน
กำรเงิน มีอ ำนำจเรียกข้ำรำชกำร ทหำร ลูกจ้ำงและพนักงำนรำชกำร มำช้ีแจงข้อเท็จจริง หรือให้จัดส่งเอกสำรได้  
ตำมควำมจ ำเป็น 
 นขต.ทร.และหน่วยเฉพำะกิจ ทร.ให้กำรสนับสนุนและอ ำนวยควำมสะดวกตำมท่ี ศสส.ทร.จะร้องขอ 
 
 
 



๙ 

 

บทที่ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๓.๑ สายงานหนังสือ 

 

 
 
๓.๒ การคัดกรองเร่ืองร้องเรียน 
 กรณีเร่ืองการทุจริต    
 เสนอให้  ศสส.ทร. ด ำเนินกำร  หำกเรื่องไม่ไ ด้ผ่ำน ศปท.กห. ให้รำยงำนให้  ศปท.กห. ภำยใน ๑๕ วัน  
นับแต่ ได้รับเรื่อง  
 กรณีเร่ืองที่ไม่เก่ียวข้องกับการทุจริต 
 เสนอให้ นขต.ทร. /หน่วยเฉพำะกิจ ด ำเนินกำร ตำมสำยงำนปกติ เพื่อพิจำรณำตรวจสอบ  
 กรณีเร่ืองร้องเรียน หน.นขต.ทร.  
 เสนอ ผจก.ศสส.ทร. เพื่อน ำเรียน ผอ.ศสส.ทร. พิจำรณำส่ังกำรเฉพำะกรณี 
 
๓.๓ การดําเนินการของฝ่ายต่าง ๆ 
 ฝ่ายเลขานุการ ฯ 
 ๑) ตรวจสอบควำมมีตัวตนและสังกัดของผู้ถูกร้อง และข้อมูลเบ้ืองต้น 
 ๒) กรณีข้อมูลเพียงพอ ส่งเรื่องฯ ให้ฝ่ำยควบคุมกำรปฏิบัติด้ำนต่ำง ๆ 
    ๓) กรณีข้อมูลไม่ถูกต้อง เสนอ ผจก.ศสส.ทร. ส่ังกำรให้ยุติ 
 
 

 



๑๐ 

 

 ฝ่ายควบคุมการปฏิบัติด้านต่าง ๆ 
 ๑) สรุปประเด็นกำรร้องเรียน และก ำหนดขอบเขตข้อเท็จจริง 
 ๒) เรื่ อง ให้  นขต.ทร ./หน่วยเฉพำะกิจ ตรวจสอบข้อ เ ท็จจริง  และรำยงำนผลให้ ศสส.ทร .  พร้อม ท้ัง  
แจ้งฝ่ำยเลขำนุกำร ฯ เพื่อทรำบ และ รวบรวมเป็นสถิติข้อมูลต่อไป  
 ๓) ควบคุมติดตำมเรื่องให้เป็นไปตำมกรอบเวลำท่ีก ำหนด 
 
๓.๔ การตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 กรณีเป็นเร่ืองร้องเรียนการทุจริต  
 ๑) ให้ นขต.ทร./หน่วยเฉพำะกิจ ทร. ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง และรวบรวมเอกสำรหลักฐำนท่ีเกี่ยวข้อง  
แล้วจัดท ำรำยงำนผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง พร้อมข้อพิจำรณำเสนอให้ ศสส.ทร. 
 ๒) ด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จใน ๓๐ วัน หำกมีเหตุจ ำเป็นให้ขยำยเวลำได้อีก ๑๕ วัน โดยให้เสนอเหตุผลควำมจ ำเป็นให้ 
ศสส.ทร. 
 กรณีเป็นเร่ืองร้องเรียนที่ไม่เก่ียวข้องกับการทุจริต  
 ให้ นขต.ทร./หน่วยเฉพำะกิจ ทร. ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง และรวบรวมเอกสำรหลักฐำนท่ีเกี่ยวข้อง แล้วแจ้ง
ผลกำรตรวจสอบข้อร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนทรำบโดยตรง และ ส ำเนำให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ทร. และ ศสส.ทร.ทรำบ 
 
