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1. ชื่อกระบวนการ 
  การรับเรื่องรองเรียน และแกไขปญหา 
R กระบวนการสรางคุณคา 
£ กระบวนการสนับสนุน 

2. วัตถุประสงคของกระบวนการ 
 คูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานฉบับนี ้มีวัตถุประสงคเพ่ือใหมั่นใจวากระบวนการรับเรื่องรองเรียน 
และแกไขปญหา ไดมีการปฏิบัติตามข้ันตอนการปฏิบัติงานที่สอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ 
หลักเกณฑเก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียนและแกไขปญหาที่ กําหนดไวอยางครบถวนและมี
ประสิทธิภาพ สอดคลองกับนโยบายและวัตถุประสงคขององคกร  

3. ผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 
ผูรับบริการ  R ผูประกอบการ  R ประชาชน R หนวยงานภาครัฐ  
 R องคกรปกครองสวนทองถิ่น  R กระทรวงอุตสาหกรรม 
ผูมีสวนไดสวนเสีย R ประชาชน/ชุมชนในทองถิ่น   R ผูประกอบการอุตสาหกรรมตอเนื่อง 
  R หนวยราชการอ่ืน 

4. ขอบเขต 
  ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องรองเรียน และแกไขปญหา ของ
เจาหนาที่กรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร โดยครอบคลุมเรื่องรองเรียนที ่กพร. ไดรับผาน
ชองทางระบบสารบรรณปกติของทางราชการ  ผานทางอินเตอรเน็ตของ กพร. ในหมวดขอรองเรียน 
ผานสื่อมวลชน หรือชองทางรับเรื่องรองเรียนอ่ืนๆ ที่จัดใหมีข้ึน สําหรับกรณเีรื่องรองเรียนที่เปนบัตร
สนเทห หรือการรองเรียนที่ไมระบุชื่อและรายละเอียดของผูรองเรียน จะนับเปนเรื่องรองเรียน
เฉพาะที ่อพร. สั่งการหรือเห็นชอบใหดําเนินการตรวจสอบเทานั้น โดยกระบวนการรับเรื่องรองเรียน 
และแกไขปญหา ครอบคลุมข้ันตอนตั้งแตการรับเรื่องการรับเรื่องรองเรียน การดําเนินการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง การสรุปผลการตรวจสอบ การดําเนินการแกไขปญหา การตรวจติดตามผลการ
ดําเนินการ การแจงผลการตรวจสอบใหผูรองเรียนและหนวยงานที่เก่ียวของ และการจัดเก็บขอมูล 
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5. คําจํากัดความ 
 กพร. หมายถึง กรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร 
 อพร. หมายถึง อธิบดีกรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร 
 รพร. หมายถึง รองอธิบดีกรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการเหมืองแร 
 สบก. หมายถึง สํานักบริหารกลาง 
 จรท. หมายถึง เจาพนักงานอุตสาหกรรมแรประจําทองที่ หรือผูที่ อพร. 

มอบหมายใหปฏิบัติหนาที่เจาพนักงานอุตสาหกรรมพ้ืนฐาน
และการเหมืองแร 

 ผวจ. หมายถึง ผูวาราชการจังหวัด 
 จนท. หมายถึง เจาหนาที่ 
 จนท. ที่เก่ียวของ หมายถึง เจาหนาที่ กพร. ที่เก่ียวของกับเรื่องรองเรียนที่ผูรับบริการ

ไดรองเรียน 
 จนท. ผูรับผิดชอบ หมายถึง เจาหนาที่ กพร. ที่รับผิดชอบโดยตรงเก่ียวกับเรื่องรองเรียน

ที่ผูรับบริการไดรองเรียน 
 หนวยงานที่รับผิดชอบ หมายถึง หนวยงานในสังกัด กพร. ที่รับผิดชอบโดยตรงเก่ียวกับเรื่อง

รองเรียนที่ผูรับบริการไดรองเรียน 
 เรื่องรองเรียน  หมายถึง  เรื่องที่ผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียจากการใหบริการของ 

