
 

ข้ันตอนการจัดการต่อเร่ืองข้อร้องเรียน (เน้ือหาจากระเบียบปฏิบัติงาน PM-LA-04) 

 
1. วัตถุประสงค์   
 1.1 เพ่ือให้หน่วยงานมีการจัดคู่มือการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน อย่างเป็นลายลักษณ์อักษร ท่ีแสดงถึง 
รายละเอียดข้ันตอนการปฏิบัติงานของกิจกรรม/กระบวนงานต่างๆ ของหน่วยงาน  

1.2 เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกข์หรือ        
ขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

1.3 เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ สถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ (องค์การ
มหาชน) มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

1.4 เพ่ือใช้เป็นคู่มือเอกสารในการเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของสถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์
แห่งชาติ (องค์การมหาชน) ให้มีมาตรฐานและถือปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน  

1.5 เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีของสถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ (องค์การมหาชน) ทราบกระบวนงาน
เพ่ือนําไปปรับปรุงพัฒนาระบบให้มีความรวดเร็ว ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 
 1.6 เพื่อเสริมสร้างความเข้าใจในข้อกฎหมายที่เป็นปัญหาและให้ความรู้ถึงข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง 
เพื่อประโยชน์ในการดําเนินงานของเจ้าหน้าท่ีและหน่วยงานภายในสถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ 
(องค์การมหาชน) 

1.7 เพื่ อให้ ม่ันใจว่าได้ มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ              
ข้อร้องเรียนท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

 

2. ขอบข่าย  
 ข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางการจัดการเร่ืองร้องเรียนนี้ มีขอบเขตตั้งแต่กระบวนการทํางาน
แต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการเร่ืองร้องเรียนในหน่วยงาน การรับและการตรวสอบเร่ืองร้องเรียนจากช่องทาง
ต่าง ๆ การวิเคราะห์ประเภทของเร่ืองร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ท่ีเก่ียวข้องในหน่วยงาน
เพ่ือดําเนินการแก้ไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการเร่ืองร้องเรียนขอขงหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ
คู่มือการปฏิบัติน้ีครอบคลุมข้ันตอนการรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตตรวจสอบและจําแนกเร่ือง ซ่ึงใช้ในการ
ดําเนินงานตามข้ันตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตของสถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ (องค์การ
มหาชน)  

 

 

 

 

 



 

3. เอกสารอ้างอิง 
 3.1 พระราชกฤษฎีกาจัดตั้งสถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ (องค์การมหาชน) พ.ศ. 2549      
และที่แก้ไขเพิ่มเติม  
 3.2 ข้อบังคับคณะกรรมการสถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ ว่าด้วยการบริหารงานบุคคล     
พ.ศ. 2559 

3.3 ระเบียบ คําสั่ง และ ประกาศ ของสถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ (องค์การมหาชน)  
 3.4 กฎหมายอ่ืนๆ ที่เก่ียวข้อง 

3.5 คู่มือการปฏิบัติงาน 

 

4. คําจํากัดความ 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนเร่ืองการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ
ของเจ้าหน้าที่ และข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่ที่ไม่ปฏิบัติหน้าท่ีด้วยความรับผิดชอบ ไม่มีคุณธรรม จริยธรรม         
ไม่คํานึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้ง ตามท่ีมีกฎหมาย ข้อบังคับ ระเบียบ แบบแผนท่ีเก่ียวข้องกําหนดไว้ 
 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป เจ้าหน้าท่ี หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ท่ีได้รับผลกระทบหรือผู้พบ
เห็นการกระทําทุจริตในหน่วยงาน สามารถดําเนินการร้องเรียนได้ 
 ทุจริต หมายถึง การแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายสําหรับตนเองและผู้อ่ืน 
 ประพฤติมิชอบ หมายถึง การท่ีเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติอย่างใดในตําแหน่งหรือหน้าที่ 
หรือใช้อํานาจในตําแหน่งหรือหน้าท่ีอันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ คําส่ังอย่างใดอย่างหนึ่ง     
ซ่ึงมุ่งหมายจะควบคุมดูแลการรับ การเก็บรักษา หรือการใช้เงินหรือทรัพย์สินของส่วนราชการ ไม่ว่าการปฏิบัติ
หรือละเว้นการปฏิบัติน้ันเป็นการทุจริตด้วยหรือไม่ก็ตาม และให้หมายความรวมถึงการประมาทเลินเล่อในการ
ปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าวด้วย 
 หน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง สถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ (องค์การมหาชน) 

 

