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******************************************************************************* 

1. วัตถุประสงค์ 
 (1) เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของทุกหน่วยงานในกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม มีการ
ปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกัน  
 (2) เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับนโยบายของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

2. ขอบเขต 
คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียนของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 

ตั้งแต่ขั้นตอนการแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรมและระดับหน่วยงาน การรับข้อร้องเรียน
จากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ  การพิจารณาเพ่ือจ าแนกระดับของข้อร้องเรียน  การแจ้งผลการด าเนินการ
กลับไปยังผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงานเพ่ือด าเนินการแก้ไข/ ปรับปรุง  การประสานศูนย์
รับข้อร้องเรียนกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม การประสานหน่วยงานภายนอกกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม  รวมทั้ง
การติดตามผลการแก้ไขปัญหาและแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ และการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงานให้ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมส่งเสริมอุตสาหกรรมทราบ (รายเดือน) รวมถึงการจัดท ารายงานสรุปผล
การจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาสเพื่อเสนออธิบดีกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม  

3. ความรับผิดชอบ 
 คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานทุกแห่งในสังกัดกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม โดยให้มี
การท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการฯ จากผู้บริหารของหน่วยงาน ซ่ึงประกอบด้วย ผู้แทนจากทุกกลุ่มงานของ
หน่วยงาน 
           คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม  โดยให้มีการท าค าสั่งแต่งตั้ง
คณะกรรมการฯ จากอธิบดีกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ซึ่งประกอบด้วย ผู้แทนจากส านัก/กอง/ศูนย ์ในสังกัด
กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม 
 
4. ค านิยาม 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/  
การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่ 

1. การแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการระดับกรมและ
หน่วยงาน 

2. การรับข้อร้องเรียน 
3. การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 
4. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ  
5. การจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 
6. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
7. การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 



-2- 
ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ/ภาคเอกชน ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่

ติดต่อมายังกรมส่งเสริมอุตสาหกรรมผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ศูนย์รับข้อร้องเรียนกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม หมายถึง ส านักบริหารกลาง กรมส่งเสริมอุตสาหกรรม  
เป็นศูนย์กลางของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรมในการรับข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การ
สอบถามหรือร้องขอข้อมูลจากผู้ร้องเรียนรวมถึงมีการด าเนินการตามข้ันตอนการจัดการข้อร้องเรียน  

ช่องทางการร้องเรียน หมายถึง โทรศัพท์ โทรสาร ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ตู้รับเรื่องร้องเรียน หนังสือ
จดหมาย อีเมล์ เว็บไซต์ สายด่วน 1358 และอ่ืนๆ 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็น
ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะการรับบริการในระดับหน่วยงาน 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรม หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบ 
การจัดการข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะการรับบริการในระดับหน่วยงาน  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หมายถึง หน่วยงานกรมส่งเสริมอุตสาหกรรมที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการ
แก้ไข ปรับปรุงตามข้อร้องเรียนในเรื่องนั้นๆ  

ประเภทข้อร้องเรียน/ชมเชย หมายถึง การทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ  
การไม่ปฏิบัติตามจรรยาข้าราชการกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม เช่น เจ้าหน้าที่บริการไม่ดี ใช้วาจาไม่สุภาพ ฯลฯ  
การฝ่าฝืนประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน  

ระดับข้อร้องเรียน = การจ าแนกความส าคัญของข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะการรับบริการ ออกเป็น 3 
ระดับ ดังนี้ 

ระดับ 1 หมายถึง ประสานงานหน่วยงานอื่นแก้ไข 
ระดับ 2 หมายถึง หน่วยงานสามารถด าเนินการแก้ไขเองได้ 
ระดับ 3 หมายถึง ระดับกรมเป็นผู้พิจารณาแก้ไขปัญหา 
 

ระดับ นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ประสานงานหน่วยงานอื่นแก้ไข - โรงงานปล่อยน้ าเสียลง
แหล่งน้ าสาธารณะ 
- ผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม
ไม่ได้มาตรฐาน 

7 วัน คณะกรรมการการ
จัดการข้อร้องเรียน กสอ. 