กพร. รองเรียนตอ กพร. ในเรื่องตางๆ ดังนี้ 
   - เรื่องรองเรียนเก่ียวกับสถานประกอบการที่อยูในความ

รับผิดชอบของ กพร. วา ไมปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ 
เงื่อนไขการอนุญาต หรือมีการดําเนินการที่สรางความ
เดือดรอนแกประชาชนในพ้ืนที่การประกอบการ 

   -  เรื่องรองเรียนเก่ียวกับการดําเนินงานตามภารกิจของ 
กพร. วา ไมมีประสิทธิภาพ ไมครบถวนหรือบกพรอง 
หรือไมไดรับความเปนธรรม  

   -  เรื่องรองเรียนเก่ียวกับเจาหนาที่ กพร. วา เจาหนาที่ 
กพร. ปฏิบัติหนาที่ไมมีประสิทธิภาพ ไมใหบริการ ปฏิบัติ
หนาที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรม และจรรยาที่กําหนด 
รวมทั้งมีความประพฤติทั้งสวนตัวและ/หรือการงานที่เสื่อม
เสียตอหนาที่ราชการ  
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 เรื่องรองเรียนที่มีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องรองเรียนที่มีการเสนอขาวทาง

สื่อมวลชน หรือเปนเรื่องรองเรียนที่สรางความเสียหาย
อยางรายแรงตอภาพลักษณ กพร. 

 การตรวจสอบขอเท็จจริง หมายถึง การที่ กพร. สงเจาหนาที่ไปตรวจสอบขอเท็จจริงในพ้ืนที่ 
มอบหมายใหเจาหนาที่ของหนวยงานอ่ืนในพ้ืนที่ทําการ
ตรวจสอบ หรือตรวจสอบจากฐานขอมูลที่มีอยู และจัดทํา
เปนรายงานผลการตรวจสอบ เพ่ือใหมีการสั่งการ 

6. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
 อพร. หรือ รพร. :  สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาใหความเห็นชอบเก่ียวกับการ

ดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน 
 ผูอํานวยการสํานัก :  พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแกไขปญหาเรื่อง

รองเรียน และพิจารณาผลการตรวจสอบ 
 จนท. ผูรับผิดชอบ : ดําเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการตรวจสอบ และติดตาม

ผลการแกไขปญหา 
 จนท. ที่เก่ียวของ :  ใหความรวมมือในการตรวจสอบและแกไขปญหา 

7. ขอกําหนดท่ีสําคัญ ตัวชี้วัดภายใน และตัวชี้วัดผลผลิตของกระบวนการ 

ขอกําหนดท่ีสําคัญ ตัวชี้วัดภายใน 
คา

เปาหมาย 
ตัวชี้วัดผลผลิตของ

กระบวนการ 
คา

เปาหมาย 
1. การตอบสนองตอขอรองเรียนที่
สะดวก รวดเร็ว  
 
 
 
 

- รอยละของการรักษามาตรฐาน
ระยะเวลาการใหบริการ (ต้ังแต
รับเร่ืองรองเรียนจนถึงมกีารแจง
วามีการดําเนินการแกไข) 
- จํานวนชองทางรับเร่ือง
รองเรียน 

95% 
 
 
 

4 ชองทาง 
 

2. ขอรองเรียนไดรับการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และแกไขปญหา 

- รอยละของจํานวนเร่ือง
รองเรียนที่ไดรับตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และมีการสั่งการ 

100% 
 
 

- รอยละของเร่ืองรองเรียนที่
ประสบความสําเร็จในการ
แกไขปญหา (ตามกฎหมาย/
ขอกําหนดของ กพร.) 
- รอยละของระดับความพึง
พอใจของผูรับบริการ 
- รอยละของเร่ืองรองเรียนที่
ไดรับการสั่งการแลวไม
กลับมารองเรียนซํ้าในเร่ือง
เดิมในรอบ 1 ปงบประมาณ 

80% 
 
 
 

