
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนและแผนผัง 
การปฏบิัติงาน 

การจัดการขอรองเรียน 
ของสำนักขาวกรองแหงชาต ิ

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

 
 



วัตถุประสงค 
  เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนของสำนักขาวกรองแหงชาติ (สขช.) เปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ โปรงใส ตรวจสอบได สอดคลองกับเกณฑพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) และเปน
กลไกสำคัญในก า ร ส น ับ ส น ุน ก า ร ป อ ง ก ัน แ ล ะ ป ร า บ ป ร า ม ก า ร ท ุจ ร ิต แ ล ะ ป ร ะ พ ฤ ต ิม ิช อ บ  ก า ร ส ง เส ร ิม แ ล ะ ค ุม ค ร อ ง ค ุณ ธ ร ร ม
แ ล ะ  จริยธรรม 
 
คำจำกัดความ 
  ขอรองเรียน = ใหหมายรวมถึง ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/ คำชมเชย/ การสอบถามหรือขอขอมูล 
  ผูรองเรียน = ประชาชนท่ัวไป, องคกรภาครัฐ/ ภาคเอกชน ผูรับบรกิาร, ผูมีสวนไดสวนเสีย 
       ท่ีติดตอมายัง สขช. ผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงครองเรียนให 
       ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น ชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล  
  เจาหนาท่ี = เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของสำนักขาวกรองแหงชาติ 
  หนวยงาน = สำนักขาวกรองแหงชาติ 
  หนวยงานภายใน = สำนัก/ กอง/ กลุมข้ึนตรง/ หนวยงานเทียบเทา ท่ีเก่ียวของกับการ
ดำเนินการ 
       แกไข ปรับปรงุตามขอรองเรียนในเรื่องนั้น ๆ 
  ศปท.สขช. = ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต สำนักขาวกรองแหงชาติ 
  ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน = ผูบริหาร/ ผูอำนวยการสำนัก/ ผูอำนวยการกอง/ ผูอำนวยการกลุมข้ึนตรง/ 
       คณะกรรมการห ร ือ ค ณ ะทำง า น ท ี่เ ก ี่ย ว ข อ ง ก ับ ก า ร ด ำ เน ิน ก า ร แ ก ไ ข ป ร ับ ป ร ุง  
       ต า ม ข อ ร อ ง เร ีย น ใน เ ร ื่อ ง น ั้น  ๆ  
  หนวยงานภายนอก = หนวยงานหรือองคกรนอกสำนักขาวกรองแหงชาติ 
  ระดับขอรองเรียน = จำแนกความสำคัญของขอรองเรียนออกเปน ๓ ระดับ ดังนี้ 
 

ร ะ ด ับ  ๑  ๒  ๓  

 

   
 

 ประเภท 
 

 ข อ ค ิด เห ็น , ข อ เส น อ แ น ะ , ค ำ ช ม เช ย ,  
 สอบถามหรือรองขอขอมูล 

 

 ขอรองเรียนแกไขไดเอง 
 

 ขอรองเรียนท่ีไมสามารถแกไขไดเอง 
   

 

 นิยาม 
 

 ผ ูร อ ง เ ร ีย น ไ ม ไ ด ร ับ ค ว า ม เด ือ ด ร อ น  
 แ ต ติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ/ 
 ใหขอคิดเห็น/ ชมเชย / สอบถาม 
 หรือรองขอขอมูล 

 

 ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน 
 แตสามารถแกไข ไดโดยหนวยงานภายใน 

 

 - ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน  
   ไมสามารถ แกไขไดโดยหนวยงาน  
   ภายใน แตเพียงหนวยงานเดียว 
 - ผ ูร อ ง เ ร ีย น ร อ ง ข อ ใน ส ิ่ง ท ี่อ ย ู  
   น อ ก เห น ือ บ ท บ า ท อ ำ น า จ ห น า ท ี่ของ 
   สำนักขาวกรองแหงชาติ 
 

   

 