๓.๕ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และ การพิจารณาสั่งการ 
 พิจำรณำผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและลงควำมเห็นว่ำมีมูลควำมผิดตำมข้อร้องเรียนหรือไม่  
 ประสำนข้อคิดเห็นด้ำนกฎหมำยกับฝ่ำยสนับสนุน (สธน.ทร.) ได้ แล้ว จัดท ำรำยงำนพร้อมข้อเสนอแนะเสนอ
ผู้บังคับบัญชำของ ศสส.ทร. 
 แบ่งเป็น ๒ กรณี คือ 
 ๑) กรณีท่ีมีมูลกำรทุจริต เสนอให้ ผู้อ ำนวยกำร ศสส.ทร. รับทรำบและส่ังกำร 
 ๒) กรณีท่ีไม่มีมูลกำรทุจริต เสนอให้ ผู้จัดกำร ศสส.ทร.รับทรำบและส่ังกำร โดยกำรรับค ำส่ัง ผู้อ ำนวยกำร ศสส.ทร. 
 
๓.๖ การตอบเร่ืองร้องเรียน 
 กรณีร้องเรียนผ่าน ศปท.กห.  ซ่ึงเสนอเร่ืองผ่านศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ ทร. 
 - ให้ สลก.ทร. มีหนังสือแจ้งผลกำรด ำเนินกำร 
 กรณีที่ผู้ร้องได้เสนอให้ ทร. ดําเนินการโดยตรง  
 - ให้ สลก.ทร. รำยงำนผลให้ ศปท.กห. ภำยใน ๑๕ วัน เมื่อเสร็จส้ินกำรด ำเนินกำร 
๓.๗ ขั้นตอนสายงานการเสนอหนังสือทั่วไป (ที่ไม่ใช่เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์)  
 การคัดกรองหนังสือ 
 ๑) ฝ่ำยเลขำนุกำรฯ คัดกรองหนังสือ เสนอฝ่ำยท่ีเกี่ยวข้อง 
      ๒) กรณีหนังสือเกี่ยวกับเรื่องนโยบำย ยุทธศำสตร์ แผน หรือท่ีเกี่ยวข้อง ให้ เสนอ ฝ่ำยนโยบำยและแผนฯ ด ำเนินกำร 
 ๓) กรณีหนังสือเกี่ยวกับฝ่ำยอื่น ๆ ให้เสนอฝ่ำยท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำร ตำมควำมเหมำะสมต่อไป 

การพิจารณาดําเนินการ 
 ๑) ฝ่ำยต่ำง ๆ พิจำรณำด ำเนินกำรให้เรียบร้อย ตำมกรอบเวลำท่ีก ำหนด 
 ๒) หำกเป็นเรื่องท่ีต้องแจ้งผลกำรด ำเนินกำรให้กับเจ้ำของเรื่อง หรือส่วนท่ีเกี่ยวข้อง  ให้เสนอ ผจก.ศสส.ทร. ลงนำม 
ตำมอ ำนำจ หน้ำท่ี 
 ๓) แล้วเสนอต้นเรื่องหรือส่วนท่ีเกี่ยวข้อง ต่อไป และ ส ำเนำเรื่องท่ีด ำเนินกำรแล้วเสร็จให้ ฝ่ำยเลขำนุกำร ฯ  
เพื่อทรำบผลกำรด ำเนินกำรและรวบรวมเป็นสถิติข้อมูลต่อไป 
 ๔) ฝ่ำยต่ำง ๆ สำมำรถขอรับกำรสนับสนุนข้อมูลหรือส่ิงต่ำง ๆ เพิ่มเติมได้จำก นขต.ทร. และหน่วยเฉพำะกิจ ทร. 



๑๑ 

 

บทที่ ๔ 

สรุปกระบวนการและแนวทางการปฏิบัติ 

สรุปแผนผังกระบวนการทําของระบบการจัดการข้อร้องเรียน (Work Flow) 
 
ล ำดับ กิจกรรม ระยะเวลำ รำยละเอียด/หน่วยรับผิดชอบ 

 

 

 

 

๑. 

 

 

 

 

๒. 