85% 
 

80% 

หมายเหต ุจํานวนเรื่องรองเรียนที่นับใน 1 ปงบประมาณ นับเฉพาะเรื่องรองเรียนที่ กพร. ไดรับมา หรือ อพร. สั่ง
การหรือเห็นชอบใหตรวจสอบ ภายในวันที่ 31 กรกฎาคม ของแตละปงบประมาณเทานั้น 
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 คําอธิบายตัวชี้วัด 
 สูตรการคํานวณตัวชี้วัดภายใน  

1. รอยละของการรักษามาตรฐานระยะเวลาการใหบริการ  
=  (จํานวนเรื่องรองเรียนที่แจงวามีการดําเนินการแกไขภายในระยะเวลาการใหบริการที่

กําหนด ÷ จํานวนเรื่องรองเรียนทั้งหมด) x 100 
หมายเหตุ ระยะเวลาใหบริการที่กําหนด = 15 วันทําการ โดยปกติเริ่มนับแตวันที่ กพร. รับ

เรื่องรองเรียน จนถึงการแจงผลการตรวจสอบใหผูรองเรียนทราบวามีการดําเนินการ
แกไขปญหา ยกเวนกรณเีรื่องรองเรียนที่เปนบัตรสนเทห หรือการรองเรียนที่ไมระบุชื่อ
ผูรองเรียน  หรือเรื่องรองเรียนที่ตองมีกระบวนการตรวจสอบเบ้ืองตนวามีมูลความจริง
หรือไม หรือหนวยงานที่ไดรับเรื่องเห็นวาไมมีมูลแตหนวยงานสวนกลางเห็นวามีมูล ให
เริ่มนับระยะเวลา 15 วัน ตั้งแตวันที่ อพร. สั่งการใหตรวจสอบ หรือเห็นวามีมูลแลว  
แตกรณ ี 

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

95% 75% 80% 85% 90% 95% 
2.  จํานวนชองทางรับเรื่องรองเรียน 

  พิจารณาจากจํานวนชองทางรับเรื่องรองเรียนของ กพร. ที่ใหผูรับบริการ/ผูมีสวนได
สวนเสียเขามารองเรียนได 

เกณฑการใหคะแนน คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

4 ชองทาง 0 1 2 3 4 
 

3.  รอยละของจํานวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการตรวจสอบขอเท็จจริง และมีการสั่งการ 
= (จํานวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการตรวจสอบขอเท็จจริง และมีการสั่งการ ÷ จํานวนเรื่อง

รองเรียนทั้งหมด) x100 
หมายเหตุ การสั่งการ มี 3 กรณี ไดแก 

1) กรณีที่การสั่งการเปนอํานาจหนาที่ของ กพร. การสั่งการ หมายถึง การที่ อพร. 
หรือเจาหนาที่ของ กพร . สั่งการตามอํานาจหนาที่หรือกฎหมาย ใหมีการ
ดําเนินการ หรือละเวนการดําเนินการ 

2) กรณีที่การสั่งการเปนการมอบหมายใหหนวยงานอ่ืนเปนผูใชอํานาจ การสั่งการ 
หมายถึง การที่ กพร. มีหนังสือเสนอความเห็นใหหนวยงานนั้นสั่งการ 
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3) กรณีที่การสั่งการไมใชอํานาจหนาที่ของ กพร. การสั่งการ หมายถึง การสงเรื่องให
หนวยงานอ่ืนไปดําเนินการตามอํานาจหนาที่ 

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

100% 80% 85% 90% 95% 100% 
 

 สูตรคํานวณตัวชี้วัดผลผลิตของกระบวนการ 
1. รอยละของจํานวนเรื่องรองเรียนที่ประสบความสําเร็จในการแกไขปญหา 

=  (จํานวนเรื่องรองเรียนประสบความสําเร็จในการแกไขปญหา ÷ จํานวนเรื่องรองเรียน
ทั้งหมด) x 100 

หมายเหตุ เรื่องรองเรียนที่ประสบความสําเร็จในการแกไขปญหา มี 3 กรณี ไดแก 
1) กรณีการรอง เรียนสถานประกอบการที่ อยู ในความรับผิดชอบของ  กพร . 