5. หน้าที่ความรับผิดชอบ หรือผู้มีอํานาจในการตัดสินใจ 
  5.1 ผู้อํานวยการสถาบันเทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ (องค์การมหาชน) มีอํานาจในการแต่งตั้ง
เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน สั่งการ และพิจารณาให้ความเห็นชอบเก่ียวกับการดําเนินการแก้ไขปัญหา
เร่ืองร้องเรียน ในกรณีเป็นลักษณะบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะรายที่มีลักษณะเข้าหลักเกณฑ์ตามท่ีกําหนด  

5.2 เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการเร่ืองร้องเรียน มีหน้าที่ในการกลั่นกรองเร่ืองร้องเรียน ประสานงาน
ส่งเร่ืองร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง เพื่อดําเนินการตรวจสอบ พร้อมสรุปรายงานผลการตรวจสอบ และ
ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 

 5.3 เจ้าหน้าที่ท่ีเกียวข้อง มีหน้าที่ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา  
 



 

6. แผนภูมิการทํางาน (Flow Chart) 

ผู้รับผิดชอบ                        ขั้นตอนการดําเนินงาน เอกสารท่ีเกี่ยวข้อง 

ผู้ร้องเรียน 
 

 โทรสาร 
โทรศัพท์ 
เว็บไซต์  
E mail 
เอกสารทีเก่ียวข้อง 
 

ผู้อํานวยการ 
 

 

 

 
 
 

คณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง 
 
 
 
 

 

 - เอกสารหลักฐาน  
- ข้อกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 

ผู้อํานวยการ 
 

 

 

คณะกรรมการสอบวินัย 

 
- เอกสารหลักฐาน 
- ข้อกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 

 

 
 

ผู้อํานวยการ 
 
 
 

 

 

จัดทําข้อมูลเร่ืองร้องเรียนพร้อมเอกสารหลักฐาน ส่งท่ีสถาบัน

เทคโนโลยีนิวเคลียร์แห่งชาติ(องค์การมหาชน)  

พิจารณา ส่ังการ 
 

 

- มีหน้าท่ีรวบรวมข้อเท็จจริงท่ีเก่ียวข้อง เชิญบุคคลท่ี
เก่ียวข้องมาให้ถ้อยคํา  

- พิจารณา ไต่สวนหาข้อเท็จจริงว่าเร่ืองร้องเรียนมีมูล
หรือไม่เพียงใด พร้อมทําความเห็นเสนอ ผู้อํานวยการ
ว่ามีการกระทําทุจริตและประพฤติมิชอบเกิดขึ้นหรือไม่ 
และกระทําผิดวินัยหรือไม่ หากไม่มีมูลควรกล่าวหาให้
เสนอต่อ ผู้อํานวยการให้ ยุติเร่ือง  

- รวบรวมเอกสารหลักฐาน ข้อกฎหมาย  
- เชิญบุคคลท่ีเก่ียวข้องมาให้ถ้อยคํา  
- พิจารณาความผิด และบทลงโทษ เสนอ ผู้อํานวยการ 
 

หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ต้องเป็นเร่ืองจริงท่ี
มีมูล มิใช่ลักษณะกระแสข่าวท่ีสร้าง
ความ เสี ยห ายแ ก่ บุ ค คล  ห ากไม่ มี
ห ลัก ฐาน เอกสา ร ป รากฎ ชั ดแ จ้ ง
เพียงพอ จึงไม่พิจารณา  

พิจารณา ส่ังการ 

พิจารณา สั่งการ 

รายงานผลต่อผู้ถูกร้องเรียนทราบ 
และแจ้งเวียนในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

มีมูล 

ไม่เก่ียวข้อง 

มีมูล 
 



 

 
7. รายละเอียดการทํางาน 
 7.1 เม่ือได้รับหนังสือร้องเรียนให้ผู้อํานวยการมีอํานาจในการแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ีผู้ รับผิดชอบเร่ือง
ร้องเรียน สั่งการ และพิจารณาให้ความเห็นชอบเก่ียวกับการดําเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน ในกรณีเป็น
ลักษณะบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะรายที่มีลักษณะเข้าหลักเกณฑ์ตามที่กําหนด ดังนี้  

7.1.1 บัตรสนเท่ ห์จะต้องระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้งหลักเกณฑ์ข้อนี้            
ผู้ร้องเรียนจะต้องชี้เบาะแสโดยระบุให้เห็นถึงพยานหลักฐานที่เก่ียวข้องในเร่ืองท่ีร้องเรียนมา ให้ชัดเจนไม่
คลุมเครือ ว่ามีพยานหลักฐานใดบ้าง ซ่ึงอาจเป็นพยานบุคคล พยานเอกสาร หรือพยานวัตถุก็ได้ท้ังนี้เพ่ือที่ จะ
ได้ใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่าเร่ืองท่ีกล่าวหาข้าราชการกระทําผิดวินัยนั้นมีเหตุผล หรือมีพฤติการณ์
เช่ือมโยงพอที่จะเชื่อในเบ้ืองต้นได้หรือไม่เพียงใดว่าข้อกล่าวหาควรจะเป็นเช่นนั้น  