 

 

 

 

๓. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

        

      

 

                         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑๐ วัน 

 

 

 

 

๓๐ วัน 

ขยำยได้เป็น  
๔๕ วัน 

 

 

 

 

๑. สน.ผบ.ทร./ศูนย์รับเรื่องรำวร้อง
ทุกข์  ทร./ศูนย์ประสำนรำชกำรใส
สะอำด ทร.(ศสส.ทร.) เสนอเรื่อง
ร้ อ ง เ รี ย น ร้ อ ง ทุ ก ข์  เ พื่ อ ข อ ใ ห้
ตรวจสอบข้อเท็จจริง (ฝ่ำยเลขำนุกำร 
ศสส.ทร.เป็นหน่วยรับผิดชอบ) 

 

๒. ฝ่ำยเลขำนุกำร ศสส.ทร. มีบันทึก
เสนอหน่วย ท่ี เกี่ ยวข้อง เพื่ อขอให้
ตรวจสอบข้อเท็จจริง (กปค.สบพ.กพ.ทร. 
เป็นหน่วยรับผิดชอบ) 

 

 

 

๓.  นขต.ทร. ต้นสังกัด รำยงำนผลกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ ฝ่ำยเลขำนุกำร 
ศสส.ทร ทรำบ 

 

 
 

๑. สน.ผบ.ทร./ศูนย์รับเร่ืองรำวร้องทุกข์ ทร./
ศสส.ทร. 

เสนอรำยงำน 

๒. ฝ่ำยเลขำนุกำร ศสส.ทร .เสนอฝ่ำย
ที่เก่ียวข้อง เสนอ นขต.ทร. 

ต้นสังกัด เพื่อขอให้ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

๓. หน่วยรำยงำนผลกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เริ่มต้น 

ก๑ ก๒ 

 



๑๒ 

 

ล ำดับ กิจกรรม ระยะเวลำ รำยละเอียด/หน่วยรับผิดชอบ 

 

 

๔. 

 

 

๕. 

 

 

 

 

 

๖. 

  

 

 

 

 

๑๕ วัน 

 

 

 

 

 

๕ วัน 

 

 

๔. ฝ่ำยต่ำง ๆ ใน ศสส.ทร ท่ีรับผิดชอบ
เรื่อง เสนอ สธน.ทร.ร่วมพิจำรณำ  
เป็นหน่วยรับผิดชอบ) 

๕. ฝ่ำยต่ำง ๆ ใน ศสส.ทร ท่ีรับผิดชอบ
รำยงำนผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงให้  
ทร./ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ทร. /
ศูนย์ประสำนรำชกำรใสสะอำด ทร.
(ศสส.ทร.) ทรำบ กรณีเรื่องร้องเรียน
จำก สน.ผบ.ทร.และ ศูนย์รับเรื่องรำว
ร้องทุกข์ ทร.ให้ ศูนย์รับเรื่องรำวร้อง
ทุ ก ข์  ท ร . มี ห นั ง สื อ แ จ้ ง ผ ล ให้ ผู้
ร้องเรียนทรำบ (กปค.สบพ.กพ.ทร.  
เป็นหน่วยรับผิดชอบ) 

๖. ทร./ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ทร. 
มี หนั ง สื อแ จ้ ง ผลกำรตร วจสอ บ
ข้อ เ ท็จจริ ง ให้หน่ วยร้ อ ง เรียน/ ผู้
ร้องเรียน ทรำบ  

 

 
 
 
 

ก๑ ก๒ 

๔. เสนอ สธน.ทร.
ร่วมพิจำรณำ 

๕. ฝ่ำยต่ำง ๆ  ใน ศสส.ทร  
ที่รับผิดชอบเสนอ ทร./ 
ศูนย์รับเร่ืองรำวร้อง
ทุกข์ ทร./ศสส.ทร. 

 

NO 

YES 

๖. ศูนย์รับเร่ืองรำวร้องทุกข์ ทร. 
มีหนังสือแจ้งผล 

กำรตรวจสอบข้อเท็จจริงให้หน่วย
ร้องเรียน/ผู้ร้องเรียน ทรำบ 

ส้ินสุด 