 ตัวอยางท่ีเปนรูปธรรม 
 

 - การเสนอแนะเกี่ยวกับ 
   การใหบริการ 
 - ก า ร ส อ บ ถ า ม ข อ ม ูล ท ั่ว ไ ป  
 - ชมเชยเจาหนาท่ี 

 

 - การรองเรียนเกี่ยวกับ พ ฤ ต ิก ร ร ม  
   ก า ร ให บ ร ิก า ร ข อ ง เจ า ห น า ท ี่ 
   ใ น ส ำ น ัก ข า ว ก ร อ ง แ ห ง ช า ต ิ 
 - ก า ร ร อ ง เร ีย น เก ี่ย ว ก ับ ค ุณ ภ า พ   
   ก า ร ให บ ร ิก า ร  

 

 - การรองเรียนเกี่ยวกบัความผิดวินัย 
   ของเจาหนาท่ี 
 - การรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริตแ ล ะ  
   ป ร ะ พ ฤ ต ิม ิช อ บ ข อ ง เจ า ห น า ท ี่ 
 - การรองเรียนความไมโปรงใส 
   ใ น ก า ร จ ัด ซ ื้อ จ ัด จ า ง  
 

   

 

 เวลาในการตอบสนอง 

 

 ๑ วัน 

 

 ไมเกิน ๑๕ วัน 

 

 ๑ วัน (ชี้แจงใหผูรองเรียนทราบ) 

   

 

 ผูรับผิดชอบ 

 

 เจาหนาท่ี 

 

 หนวยงานภายใน 

 

 ศปท.สขช 

   



ขั้นตอน ผูรองเรียน เจาหนาท่ีผูรับ 

ขอรองเรียน 

ผูท่ีเก่ียวของ 

ในหนวยงาน 

ศปท.สขช. คณะกรรมการ 

(กปปป.) 

๑. การแตงต้ังผูรับผิดชอบจัดการขอ 
รองเรียน สขช. 

 
๒. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน ๑ วันทำการ 
จากชองทางตาง ๆ 

 
๓. การบันทึกขอรองเรียน 

๔. การวิเคราะหระดับขอรองเรียน ขอรองเรียน 

ระดับ ๑ 

(๑ วันทำการ) 

ขอรองเรียนระดับ ๓ (๑ วันทำการ) 

๕. การแจงกลับผูรองเรียนกรณีขอ 
รองเรียนระดับ ๑ และการประสาน 
หนวยงานภายนอก 

กรณีขอรองเรียนระดับ ๓ 

ขอรองเรียนระดับ ๒ 
(๑ วันทำการ ) 

๖. การประสานหนวยงานภายในเพ่ือ 
ดำเนินการแกไข/ปรับปรุง กรณีขอ 
รองเรียนระดับ ๒ 

 
๗. การประสาน ศปท.สขช.กรณีขอ 
รองเรียนระดับ ๓ ๕ วันทำการ 

๘. การติดตามผลการแกไข/ปรับปรุง 

และแจงกลับใหผูรองเรียนทราบ ๑๕ วันทำการ 

๙. การรายงานผลการจัดการขอ 

รองเรียนให ศปท.สขช.ทราบ(รายเดือน) 

๑๕ วันทำการ 

เดือนละ 
๑ ครั้ง 

- ๒ – 
 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

อธิบายสัญลักษณ             เริ่มตน/สิ้นสุด     ดำเนินการ          พิจารณา 
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รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
๑. การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 
 ผูอำนวยการสำนักขาวกรองแหงชาต ิ
 ๑.๑ กำหนดหนาท่ีของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 
 ๑.๒ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพ่ือกำหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 
 ๑.๓ ออกคำสั่งและแจงคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนพรอมท้ังแจงใหบุคลากรภายใน 
หนวยงานทราบเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 

2. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ 
 เจาหนาท่ี 
 - ใ น แ ต ล ะ ว ัน เ จ า ห น า ท ี่ต อ ง ด ำ เน ิน ก า ร ร ับ แ ล ะ ต ิด ต า ม ต ร ว จ ส อ บ ข อ ร อ ง เ ร ีย น ท ี่เ ข า ม า ย ัง ห น ว ย ง า น จ า ก ช อ ง ท า ง ตาง ๆ 
โดยมีขอปฏิบัติท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