ความสําเร็จในการแกไขปญหา หมายถึง สถานประกอบการที่ถูกรองเรียนมีการ
แกไขขอผิดพลาดหรือบกพรองตามที่ถูกรองเรียน ตามที่ระบุในกฎหมาย หรือ
ตามที่ระบุในขอกําหนดของ กพร. และมีการแจงผลแกผูรองเรียนทราบ 

2) กรณีการรองเรยีนเก่ียวกับการดําเนินงานตามภารกิจของ กพร. ความสําเร็จในการ
แกไขปญหา หมายถึง  
- กพร. ไดมีการแกไขขอผิดพลาดหรือบกพรอง หรือปรับปรุงการดําเนินงานที่ถูก

รองเรียนใหเกิดผลอยางเปนรูปธรรม และมีการแจงผลแกผูรองเรียนทราบ หรือ 
- กพร. ไดพิสูจนทราบถึงการกระทําความผิดตามกฎหมาย กรณีเปนการ

รองเรียนการกระทําความผิดตามกฎหมายที่อยูในความรับผิดชอบของ กพร.  
3) กรณีการรองเรียนเก่ียวกับเจาหนาที่ กพร. ความสําเร็จในการแกไขปญหา 

หมายถึง เจาหนาที่ผูนั้นไดมีการปรับปรุงแกไขการทํางานตามที่ถูกรองเรียนใหดี
ข้ึน หรือกรณีมีการกระทําผิดวินัย หรือไมปฏิบัติตามจรรยา ไดมีการดําเนินการ
ตามข้ันตอนของกฎหมายตามที่กําหนดไวสําหรับกรณีนั้นๆ   

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

80% 60% 65% 70% 75% 80% 
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2. รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่ดําเนินการโดย กพร. เอง 

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

85% 65 70 75 80 85 
 
3. รอยละของจํานวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการสั่งการแลว ไมกลับมารองเรียนซ้ําในเรื่องเดิม  

=  (จํานวนเรื่องรองเรียนที่ไดรับการสั่งการแลว โดยไมมีผูรองเรียนกลับมารองเรียนซ้ําใน
เรื่องเดิมในรอบ 1 ปงบประมาณ ÷ จํานวนเรื่องรองเรียนทั้งหมด) x 100 

หมายเหตุ กรณีเรื่องรองเรียนที่ กพร. วินิจฉัยแลววา เรื่องรองเรียนที่มีการรองเรียนซ้ํา เปน
เรื่องทีไ่มมีมูล จะไมนํามานับเปนเรื่องรองเรียนที่มีการรองเรียนซ้ํา  

เกณฑการใหคะแนนเทียบกับรอยละของผลสําเร็จ คาเปาหมาย 
1 2 3 4 5 

80% 60% 65% 70% 75% 80% 
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8. แผนผังข้ันตอนการดําเนินงาน (Work flow) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
      รวม 11 ขั้นตอน 
 หมายเหต ุ  ขั้นตอนที่ไมอยูในการควบคุมของกระบวนการ 
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9. รายละเอียดข้ันตอนการดําเนินงาน 

9.1 จนท. รับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสีย โดยผูรับบริการ/ผูมีสวนได
สวนเสียสามารถย่ืนเรื่องรองเรียนไดที่ สบก. หรือหนวยงานที่รับผิดชอบโดยตรง  

- กรณีที่ผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียไดย่ืนเรื่องรองเรียนที่ สบก. ให จนท.สบก. 
เสนอเรื่องตอ อพร. เพ่ือพิจารณาสั่งการ พรอมสงเรื่องรองเรียนใหกลุมงานเผยแพรและอํานวยการ 
สบก. เพ่ือจัดเก็บขอมูลไวในระบบการจัดการเรื่องรองเรียน โดย จนท. กลุมงานเผยแพรและ
อํานวยการ สบก. จะบันทึกขอมูลเรื่องรองเรียนไวในแบบฟอรมบันทึกขอมูลการจัดการขอรองเรียน
กลาง ของสํานักบริหารกลาง (F-CM-01) สําหรับใชในการติดตามการดําเนินการแกไขปญหา 

