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ส่วนที่ 1  
คู่มือการใหบ้ริการส่วนรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 
 
1.1 วัตถุประสงค์ 
       คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของ
กระทรวงการคลังใช้เป็นแนวทางในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน และมีประสิทธิภาพ 
 
1.2 ค าจ ากัดความ 
       (1) เรื่องราวร้องทุกข์ หมายถึง ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับการประสานงานจากศูนย์ด ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี และจากหน่วยงานต่าง ๆ รวมทั้งเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ท่ีประชาชนร้องเรียนมายังส านักงานปลัดกระทรวงการคลังโดยตรง 
       (2) ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชน ภาคเอกชน หน่วยงานของรัฐ ผู้ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์
แทน และผู้จัดการแทนผู้ร้องทุกข์ด้วย  
       (3) การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ หมายความรวมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ค าชมเชย หรือการสอบถามข้อมูล 
       (4) เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องราวร้องทุกข์ส านักตรวจสอบและประเมินผล ส านักงาน
ปลัดกระทรวงการคลัง 
       (5) ช่องทางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ หมายถึง ช่องทางการแจ้งข้อมูลข่าวสารต่างๆ ในการรับเรื่องราว    ร้อง
ทุกข์ ได้แก่ ติดต่อด้วยตนเอง ทางหนังสือ ทางโทรศัพท์ ทางโทรสาร กระทรวงการคลัง ทางอีเมล์ ทางระบบการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของรัฐบาล  
 

1.3 หน้าที่ความรับผิดชอบ  
 ส่วนรับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักตรวจสอบและประเมินผล เป็นหน่วยงานที่มีหน้าที่ความรับผิดชอบ
ด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือพฤติกรรมที่ไม่ชอบในการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่หน่วยงานใน
สังกัดกระทรวงการคลัง ที่มีผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ มายังกระทรวงการคลังผ่านช่องทางการแจ้งข้อมูลข่าวสารของ
กระทรวง รวมตลอดถึงเรื่องราวร้องทุกข์ที่ฝ่ายการเมืองมอบหมายให้ฝ่ายประจ าด าเนินการและปฏิบัติงาน
ร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องหรือที่ได้รับมอบหมาย โดยมีลักษณะการ
ด าเนินการดังนี้ 
 3.1 การรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ หรือข้อมูลข่าวสารต่างๆ จากประชาชน 
 3.2 การสนับสนุนให้ความช่วยเหลือในเบื้องต้นแก่ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนในกรณีที่สามารถ
ด าเนินการช่วยเหลือได้ 
 3.3 การให้ความช่วยเหลือและค าแนะน าเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานในสังกัด
เพ่ือให้ผู้ร้องทุกข์ทราบในเบื้องต้นว่าควรติดต่อหน่วยงานใดในสังกัดกระทรวงการคลัง 
 3.4 การเป็นศูนย์ประสานงานเพ่ือรวบรวมและส่งต่อเรื่องราวร้องทุกข์ต่างๆ ให้กับหน่วยงานในสังกัด
กระทรวงการคลัง 
 3.5 การให้ค าแนะน าแก่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทางโทรศัพท์ จนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พอใจ ตามความ
เหมาะสม 
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 3.6 ติดตามความคืบหน้าผลการด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์จากหน่วยงานในสังกัดกระทรวงการคลัง
ที่ได้รับมอบหมายให้พิจารณาด าเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็ว และมีผลการด าเนินการที่ชัดเจน และเป็นรูปธรรม 
 3.7 การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บังคับบัญชา ทราบ/พิจารณา 
 
1.4 ขอบเขตการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
       คู่มือเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของกระทรวงการคลัง ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ
วามรู้ทั่วไปที่ใช้ในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ หลักเกณฑ์การรับเรื่องราวร้องทุกข์ แนวทางการปฏิบัติงานการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานเรื่องราวร้องทุกข์ 
 