ชองทาง ค ว า ม ถ ี่ใ น ก า ร ต ร ว จ ส อ บ  ชองทาง 
ระยะเวลาดำเนินการ ร ับ ข อ ร อ ง เ ร ีย น  

เ พ ื่อ ป ร ะ ส า น หาทางแกไข 
หมายเหตุ 

 

 โทรศัพท 
 

 ท ุก ค ร ั้ง ท ี่เ ส ีย ง โ ท ร ศ ัพ ท ด ัง  
 

 ภายใน ๑ วัน 
 

 

 

 หนังสือ / จดหมาย 
  

 ท ุก ค ร ั้ง ท ี่ม ีก า ร ร อ ง เร ีย น  
 

 ภายใน ๑ วัน (นับจากวันท่ีง า น ส า ร บ ร ร ณ ข อ ง  
 ห น ว ย ง า น ล ง  เลขรับหนังสือ / จดหมาย) 

 

 

 

 เว็บไซต 
 

 ทุกวัน (เชา) 
 

 ภายใน ๑ วัน 
 

 
 

 กลองรับขอรองเรียน /  
 ก ล อ ง แ ส ด ง ค ว า ม ค ิด เห ็น  

 

 ทุกวัน (เชา,กลางวัน) 
 

 ภายใน ๑ วัน 
 

 

 

 อื่น ๆ เชนมารองเรียนดวยตนเอง 
 

 ท ุก ค ร ั้ง ท ี่ม ีผ ูร อ ง เ ร ีย น  
 

 ภายใน ๑ วัน 
 

 

 
๓. การบันทึกขอรองเรียน 
 เจาหนาท่ี 
 ๓.๑ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียนเจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมบันทึกขอรองเรยีน 
 ๓.๒ การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน ควรถามชื่อ - สกุล หมายเลขติดตอกลับของผูรองเรียน เพ่ือเปน 
หลักฐานยืนยัน และปองกันการกลั่นแกลง รวมท้ังเปนประโยชนในการแจงขอมูลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุง ตอบ
กลับแกผูรองเรียน 
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๔. การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 
 เจาหนาท่ี 
 พิจารณาจำแนกระดับขอรองเรียน แบงตามความยาก - งาย ดังนี้ 
  - ขอรองเรียนระดับ ๑ เปนขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูล กลาวคือ      
ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ/ ใหขอคิดเห็น/ ชมเชย/ สอบถามหรือรองขอขอมูล
ขาวสารจากสำนักขาวกรองแหงชาติ 
  - ขอรองเรียนระดับ ๒ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน และหนวยงานภายในสามารถแกไขได            
โดยหนวยงานภายใน 
  - ขอรองเรียนระดับ ๓ ผูรองเรียนไดรับความเดือดรอน หนวยงานภายในไมสามารถแกไขไดโดยหนวยงาน
เดียว ตองประสานหนวยงานภายในอ่ืน หรือหนวยงานภายนอก หรือเปนขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจกลาวคือผู
รองเรียนรองขอในสิ่งท่ีอยูนอกเหนือบทบาท อำนาจหนาท่ีของสำนักขาวกรองแหงชาติ 
 