2 หน่วยงานสามารถด าเนินการ
แก้ไขเองได้ 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ

15 วัน คณะกรรมการการ
จัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 



ระดับ นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

คุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน 

3 ระดับกรมเป็นผู้พิจารณาแก้ไข
ปัญหา 
 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรงของ
เจ้ าหน้ าที่ ก รมส่ ง เสริ ม
อุตสาหกรรม 
- การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้างขนาดใหญ ่

30 วัน คณะกรรมการการ
จัดการข้อร้องเรียนระดับ
กรม 

 
6. ขั้นตอนการท างาน 
 6.1 ขั้นตอนที่ 1 แต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการ 

1. ออกค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการของหน่วยงาน 
ประกอบด้วยเจ้าหน้าที่จากทุกกลุ่มงานโดยก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนและ
ข้อเสนอแนะการรับบริการของหน่วยงานพร้อมทั้งแจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการ
ข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการของหน่วยงาน 

2. ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการของ
หน่วยงาน  

3. ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
4. แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่รับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการของหน่วยงานให้ส านักบริหาร

กลาง ทราบเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน (โทร 02-202-4403 โทรสาร 02-354-3149) 

6.2 ขั้นตอนที่ 2  การรับข้อร้องเรียน 
1. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการของหน่วยงาน 

ด าเนินการรับข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการที่เข้ามายังหน่วยงานผ่านช่องทางรับ
เรื่องร้องเรียนต่างๆ 

2. ทุกช่องทางที่มีข้อร้องเรียนเข้ามา  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการลงบันทึกข้อร้องเรียนลงใน
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม (แบบฟอร์ม Complaint_01) 
 

ขั้นตอนที่ 3  พิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน  
คณะกรรมการการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพิจารณาจ าแนกระดับของข้อร้องเรียนว่าอยู่ใน

ระดับใด 
กรณขี้อร้องเรียนระดับ 1  ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้องโดยตรงเพ่ือทราบและพิจารณา

ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่  รวมทั้งมีการแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ (ตามช่องทางที่ได้รับข้อร้องเรียน)  
ภายในระยะเวลาไม่เกิน 10 วันท าการ 



กรณีข้อร้องเรียนระดับ 2  เป็นข้อร้องเรียนซ่ึงหน่วยงานสามารถแก้ไขปัญหาเองได้  ให้คณะกรรมการ
ฯ ด าเนินการตรวจสอบ  และแจ้งไปยังกลุ่มงาน/เจ้าหน้าที่ เพ่ือทราบและด าเนินการแก้ไขปรับปรุง  รวมทั้งมี
การแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ (ตามช่องทางที่ได้รับข้อร้องเรียน)  ภายในระยะเวลาไม่เกิน 15 วันท าการ 

กรณีข้อร้องเรียนระดับ 3  เป็นข้อร้องเรียนใหญ่(ให้ระดับกรมเป็นผู้พิจารณาแก้ไขปัญหา) ให้
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานพิจารณาแล้วว่าเป็นข้อร้องเรียนที่ไม่สามารถแก้ไขได้ภายใน
หน่วยงาน จึงส่งข้อร้องเรียนดังกล่าวให้คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรมพิจารณาด าเนินการ 
รวมทั้งมีการแจ้งกลับให้ผู้ร้องเรียนทราบ (ตามช่องทางที่ได้รับข้อร้องเรียน)  ภายในระยะเวลาไม่เกิน 30 วัน   

 
ขั้นตอนที่ 4 การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่างๆ 
หน่วยงานต่างๆ ภายในกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ด าเนินการส่งรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน

และข้อเสนอแนะการรับบริการ       โดยจัดส่งแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม และ
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการกรมส่งเสริมอุตสาหกรรม ไม่เกินวันที่ 25 
ของเดือน เสนอส านักบริหารกลางเพ่ือรวบรวมในภาพรวมของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรมต่อไป 

 
ขั้นตอนที่ 5 จัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 
ส านักบริหารกลาง จัดท าบันทึกข้อความสรุปการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการ 

ระดับ 1-3 เพ่ือเสนออธิบดีกรมส่งเสริมอุตสาหกรรมและคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะ
การรับบริการระดับกรมทราบเป็นประจ าทุกไตรมาส 

 
ขั้นตอนที่ 6 ก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนระดับกรมพิจารณาก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อ

ร้องเรียนเพ่ือเป็นแนวทางในการจัดการของหน่วยงานต่างๆ  
 
ขั้นตอนที่ 7 การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 
หน่วยงานต่างๆ ในสังกัดของกรมส่งเสริมอุตสาหกรรมน ามาตรการการป้องกันแก้ไขข้อร้องเรียนที่

ได้รับจากคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะการรับบริการระดับกรม ไปเป็นแนวทางในการ
ด าเนินการให้มีประสิทธิภาพ 
 