1.5 หลักเกณฑ์และวิธีการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
        1.5.1 หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                (1) เป็นเรื่องที่มีชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้   
                (2) เรื่องที่อาจน ามาร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ ต้องเป็นเรื่องที่ใช้ถ้อยค าสุภาพและเป็นกรณีผู้ร้อง
ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรือขอความช่วยเหลืออันเนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ หรือหน่วยงานในสังกัด
กระทรวงการคลัง 
      (3) หนังสือต้องระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือ
พฤติการณ์ตามสมควร 
      (4) ข้อเท็จจริงที่ได้ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อกระทรวงการคลังต้องเป็นเรื่องที่เกิดขึ้นจริง
ทั้งหมด โดยผู้ร้องต้องรับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทุกประการ 
      (5) ผู้ใดน าความเท็จมาร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งท าให้ผู้อ่ืนได้รับความเสียหาย ผู้นั้นอาจต้องรับผิด
ตามประมวลกฎหมายอาญา 
      (6) เรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้องหรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ หรือมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ 
อาจรับไว้พิจารณาก็ได้ ถ้าหากระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน 
สามารถสืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริงต่อไปได้และเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะ  

1.5.2 วิธีการยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
      (1) ใช้ถ้อยค าสุภาพ และมี  
  - วัน เดือน ปี 
  - ชื่อ และที่อยู่ ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  - ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้อย่างชัดเจนว่า ได้รับความ
เดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริต
ของเจ้าหน้าที่ หน่วยงาน ของกรมได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 
  - ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
      (2) ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ อาจส่งทางไปรษณีย์ไปหน่วยงาน หรือกระทรวงการคลัง หรือส่ง
ช่องทาง Web site ของกระทรวงการคลังได ้
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1.5.3 ช่องทางการร้องเรียน ร้องทุกข์  
      (1) จดหมาย 
      (2) ตู้ ปณ. 5 กระทรวงการคลัง กรุงเทพฯ 10411 
      (3) ศูนย์บริการร่วมกระทรวงการคลัง ชั้น 1 ส านักงานปลัดกระทรวงการคลัง  
                (4) e-Mail:call@mof.go.th 
        (5) ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  

 
1.5.4 การจ าหน่ายเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

       กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่เป็นไปตามหลักเกณฑ์ในข้อ 1.5.2 กระทรวงการคลังจะจ าหน่ายเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังกล่าวออกจากสารบบการพิจารณา 
 

1.5.5 การรับเรื่องร้องเรียน กรณี “บัตรสนเท่ห์” ให้พิจารณาด าเนินการดังนี้   
(1) หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541    ซึ่ง

ก าหนดหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการไว้โดยสรุปว่า  
(2) เมื่อผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องราวกล่าวโทษข้าราชการ ให้ถือเป็นความลับ หากเป็นบัตรสนเท่ห์

ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น 
       (3) ให้ส่งส าเนาเรื่องราวดังกล่าวโดยปิดชื่อผู้ร้องเรียนหรือส าเนาบัตรสนเท่ห์ให้ผู้บังคับบัญชาของ
ผู้ถูกกล่าวโทษท าการสืบสวนทางลับ หากไม่มีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระท าผิดวินัย จึงจะยุติเรื่องได้ หากกรณีมีมูลก็
ให้ด าเนินการทั้งคดีทางอาญาและทางวินัย แล้วรายงานให้ผู้บังคับบัญชาที่รับเรื่องราวมาทราบด้วย 
       (4) ให้ผู้บังคับบัญชาที่รับเรื่องราวกล่าวโทษแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบในทางลับ หลังจากที่ได้รับ
เรื่องราวร้องทุกข์  
                    (5) ให้ผู้บังคับบัญชาใช้ดุลพินิจสั่งการตามที่เห็นสมควรเพ่ือคุ้มครองผู้ร้อง พยาน และบุคคลที่ให้ข้อมูล
ในการสืบสวนสอบสวน อย่าให้ต้องรับภัยหรือความไม่ชอบธรรม ซึ่งอาจเนื่องมาจากการร้องเรียน การเป็นพยาน หรือ
การให้ข้อมูล นั้น 
                (6) หนังสือส านักงาน ก.พ. ที่ นร 1011/ว 26 ลงวันที่ 27 กันยายน 2547 ได้เวียนแจ้ง
หลักเกณฑ์และแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนและการสืบสวนเรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่า
กระท าผิดวินัย ให้ส่วนราชการทราบและถือปฏิบัติตามมติคณะรัฐมนตรีอีกครั้ง อย่างไรก็ตามเพ่ือ เป็นการสร้าง
ความเข้าใจถึงหลักเกณฑ์และแนวทางการรับฟังบัตรสนเท่ห์ตามท่ีคณะรัฐมนตรีให้ไว้ จึงเห็นสมควรอธิบายและ
ขยายความเพ่ิมเติม ดังนี้   
                     - บัตรสนเท่ห์จะต้องระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง  หลักเกณฑ์ข้อนี ้ผู้
ร้องเรียนต้องชี้เบาะแส โดยระบุให้เห็นถึงพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องเรียนมาให้ชัดเจน ซึ่งอาจเป็นพยาน
บุคคล พยานเอกสาร หรือพยานวัตถุ วันเวลาและสถานที่ที่ปรากฏข้อเท็จจริง พร้อมกับแนบเอกสารพยานหลักฐาน
ที่เกี่ยวข้องมาด้วย (ถ้ามี) ซึ่งเพียงพอที่จะสามารถด าเนินการสืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริงต่อไปได้ ทั้งนี้ เพ่ือที่
ผู้บังคับบัญชาจะได้ใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่า เรื่องที่กล่าวหาเจ้าหน้าที่ของรัฐผู้กระท าผิดวินัยนั้นมี
เหตุผลหรือมีพฤติการณ์เชื่อมโยงพอที่จะเชื่อในเบื้องต้นได้หรือไม่เพียงใดว่า ข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น 
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                     - บัตรสนเท่ห์จะต้องชี้พยานบุคคลแน่นอน หลักเกณฑ์ข้อนี้ผู้ร้องเรียนจะต้องระบุให้เห็นถึง
ชื่อพยานบุคคลว่ามีใคร เป็นใครบ้าง เพ่ือที่ผู้บังคับบัญชาจะได้พิจารณาเชิญมาให้ถ้อยค า ซักถามข้อเท็จจริง ซึ่ง
พยานบุคคลที่ระบุมานี้ควรเป็นบุคคลที่ได้เห็น ได้ยิน หรือได้ทราบข้อความที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ผู้ถูกกล่าวหากระท าผิด
วินัยด้วย 