- กรณีที่ผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียไดย่ืนเรื่องรองเรียนโดยตรงที่หนวยงานที่
รับผิดชอบ ใหดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.4 ตอไป 

9.2 เมื่อ อพร. ไดรับรายงานเรื่องรองเรียนตามข้ันตอนที่ 9.1 อพร. จะพิจารณาวา เรื่อง
รองเรียนดังกลาวมีมูลหรือไม  

- กรณีที่เห็นวาเรื่องรองเรียนดังกลาวไมมีมูล อพร. จะสั่งการให สบก. ดําเนินการตาม
ข้ันตอนที่ 9.3 ตอไป 

- กรณีที่เห็นวาเรื่องรองเรียนดังกลาวมีมูล อพร. จะสั่งการให หนวยงานที่เก่ียวของ
ดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.6 ตอไป  

- กรณีที่เห็นวาขอมูลที่มีอยูยังไมอาจวินิจฉัยไดวาเรื่องรองเรียนดังกลาวมีมูลหรือไม 
อพร. จะสั่งการใหหนวยงานที่รับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบขอมูลเพ่ือเสนอความเห็นวา เรื่อง
รองเรียนนั้นมีมูลหรือไม ซึ่งใหใชกระบวนการตามข้ันตอนที่ 9.5 โดยอนุโลม 

9.3 กรณทีี่ อพร. เห็นวาเรื่องรองเรียนไมมีมูล สบก. ดําเนินการโดย 
- กรณีทราบชื่อและที่อยูของผูรองเรียน สบก. จะทําหนังสือแจงผลการพิจารณาลงนาม

โดย อพร. แจงใหผูรองเรียนทราบ  
- กรณีเปนการรองเรียนที่ไมระบุตัวผูรองเรียน สบก. จะประกาศผลการพิจารณาทาง 

website ของ กพร.  
  และดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.11 ตอไป 

9.4 กรณีที่ผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสียได ย่ืนเรื่องรองเรียนโดยตรงที่หนวยงานที่
รับผิดชอบ ให จนท. หนวยงานที่รับผิดชอบ รับเรื่องรองเรียนจากผูรับบริการ/ผูมีสวนไดสวนเสีย 
และสงเรื่องให จนท. ผูรับผิดชอบ โดย จนท. ผูรับผิดชอบ ดําเนินการ 
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- บันทึกและจัดเก็บขอมูลไวในแบบฟอรมบันทึกขอมูลการจัดการขอรองเรียนกลาง ของ
หนวยงานที่รับผิดชอบในการจัดการขอรองเรียน (F-CM-02) สําหรบัใชในการติดตามการดําเนินการ
แกไขปญหา 

- แจงการรับเรื่องรองเรียนไปยัง สบก. เพ่ือให สบก. จัดเก็บขอมูลไวในระบบการ
จัดการเรื่องรองเรียน 

- กรณีที่เปนเรื่องรองเรียนที่มีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ ให จนท. ผูรับผิดชอบใน
หนวยงานที่รับผิดชอบรายงานเรื่องให อพร. ทราบโดยทันที  

9.5  จนท. ผูรับผิดชอบ พิจารณาในเบ้ืองตนวา เรื่องรองเรียนดังกลาวมีมูลความจริงหรือไม 
และดําเนินการดังนี ้ 

 - กรณีเห็นวาเรื่องรองเรียนมีมูลความจริง ใหดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตาม  
ข้ันตอนที่ 9.6 

 - กรณีเห็นวาเรื่องรองเรียนไมมีมูลความจริงใหดําเนินการเสนอ อพร. เพ่ือพิจารณาเรื่อง
วามีมูลหรือไม ตามข้ันตอนที่ 9.2  

9.6  จนท. ผูรับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง โดยมีแนวปฏิบัติ ดังนี้ 

  1) กอนเริ่มดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง ใหเสนอเรื่องเพ่ือให อพร. หรือ 
ผูอํานวยการสํานักที่รับผิดชอบแลวแตกรณี ใหมีหนังสือแจง ผูรองเรียนทราบถึงการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงของ กพร. ดังนี ้ 