7.2.2  บัตรสนเท่ห์จะต้องชี้พยานบุคคลแน่นอน หลักเกณฑ์ข้อน้ีผู้ร้องเรียนจะต้องระบุให้ 
เห็นถึงชื่อพยานบุคคลว่ามีใคร เป็นใครบ้าง เพ่ือที่จะพิจารณาเชิญมาให้ถ้อยคํา ซักถาม หาข้อเท็จจริงซ่ึงพยาน
บุคคลที่ระบุมานี้ควรเป็นบุคคลที่ได้เห็น ได้ยิน หรือได้ทราบข้อความที่เก่ียวข้องกับ เร่ืองท่ีผู้กล่าวหากระทําผิด
วินัยด้วย  

หากไม่เข้าหลักเกณฑ์ตามที่กําหนด จึงไม่รับพิจารณา 
 7.2 หากพิจารณาเร่ืองร้องเรียนแล้ว มีมูลที่ข้อเท็จจริงเพียงพอ ให้ผู้อํานวยการแต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบสวนข้อเท็จจริง และให้ดําเนินการตามคําสั่งน้ัน 

7.2.1 คณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง มีหน้าท่ีรวบรวมข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานและ
ดําเนินการทั้งหลายเพ่ือให้ได้ข้อเท็จจริง เรียกบุคคลที่เก่ียวข้องมาให้ถ้อยคํา และสรุปเร่ืองร้องเรียนว่ามีมูล
ความจริงหรือไม่เพียงใด  โดยให้ดําเนินการให้เสร็จโดยเร็ว พร้อมทําความเห็นเสนอผู้อํานวยการ ว่ามีการ
กระทําทุจริตและประพฤติมิชอบเกิดข้ึนหรือไม่ และเป็นการกระทําความผิดวินัยหรือไม่ หากเป็นกรณีไม่มีมูล
ที่ควรกล่าวหาให้เสนอความเห็นต่อ ผู้อํานวยการ และยุติเร่ือง และแจ้งผลการสอบสวนข้อเท็จจริงต่อผู้ถูก
ร้องเรียน 

7.2.2 หากปรากฎข้อเท็จจริง ว่ามีการกระทําทุจริตและประพฤติมิชอบเกิดข้ึน และเป็นการ
กระทําความผิดวินัย ให้ผู้อํานวยการมีอํานาจพิจารณาและแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนวินัยต่อไป  

7.3 คณะกรรมการสอบสวนวินัย มีหน้าท่ีรวบรวมพยานหลักฐานและดําเนินการท้ังหลายเพ่ือให้ได้
ข้อเท็จจริงและพฤติกรรมต่างๆ รวมถึงมีอํานาจเรียกบุคคลใดมาให้ถ้อยคํา หรือพิสูจน์ความผิดของเจ้าหน้าท่ีที่
ถูกกล่าวหาว่าได้กระทําผิดวินัยให้ได้ความจริงและยุติธรรม ว่าผู้ถูกกล่าวหาได้กระทําผิดวินัยในกรณีใด ข้อใด 
อย่างไร เพื่อที่จะลงโทษผู้กระทําความผิดตามความเหมาะสมแห่งพฤติการณ์ในการกระทําความผิด โดยมี
ระยะเวลาการสอบสวนวินัย ไม่เกิน 45 วันนับแต่ประธานคณะกรรมการสอบสวนวินัยได้รับคําสั่ง และขอ
ขยายระยะเวลาการสอบสวนต่อผู้อํานวยการเพ่ือพิจารณาสั่งขยายระยะเวลาได้คร้ังละไม่เกิน 30 วัน และจะ
ขอขยายได้ไม่เกิน 2 คร้ัง และรายงานผลต่อผู้อํานวยการ 

 



 

7.4 เม่ือคณะกรรมการสอบสวนวินัยดําเนินการแล้วเสร็จให้เสนอรายงานต่อผู้อํานวยการ และให้
ผู้อํานวยการพิจารณาและสั่งการลงโทษผู้ถูกกล่าวหาตามพฤติการณ์ในการกระทําความผิด และให้ฝ่ายที่
เก่ียวข้องดําเนินการแจ้งผลการสอบสวนวินัยต่อผู้ถูกกล่าวหา และแจ้งเวียนในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