1.5.6 กรณีที่มีปัญหาในทางปฏิบัติเกี่ยวกับหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของกระทรวงการคลังให้
คณะผู้ตรวจราชการกระทรวงการคลังเป็นผู้พิจารณาชี้ขาด 

1.5.7 ไม่มีค่าธรรมเนียมในการให้บริการ 

 ทั้งนี้  ถ้าพิจารณาแล้วเห็นว่า หนังสือร้องเรียนกรณีบัตรสนเท่ห์ไม่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมที่ปรากฏ
ชัดแจ้ง ตลอดจนไม่มีการชี้พยานบุคคลที่แน่นอน ให้เสนอผู้มีอ านาจสั่งบรรจุตามมาตรา 57 แห่งพระราชบัญญัติ
ระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 เพื่อขอยุติหนังสือร้องเรียนกรณีบัตรสนเท่ห์ดังกล่าว 
 
1.6 การยุติเรื่อง คือ ได้มีการด าเนินการดังต่อไปนี้ 
       (1) เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
       (2) เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการตาม
ขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม และได้แจ้งให้ผู้
ร้องทราบ 
       (3) เรื่องที่ด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง (เช่น พ้นวิสัยด าเนินการแล้ว) และได้แจ้ง
ท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 
       (4) เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้วและและได้แจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบหน่วยงานที่รับดูแลเรื่องต่อ 
       (5) เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์/เรื่องราวร้องทุกข์กล่าวโทษ แต่ไม่ระบุ
หลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี 
       (6) เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แล้ว 
       (7) กรณีที่เป็นการเสนอข้อคิดเห็นที่มีผลต่อส่วนรวม ได้ส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับไว้เป็นข้อมูล
ประกอบการพิจารณาและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
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แนวทางการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

2.1 กระบวนงานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิเคราะห์ข้อมลูตอบกลับ 