- กรณีทราบชื่อและที่อยูของผูรองเรียน สบก. จะทําหนังสือแจงใหผูรองเรียนทราบ  
- กรณีเปนการรองเรียนที่ไมระบุตัวผูรองเรียน สบก. จะประกาศทาง Website      

ของ กพร.  
ทั้งนี้ การแจงผูรองเรียนตามขอนี้ ใหดําเนินการภายใน 15 วัน นับแตวันที่ กพร. ไดรับ

เรื่องกรณีเรื่องรองเรียนปกต ิหรือวันที่ อพร. สั่งการใหตรวจสอบ กรณีเปนบัตรสนเทห หรือวันที่
วินิจฉัยวาเรื่องรองเรียนดังกลาวมีมูล กรณีที่มีการตรวจสอบเพ่ือชี้มูลในเบ้ืองตนกอนแลวแตกรณี 

  2) การตรวจสอบขอเท็จจริงตามการรองเรียน  
- กรณีเรื่องรองเรียนที่มีความรายแรงเปนกรณีพิเศษ ให จนท. ผูรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงโดยทันที และหากตองลงพ้ืนที่เขาไปตรวจสอบขอเท็จจริง จะตอง
ดําเนินการภายใน 3 วันทําการ นับตั้งแตวันที่ไดรับเรื่องรองเรียนหรือพบขอรองเรียนนั้น 

- กรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป ให จนท. ผูรับผิดชอบ ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง
ภายใน 7 วันทําการ นับตั้งแตวันที่ไดรับเรื่องรองเรียนหรือพบขอรองเรียนนั้น และหากตองลงพ้ืนที่
เขาไปตรวจสอบขอเท็จจริง จะตองดําเนินการภายใน 30 วันทําการ นับตั้งแตวันที่ไดรับเรื่อง
รองเรียนหรือพบขอรองเรียนนั้น 
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  3) การสั่งการแกไขปญหาในพ้ืนที่ที่มีการรองเรียน  

- กรณีที่ จนท. ผูรับผิดชอบที่ลงพ้ืนที่เขาไปตรวจสอบขอเท็จจริง มีอํานาจตาม
กฎหมายในการสั่งการ ให จนท. ผูรับผิดชอบ สั่งการใหผูที่ถูกรองเรียนดําเนินการแกไข พรอม
บันทึกการสั่งการในแบบรายงานการตรวจสอบขอเท็จจริง (F-CM-03) โดยตองระบุระยะเวลา
ดําเนินการแกไขตามความเหมาะสม และใหผูที่ถูกรองเรียนหรือผูแทนลงนามรับทราบผลการ
ตรวจสอบและการสั่งการ รวมทั้งจัดทําแผนติดตามตรวจสอบผลการดําเนินการแกไขของผูที่ถูก
รองเรียน ตามระยะเวลาที่ไดระบุไวในการสั่งการ 

- กรณีที่ จนท. ผูรับผิดชอบที่ลงพ้ืนที่เขาไปตรวจสอบขอเท็จจริง ไมมีอํานาจตาม
กฎหมายในการสั่งการ ใหแจงความคิดเห็นและขอเสนอแนะตอผูมีอํานาจในพ้ืนที่ เพ่ือดําเนินการ
แกไขปญหาขอรองเรียน 

9.7 จนท. ผูรับผิดชอบ สรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง เสนอ อพร. โดยเนื้อหาของรายงาน
สรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงควรประกอบดวย 

1) ที่มาของเรื่องรองเรียน ซึ่งเปนการสรุปความเปนมาของเรื่องตั้งแต กพร. ไดรับเรื่อง
รองเรียนจนถึงการดําเนินการตรวจสอบ 

2) ขอเท็จจริง ซึ่งเปนการสรุปขอเท็จจริงจากการตรวจสอบ โดยอาจแยกเปนขอเท็จจริง
ที่ไดจากผูรองเรียน ขอเท็จจริงที่ไดจากผูถูกรองเรียน ขอเท็จจริงที่ไดจากหนวยงานราชการที่
เก่ียวของ และขอเท็จจริงจากการตรวจสอบพ้ืนที่  