5. การแจงกลับผูรองเรียนกรณีขอรองเรียนระดับ 1 และการประสานหนวยงานภายนอกกรณีขอรองเรียนระดับ 3 
 เจาหนาท่ี 
 ๕.๑ ขอรองเรียนระดับ ๑ เปนขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูลสามารถรับเรื่อง 
แ ล ะ ช ี้แ จ ง ใ ห ผ ูร อ ง เร ีย น ร ับ ท ร า บ ไ ด ท ัน ท ี โ ด ย ก ำ ห น ด ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ต อ บ ข อ ร อ ง เ ร ยี น ภ า ย ใ น  ๑  ว ัน ท ำ ก า ร  ย ก เว น ก ร ณ ีท ี่ผู
รองเรียนจัดทำเปนหนังสือ เจาหนาท่ีตองตอบขอมูลสงกลับไปยังผูรองเรียน (ระดับ ๑ ) แตสามารถดำเนินการไดเสร็จ
สิ้น ภายใน  ๑ วันทำการ 
 ๕.๒ ขอรองเรียนระดับ ๓ ถาขอรองเรียนนอกเหนืออำนาจหนาท่ีของสำนักขาวกรองแหงชาติ ใหพิจารณา     
ความเหมาะสมของขอรองเรียน โดยเบื้องตนใหชี้แจงทำความเขาใจกับผูรองเรียนเก่ียวกับอำนาจหนาท่ีการทำงานของ
สำนักขาวกรองแหงชาติ และแนะนำหนวยงานท่ีเก่ียวของกับปญหาของผูรองเรียนโดยตรง ซ่ึงอาจหาหมายเลขโทรศัพท
ของหนวยงานนั้น ๆ ใหแกผูรองเรียน โ ด ย ก ำ ห น ด ร ะ ย ะ เ ว ล า ใ น ก า ร ต อ บ ข อ ร อ ง เ ร ีย น ภ า ย ใ น  ๑  ว ัน ท ำ ก า ร  ใ น ก ร ณ ีท ี่ผ ู
ร อ ง เร ีย น ร อ ง เร ีย น เป น ห น ัง ส ือ /  จ ด ห ม า ย /  โทรสาร อาจจัดทำหนังสือสงตอไปยังหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของโดยตรง 
เพ่ือพิจารณาดำเนินการในสวนท่ีเก่ียวของตอไป 
 
6. การประสานผูเกี่ยวของในหนวยงานเพ่ือดำเนินการแกไข/ ปรับปรุง กรณีขอรองเรียนระดบั 2 
 เจาหนาท่ี 
 ๖ .๑  ข อ ร อ ง เ ร ีย น ร ะ ด ับ  ๒  ใ ห พ ิจ า ร ณ า จ ัด ท ำ บ ัน ท ึก ข อ ค ว า ม ส ง ต อ ไ ป ย ัง ห น ว ย ง า น ภ า ย ใ น ท ี่ เ ก ี่ย ว ข อ ง  เ พ ื่อ
ด ำ เนินการแกไข/ ปรับปรุงตอไป ท้ังนี้กำหนดระยะเวลาในการจัดทำบันทึกขอความตอไปยังหนวยงานภายในท่ีเก่ียวของใน 
๑ วันทำการ ยกตัวอยาง ผูรองเรียนจัดทำหนังสือถึง สำนักขาวกรองแหงชาติ รองเรียนขาราชการของสำนักหนึ่งวา 
พูดจาไมสุภาพ และไมเต็มใจใหบริการ เจาหนาท่ีสามารถโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานภายในท่ีถูกรองเรียน พรอมจัดทำ
บันทึกขอความสงไปยังหนวยงานภายในท่ีถูกรองเรียน ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงตอไปไดภายใน ๑ วันทำการ 
 ผูเก่ียวของในหนวยงานภายใน 
 ๖.๒ ภายหลังจากไดรับแจงขอรองเรียนจากเจาหนาท่ี หรือไดรับบันทึกขอความจากเจาหนาท่ีใหผูเก่ียวของ 
พิจารณาแกไขตามความเหมาะสม และใหสงผลการดำเนินการแกไขปรับปรุงไปยังผูรองเรียนโดยตรงและสำเนาผล        
การดำเนินการใหเจาหนาท่ีทราบภายใน ๑๕ วันทำการ 
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๗. การประสาน ศปท.สขช. กรณีขอรองเรียนระดับ ๓ 
 เจาหนาท่ี 
 ๗.๑ ขอรองเรียนระดับ ๓ ไมสามารถพิจารณาแกไข/ ปรับปรุง ไดเฉพาะหนวยงานภายใน ใหจัดทำบันทึก
ขอความ ส ง ไ ป ย ัง  ศ ป ท .ส ข ช . เพ ื่อ พ ิจ า ร ณ า ด ำ เน ิน ก า ร ใ น ส ว น ท ี่เ ก ี่ย ว ข อ ง ต อ ไ ป  ท ั้ง น ี้ ก ำ ห น ด ร ะ ย ะ เว ล า ใ น ก า ร จ ัด ท ำ ห น ัง ส ือ
ด ัง ก ล า ว  ภายใน ๑ วันทำการ 
 ผูท่ีเก่ียวของในหนวยงาน 
 ๗.๒ ภายหลังจากไดรับแจงขอรองเรียนจาก  ศปท.สขช.  ใหพิจารณาดำเนินการตามความเหมาะสม ภายใน
เวลา ๔๕ วันทำการ  หรือภายในเวลาท่ีกฎหมาย กฎ ระเบียบ วาดวยการนั้นกำหนดไว และใหสงผลการดำเนินการ   
ไปยังผูรองเรียนโดยตรงรวมท้ังสำเนาผลการดำเนินการให ศปท.สขช. ทราบ 
 