ผู้ร้อง ตนเอง 

มอบฉนัฑะ 

ไม่สามารถยื่นด้วยตนเอง/ ไม่สามารถมอบฉันทะ 

ผู้บุพการี / ผู้สืบสัน
สาน 
สามี / ภริยา 

ผูมี้ส่วนไดเ้สีย 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ ไปรษณีย์ 

มาด้วยตนเอง / ศูนย์บริการร่วม 

ตู้ ปณ.5 
กระทรวงการคลัง 
อีเมล ์

ระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  
ตรวจสอบค าร้องทุกข์ 

เป็นเรื่องของหน่วยงานในสังกัด 

ค าร้องไม่เป็นไปตามหลกัเกณฑก์ารรับเรื่อง 

เป็นเรื่องของหน่วยงานอื่น 

ส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

แจ้งผู้ร้อง 

ยุติเรื่อง จ าหน่ายออกจากสารบบการพจิารณา 

ยุติเร่ือง / แจ้งผู้ร้อง 

ค าร้องเป็นไปตามหลกัเกณฑก์ารรับเรื่อง 

พิจารณาด าเนินการประสาน
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

บัตรสนเท่ห์ 

คณะท างานพิจารณาบัตรสนเท่ห์ 

ไม่ระบุพยานแวดล้อม /
หลักฐานชัดแจ้ง 

ระบุพยานแวดล้อม 
/ หลักฐานชัดแจ้ง 

ติดตามผลการด าเนินการ 

จัดท าความเห็นและรายงานผลเสนอผู้บังคับบัญชา 

ตอบไม่ตรงประเด็นข้อร้องเรียน ตอบตรงประเด็นข้อร้องเรียน 

ยุติเรื่อง / แจ้งผูร้้อง 

เสนอปลัดกระทรวง 
เพื่อยุติเรื่อง 

ส่งส านักบริหาร
ทรัพยากรบุคคล
พิจารณาด าเนินการ 

ส่งหน่วยงานภายใน
สังกัดพจิารณา
ด าเนินการ 



6 
 

คู่มือการติดต่อราชการส านักงานปลัดกระทรวงการคลัง ฉบับประชาชน  

 

 
 
2.2 ขั้นตอนการด าเนินการ 
     2.2.1 การลงทะเบียนรับเรื่องราวร้องทุกข์ (ภายใน  2 ชั่วโมง) 
  เจ้าหน้าที่ธุรการของส านักตรวจสอบและประเมินผลส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ธุรการของ
ส่วนรับเรื่องราวร้องทุกข์ เพ่ือลงทะเบียนรับเรื่องด้วยระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  ซึ่งจะต้องด าเนินการดังนี้ 
  (1) อ่านเรื่อง/สืบค้นเรื่องราวร้องทุกข์ ว่า เป็นผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์รายเดิม หรือผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
รายใหม่  ซึ่งหากเป็นผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์รายเดิม ต้องสืบค้นเรื่องเดิมเพ่ือระบุชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ นั้น ๆ เพ่ือความต่อเนื่องของเรื่อง 
  (2) ลงทะเบียนรับด้วยระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์  พร้อมจัดเก็บข้อมูล (Scan) ต้นฉบับหนังสือ
เรื่องราวร้องทุกข ์ไว้เป็นข้อมูล/หลักฐาน เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการสืบค้นเรื่อง 
   (3) เสนอผู้อ านวยการส่วนรับเรื่องราวร้องทุกข์  พิจารณามอบหมายให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ด าเนินการ
เรื่องราวร้องทุกข์ตามที่ได้มีค าสั่งการมอบหมายงานไว้ 
 