3) การดําเนินการในพ้ืนที่ (กรณีมีการตรวจสอบในพ้ืนที่) ซึ่งเปนการสรุปการดําเนินการ/
การสั่งการ/การใหขอเสนอแนะตางๆ ในพ้ืนที่  

4) ความเห็นและขอเสนอแนะ  ซึ่งเปนการสรุปความเห็นจากผลการตรวจสอบวา เรื่อง
รองเรียนเปนจริงหรือไม พรอมขอเสนอแนะให กพร. ดําเนินการตอไป หากมีการสั่งการในพ้ืนที่ให
รายงานแผนติดตามตรวจสอบผลการดําเนินการแกไขของผูที่ถูกรองเรียนดวย 
  กรณีทีม่ีเอกสาร หลักฐาน หรือรูปภาพประกอบ ใหแนบมาพรอมกับรายงานสรุปผลการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงดวย 

9.8 อพร. พิจารณาขอมูลในรายงานสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง  
- กรณีไมเห็นชอบกับรายงานสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง โดยเห็นวาการ

ตรวจสอบขอเท็จจริงยังไมครบถวน หรือไมเห็นดวยกับความเห็น/ขอเสนอแนะของหนวยงานที่
รับผิดชอบ อพร. จะสั่งการใหหนวยงานที่รับผิดชอบ ดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.6 หรือ 9.7 ใหม 
แลวแตกรณี 

- กรณีเห็นชอบกับรายงานสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง อพร . จะสั่งการให
หนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.9 ตอไป 



คูมือมาตรฐานการปฏิบัติงาน รหัส: DPIM-VP-007 
แกไขครั้งท่ี 00 
วันท่ีบังคับใช:20 ส.ค. 2552 

 

