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สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
 
แนวทางจัดการเรื่องรองเรียนของสํานักงาน ก.พ.ร. เปนแนวปฏิบัติท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือใหเจาหนาท่ี 

ของสํานักงาน ก.พ.ร. ท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบหรือเก่ียวของกับการจัดการเรื่องรองเรียน ดําเนินการจัดการเรื่อง
รองเรียนเปนไปในทิศทางเดียวกัน เพ่ือใหการจัดการเรื่องรองเรียนของสํานักงาน เปนไปมีคุณภาพและชวย
แกไขปญหาของผูรองเรียนไดอยางแทจริง  
 
วัตถุประสงค  

เพ่ือใชเปนแนวทางในการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนสําหรับเจาหนาท่ีของสํานักงาน ก.พ.ร.  
ใหเปนไปในมาตรฐานเดียวกัน 
 
คําจํากัดความ  

1. เรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องท่ีกลุมผูรับบริการ กลุมผูมีสวนไดเสียไดรองเรียนเก่ียวกับ 
การใหบริการของเจาหนาท่ีสํานักงาน ก.พ.ร. ท้ังในเรื่องความบกพรอง ความลาชา ความไมโปรงใสและ 
ไมเหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีสํานักงาน ก.พ.ร. รวมท้ัง  
เรื่องรองเรียนสวนราชการอ่ืนท่ีสงมาใหดําเนินการตามอํานาจหนาท่ีของสํานกังาน ก.พ.ร.  

ท้ังนี้ ไดแบงลักษณะของเรื่องรองเรียน เปนดังนี้  
(1) เรื่องรองเรียนท่ีมีลักษณะเปนบัตรสนเทห ซ่ึงเปนจดหมายฟองหรือกลาวโทษผูอ่ืนโดยมิไดลง

ชื่อ หรือไมลงชื่อจริงของผูเขียน ตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี ๒๒ ธันวาคม ๒๕๔๑ ให พิจารณาบัตรสนเทห
เฉพาะรายท่ีระบุหลักฐาน กรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแนนอนเทานั้น แลวสงสําเนา
บัตรสนเทหใหผูบังคับบัญชาของผูถูกกลาวโทษทําการสืบสวนทางลับวามีมูลความจริงเพียงใด หรือไม ถาเห็นวา
กรณีไมมีมูลท่ีควรกลาวหาวากระทําผิดวินัย จึงจะยุติเรื่องได ท้ังนี้ ใหรีบดําเนินการใหแลวเสร็จโดยเร็ว  

(2)  เรื่องรองเรียนท่ัวไป จะดําเนินการจัดสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ รับไปดําเนินการ โดยจะ
พิจารณาสงตามความเหมาะสมของแตละเรื่องและจะตอบใหผูรองทราบไวชั้นหนึ่งกอน ซ่ึงเม่ือหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ดําเนินการแลวจะแจงใหผูรองทราบ หรือบางกรณีปญหา หนวยงานท่ีเก่ียวของจะแจงใหผูรองทราบโดยตรง  
ซ่ึงระยะเวลาการพิจารณาดําเนินการของหนวยงานท่ีเก่ียวของ จะชาหรือเร็วข้ึนอยูกับข้ันตอนการดําเนินการ 
ใหการชวยเหลือของแตละกรณีปญหา  

(3) เรื่องรองเรียนสําคัญ เปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับประชาชนสวนรวมหรือเปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับ 
หลายหนวยงาน เปนประเด็นขอรองเรียนทางกฎหมายหรือเปนเรื่องรองเรียนท่ีมีขอเท็จจริงและรายละเอียด
ตามคํารองยังไมชัดแจงหรือไมแนนอน หรือบางกรณีอาจตองใหเจาหนาท่ีเดินทางไปตรวจสอบขอเท็จจริงใน
พ้ืนท่ีกอนสงใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป โดยแจงใหผูรองทราบไวชั้นหนึ่งกอน เม่ือหนวยงานได
รายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเขามาแลวจึงจะแจงใหผูรองทราบ  

2. ผูรองเรียน หมายถึง บุคคล หรือกลุมบุคคลท่ีสงขอรองเรียนมาใหสํานักงาน ก.พ.ร. ผาน
ชองทางรับเรื่องราวรองเรียนตาง ๆ ซ่ึงแบงออกเปน 2 สวน ไดแก 

(1) กลุมผูรับบริการ ประกอบดวย  
 - คณะรัฐมนตรี  
 - สวนราชการ จังหวัด และองคการมหาชน  
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 - รัฐวิสาหกิจ หนวยงานของรัฐรูปแบบอ่ืน องคกรปกครองสวนทอง ถ่ิน และ
กรุงเทพมหานคร  

 - คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) คณะกรรมการตรวจสอบและประเมินผล
ภาคราชการ (ค.ต.ป.) คณะอนุกรรมการพัฒนาระบบราชการ (อ.ก.พ.ร.) 15 คณะ คณะอนุกรรมการตรวจสอบ
และประเมินผลภาคราชการ (อ.ค.ต.ป.) 9 คณะ คณะกรรมการพัฒนาและสงเสริมองคการมหาชน (กพม.) และ
คณะอนุกรรมการพัฒนาและสงเสริมองคการมหาชน (อ.กพม.) 

(2) กลุมผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย  
- คณะกรรมการบูรณาการนโยบายพัฒนาภาค (ก.บ.ภ.) 
- ภาคเอกชน  
- เครือขายประชาสังคม (NGOs) 
- ภาควิชาการ  
- หนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของ  

3. ชองทางรับเรื่องรองเรียน หมายถึง ชองทางท่ีผูรองเรียนสงขอรองเรียนหรือแจงขอรองเรียน
มายังสํานักงาน ก.พ.ร. ซ่ึงมีหลายชองทาง ไดแก การมาติดตอดวยตนเอง โทรศัพท จดหมาย เว็บไซตสํานักงาน 
ก.พ.ร. www.opdc.go.th ระบบจัดการเรื่องราวรองทุกข www.1111.go.th และสายดวน 1111 ตอ 22 
 
แนวปฏิบัตใินการจัดการเรื่องรองเรียน  
 แนวปฏิบัติในการจัดการเรื่องรองเรียนของสํานักงาน ก.พ.ร.  ดังนี้ 



 

 



 

การกํากับและติดตามผล  
จัดใหมีการรายงานสรุปผลการดําเนินการเรื่องรองเรียนของสํานักงาน ก.พ.ร. เสนอผูบรหิาร ทุก 3 เดือน  

 
 