 2.2.2 การปฏิบัติงานเรื่องราวร้องทุกข์ (ภายใน 1 - 15 วัน) 
  (1) กรณีเป็นเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีได้รับครั้งแรก (หากเป็นเรื่องเร่งด่วน จะต้องด าเนินการโดยเร็ว) และ
เป็นเรื่องที่อยู่ในภารกิจอ านาจหน้าที่ของกระทรวงการคลัง จะรับไว้พิจารณาด าเนินการต่อไป โดยเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการจัดท าร่างหนังสือเพ่ือส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานในสังกัดที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง/พิจารณา/รับไว้เป็นข้อมูล พร้อมจัดท าร่างหนังสือแจ้งส่วนราชการที่เป็นเจ้าของเรื่อง และ          ผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ทราบผลการด าเนินการเบื้องต้น โดยน าเรียนผู้ตรวจราชการกระทรวงการคลังที่ดูแล
รับผิดชอบ ผ่านผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นเพ่ือพิจารณา/สั่งการ/ลงนาม แล้วแต่กรณี โดยต้องระบุเงื่อนเวลา
ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และหากเป็นการ
แจ้งเบาะแสกรณีการทุจริตประพฤติมิชอบ/พฤติกรรม  เจ้าหน้าที่จะต้องก าหนดชั้นความลับตามระเบียบและ
ด าเนินการปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมกับให้ความคุ้มครองผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และผู้เกี่ยวข้องอย่า
ต้องให้ได้รับภัยจากการร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือแจ้งเบาะแสดังกล่าว 
  (2) กรณีเป็นเรื่องราวร้องทุกข์ที่เคยได้รับการร้องเรียน/ร้องทุกข์มาแล้ว เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ต้อง
ด าเนินการสืบค้นเรื่องเดิมและน าไปประกอบการวิเคราะห์ข้อมูลประเด็นเรื่องร้องราวร้องทุกข์ แล้วแต่กรณีดังนี้ 
       (2.1) กรณีผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ในประเด็นเดิม  ให้จัดท าร่างหนังสือ (ต้อง
ล าดับความเรื่องเดิม) พร้อมทั้งความเห็นเพ่ือประกอบการพิจารณา น าเรียนผู้ตรวจราชการกระทรวงการคลังที่
รับผิดชอบ เพ่ือพิจารณาเก็บรวมเรื่อง และจัดท าหนังสือแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ พร้อมทั้งส่งคืนต้นฉบับ
เรื่องราวร้องทุกข์แก่ผู้ร้องด้วย 
       (2.2) กรณีผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ในประเด็นเดิม หรือมีประเด็นใหม่เพ่ิมเติม 
หรือมีความประสงค์จะติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือขอให้ทบทวนผลการพิจารณา ให้จัดท าร่างหนังสือ 
(ต้องล าดับความเรื่องเดิม) พร้อมทั้งความเห็นเพ่ือประกอบการพิจารณา น าเรียนผู้ตรวจราชการ
กระทรวงการคลังที่รับผิดชอบ เพ่ือพิจารณา/สั่งการ/ลงนาม แล้วแต่กรณี และจัดท าหนังสือแจ้งผู้ร้องทราบผล
การด าเนินการเบื้องต้น 
       (2.3) กรณีเรื่องที่อยู่นอกเหนือภารกิจอ านาจหน้าที่ของกระทรวงการคลัง  ให้จัดท าหนังสือ 
(ประทับตรา) น าเรียนผู้อ านวยการส านักตรวจสอบและประเมินผล ประสานส่งเรื่องดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่
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รับผิดชอบ เพ่ือพิจารณา และจัดท าหนังสือ (ประทับตรา) แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ เพ่ือให้ติดตาม
ผลการพิจารณาด าเนินการจากหน่วยงานที่รับผิดชอบได้โดยตรงต่อไป 
 

2.2.3 การติดตามผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ มีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ (ภายใน  
1- 5 วัน) 
 (1) การติดตามผลครั้งที่ 1 กรณีครบ 30 วันนับจากวันที่หน่วยงานได้รับเรื่องและยังไม่รายงานผล 
 (2) การติดตามผลครั้งที่ 2 กรณีครบ 30 วันนับจากวันที่หน่วยงานได้รับหนังสือติดตามผลครั้งที่ 1 และ
ยังไม่รายงานผล 
 (3) การติดตามผลครั้งที่ 3 กรณีครบ 30 วันนับจากวันที่หน่วยงานได้รับหนังสือติดตามผลครั้งที่ 2 และ
หน่วยงานยังไม่รายงานผล จะก าหนด วัน/เดือน/ปี ที่ชัดเจน ส าหรับหน่วยงานรัฐวิสาหกิจจะต้องมีหนังสือแจ้ง
ให้ส านักงานคณะกรรมการนโยบายรัฐวิสาหกิจและผู้แทนกระทรวงการคลังในรัฐวิสาหกิจนั้นๆ เพ่ือทราบด้วย 
 