สํานักบริหารกลาง การรับเรื่องรองเรียน และ 
แกไขปญหา 

หนาท่ี: 12/13 
 

9.9 จนท. ผูรับผิดชอบในหนวยงานที่รับผิดชอบ ใหดําเนินการดังนี ้ 

  1) ทําหนังสือแจงผลการตรวจสอบขอเท็จจริงลงนามโดย อพร. แจงไปยัง  
   - ผูรองเรียน 
   - ผวจ. หรือ จรท. ในพ้ืนที่ที่มีการรองเรียน รวมทั้งหนวยงานที่เก่ียวของ เพ่ือ
ดําเนินการในสวนที่เก่ียวของตอไป และเมื่อ ผวจ. หรือ จรท. ไดรับหนังสือแจงผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงดังกลาว ผวจ. หรือ จรท. จะพิจารณาและดําเนินการตามระเบียบปฏิบัติ โดยกรณีที่ตองมี
การสั่งการตอผูที่ถูกรองเรียน ก็จะพิจารณาสั่งการหรือแจงใหผูที่ถูกรองเรียนดําเนินการแกไขตาม
กฎหมาย และ ผวจ. หรือ จรท. ก็จะแจงผลการดําเนินการดังกลาวให กพร. ทราบ  
  2) การดําเนินการตามผลการตรวจสอบ แบงเปน 2 กรณี ดังนี้  
   (1) ผลการตรวจสอบเปนกรณีที่มีการสั่งการแกไขปญหา หรือเสนอใหหนวยงาน
อ่ืนมีการสั่งการ ตองมีการติดตามผลการสั่งการ เพ่ือวัดความสําเร็จของการแกไขปญหา ดังนี้  
    - เมื่อกพร. มีการสั่งการใหแกไขปญหา หรือ กพร. รับทราบผลการสั่งการของ 
ผวจ. หรือ จรท. ในกรณีที่การสั่งการไมใชอํานาจ กพร. ก็จะแจงใหหนวยงานที่รับผิดชอบ
ดําเนินการตามแผนการติดตามตรวจสอบการสั่งการ หรือวางแผนการติดตามตรวจสอบการสั่งการ 
ทั้งนี้ โดยดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ือตรวจสอบผลของการสั่งการอีกครั้งตามข้ันตอนที่ 9.6 
   (2) ผลการตรวจสอบ เปนกรณีที่ไมตองมีการสั่งการเพ่ือแกไขปญหา ใหมีการ
ดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.10 
  3) การดําเนินการตามผลการติดตามการสั่งการ 
   - กรณี ผลการติดตามปรากฏวา ขอรองเรียน ถูกแกไขจนประสบความสําเร็จ ตาม
มาตรฐานที่ตัวชี้วัดของกระบวนการกําหนด ใหดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.10 
   - กรณี ผลการติดตามปรากฏวา การแกไขปญหาขอรองเรียนที่เกิดข้ึน ยังอยูใน
วิสัยที่อํานาจหนาที่ของ กพร. จะดําเนินการแกไขไดตอไป หนวยงานที่รับผิดชอบจะสั่งการและ
ติดตามการแกไขปญหาตอไป ตามข้ันตอนที่ 9.6 และดําเนินการไปจนกวาขอรองเรียนจะถูกแกไข
จนสําเร็จตามมาตรฐานที่ตัวชี้วัดกระบวนการกําหนด จึงจะดําเนินการตามขอ 9.10 
   - กรณี ผลการติดตามปรากฏวา การแกไขปญหาขอรองเรียนที่เกิดข้ึน เกินกวา
อํานาจหนาที่ของ กพร. เพียงหนวยงานเดียวที่จะแกไขได ใหมีการเสนอแนวทางแกไขปญหาใหม 
โดยถือวากระบวนการแกไขปญหาขอรองเรียนของ กพร. สิ้นสุด และเริ่มเขาสูกระบวนการแกไข
ระหวางหนวยงาน ซึ่งเปนกระบวนการใหม สําหรับในสวนของกระบวนการนี้ ให จนท.ผูรับผิดชอบ 
ดําเนินการตามข้ันตอนที่ 9.10 
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9.10 จนท. ผูรับผิดชอบในหนวยงานที่รับผิดชอบ จัดเก็บขอมูลที่เก่ียวของกับเรื่องรองเรียน
ทั้งหมดตั้งแตข้ันตอนที่ 9.1 ถึง 9.9 พรอมสําเนาให สบก. จัดเก็บไวเปนหลักฐานสําหรับการ
ตรวจสอบ 1 ชุด 

9.11 จนท.สบก. จัดเก็บขอมูลผลการดําเนินการที่เก่ียวของเรื่องรองเรียนทั้งหมด  
 

10. เอกสารอางอิง 
 10.1 รายละเอียดตัวชี้วัดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการกลุมภารกิจดานกํากับตรวจสอบ
กระบวนการผลิต 
 10.2 รายละเอียดตัวชี้วัดตามคํารับรองการปฏิบัติราชการกรมอุตสาหกรรมพ้ืนฐานและการ
เหมืองแร 

11.  แบบฟอรมท่ีใช 
 11.1 แบบฟอรมบันทึกขอมูลการจัดการขอรองเรียนกลาง ของสํานักบริหารกลาง (F-CM-01) 
 11.2 แบบฟอรมบันทึกขอมูลการจัดการขอรองเรียน ของหนวยงานที่รับผิดชอบในการจัดการ
ขอรองเรียน (F-CM-02) 
 11.3 แบบรายงานการตรวจสอบขอเท็จจริง (F-CM-03)  

12. การควบคุมเอกสาร 
ชื่อเอกสาร ผูรับผิดชอบ สถานที่จัดเก็บ ระยะเวลา วิธีการจัดเก็บ 

1. แบบบันทึก
การจัดการเรื่อง
รองเรียน 

นักจัดการงานทั่วไป 
 

หองกลุมเผยแพรและ
อํานวยการ สบก. 

10 ป เรียงตามวันที ่

2. เอกสารการ
ดําเนินการเรื่อง
รองเรียน 

หัวหนาฝายบริหาร
ทั่วไปของ
หนวยงานที่
รับผิดชอบ 

หองของฝายบริหาร
ทั่วไป ของหนวยงาน
ที่รับผิดชอบในการ
จัดการขอรองเรียน 

10 ป เรียงตามวันที ่

 