2.2.4 การรายงานผลการด าเนินการ/การพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ มีแนวทางในการด าเนินการ ดังนี้ 
(ภายใน  1-15 วัน)  
 (1) กรณีหน่วยงานในสังกัดรายงานความคืบหน้าผลการด าเนินการมายังกระทรวงการคลัง  จะต้อง
สืบค้นต้นเรื่อง พร้อมกับจัดท าหนังสือรายงานความคืบหน้าให้ผู้บังคับบัญชา/ผู้บริหารตามล าดับชั้นเพ่ือทราบ 
 (2) กรณีหน่วยงานในสังกัดได้รายงานผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์มายังกระทรวงการคลัง  
จะต้องสืบค้นต้นเรื่องมาแนบและตรวจสอบว่า รายงานผลการพิจารณาของหน่วยงานได้ชี้แจงครบถ้วนในทุก
ประเด็นที่ร้องเรียนหรือไม่ กรณหีากชี้แจงประเด็นไม่ครบถ้วน หรือมีข้ออันควรสงสัย     จะด าเนินการประสาน
หน่วยงานนั้นๆ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วน 
 (3) จัดท าหนังสือสรุปประเด็นสาระส าคัญของรายงานผลการพิจารณาของหน่วยงาน พร้อมทั้ง
ความเห็นเพ่ือประกอบการพิจารณา น าเรียนผู้บังคับบัญชา/ผู้บริหาร เพ่ือทราบ/พิจารณา ยุติเรื่อง/เก็บรวมเรื่อง 
แล้วแต่กรณี 
 (4) กรณีรายงานผลการพิจารณาของหน่วยงานยังมิได้มีการแจ้งผลการพิจารณาให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง/ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ จะต้องจัดท าหนังสือแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ หรือจัดท าหนังสือแจ้งให้
หน่วยงานเจ้าของรายงานผลการพิจารณา เพ่ือให้ด าเนินการแจ้งผลผู้ร้องทราบเป็นลายลักษณ์อักษร แล้วแต่กรณ ี
 

2.2.5 การรายงานสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นรายไตรมาส รายงานให้ผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นเพื่อทราบต่อไป 
 

2.2.6 การรวบรวมสถิติประจ าปีงบประมาณ จะด าเนินการเมื่อสิ้นปีงบประมาณของทุกปี โดยให้จัดท า
บันทึกจ าแนกสถานะเรื่องร้องเรียนตามหน่วยงานในสังกัดกระทรวงการคลัง ว่ามีเรื่องร้องเรียนของแต่ละ
หน่วยงานมีจ านวนเท่าไร อยู่ระหว่างการพิจารณาของหน่วยงานเท่าใด และด าเนินการจนได้ข้อยุติเท่าไร   เพ่ือ
เก็บไว้เป็นสถิติอ้างอิงและใช้ประโยชน์ในเชิงบริหารต่อไป  

 
2.3 มาตรฐานงาน 
      มีการตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ภายในก าหนดระยะเวลา 15 วัน นับแต่วันที่ส านักตรวจสอบและ
ประเมินผลได้รับเรื่อง 



8 
 

คู่มือการติดต่อราชการส านักงานปลัดกระทรวงการคลัง ฉบับประชาชน  

 

       การตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาตามกระบวนการ/ระเบียบข้อ
กฎหมาย พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการภายในเวลา 15 วัน  
       โดยด าเนินการตอบกลับเป็น 2 ระยะ คือ  
       (1) ด าเนินการทันทีหลังจากได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เพ่ือตอบรับในการได้รับเรื่องและไม่ควรเกิน 15 วัน 
       (2) ด าเนินการตอบกลับหลังจากได้มีการด าเนินการอย่างหนึ่งอย่างใด ในการแก้ปัญหาในเรื่องดังกล่าวเสร็จ
สิ้นแล้ว  
 

2.4 กฎหมาย ระเบียบ ประกาศ ค าสั่ง ที่ถือปฏิบัติในการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 
2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
3. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 
4. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
5. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
6. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นประชาชน พ.ศ. 2548 
7. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
8. หลักเกณฑ์และแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการและการสอบสวนเรื่องราว

ร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการว่ากระท าผิดวินัย (ท่ี นร 1011/ว 26 ลงวันที่ 17 กันยายน 2547  
และ ที่ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541) 

 
2.5  คุณลักษณะในการปฏิบัติงาน 

(1)  มีความรู้ด้านกฎหมาย 
(2) ความสามารถในการสรุปประเด็นได้ 
(3) ไม่รู้สึกร าคาญ เอาใจใส่ต่อค าร้องทุกข์ และมีเมตตา 
(4) มีน้ าใจให้บริการเหมือนปัญหาของตนเอง 
(5) รับฟังด้วยสติเป็นผู้ฟังที่ดี 
(6) เก็บความลับ 
(7) ไม่ร่วมต าหนิหรือวิพากษ์คู่กรณีผู้ร้องเรียน 
(8) ไม่เลือกปฏิบัติ 
(9) ไม่ตัดสินใจค าร้องเรียน 
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๒.๖ ไม่มีค่าธรรมเนียมในการบริการ