๘. การติดตามประเมินผลและรายงาน 
 เจาหนาท่ี 
 ๘.๑ ภายหลังจากแจงใหหนวยงานภายในท่ีเก่ียวของดำเนินการแกไข/ ปรับปรุงขอรองเรียนในระดับ ๒ 
เรียบรอยแลว  ประมาณ  5 วันทำการใหติดตามความคืบหนาในการดำเนินงานแกไขปญหาจากหนวยงานภายใน       
ท่ีเก่ียวของ 
 หนวยงานภายในท่ีเก่ียวของ 
 ๘ .๒  เ ม ื่อ ไ ด ร ับ แ จ ง เ ร ื่อ ง ร อ ง เ ร ีย น ร ะ ด ับ  ๒  จ า ก เ จ า ห น า ท ี่ ใ ห พ ิจ า ร ณ า ด ำ เ น ิน ก า ร แ ก ไ ข /  ป ร ับ ป ร ุง ข อ ร อ ง เ ร ีย น    
แ ต ล ะ ก ร ณ ี ตามความเหมาะสมภายใน ๑๕ วันทำการ เม่ือดำเนินการแกไข/ ปรับปรุงเรียบรอยแลวใหจัดทำหนังสือ
ตอบกลับขอรองเรียนไปยังผูรองเรียนโดยตรงและสำเนาหนังสือตอบกลับขอรองเรียน (ระดับ ๒) ใหเจาหนาท่ีทราบดวย 
 ๘.๓ รวบรวมขอรองเรยีนและการดำเนินการแกไข/ ปรับปรุงขอรองเรียนท้ังหมด จัดเก็บในแฟมขอรองเรียน
ของหนวยงานโดยเฉพาะ เพ่ือจัดทำรายงานการจัดการขอรองเรียนในแตละเดือน 
 
๙. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานให ศปท.สขช. ทราบ (รายเดือน) 
 เจาหนาท่ี 
 สรุปขอรองเรียนใหครบจากหนวยงานภายในท้ังหมด ภายในวันท่ี ๑๐ ของแตละเดือน และนำมาวิเคราะห
การจัดการขอรองเรียนในภาพรวมของสำนักขาวกรองแหงชาติ เม่ือวิเคราะหเรียบรอยแลวใหสงรายงานผลการจัดการ
ขอรองเรียนให ศปท.สขช. ทราบ ทุกวันท่ี ๑๕ ของแตละเดือน 

 
 
 
 
หมายเหตุ :  กรณี “บัตรสนเทห” หรือขอรองเรียนท่ีไมแจงชื่อ ท่ีอยู ไมนับ แตใหสง ศปท.สขช. ใชเปนขอมูลสำหรับ
พิจ ารณ า ต อ /  ก รณ ีก า ร ร อ ง เร ีย น เร ื่อ ง ก า รล ะ เม ิด  ล ะ เล ย ก า รป ฏ ิบ ัต ิห น า ท ี่ ท ุจ ร ิต แ ล ะ ป ร ะ พ ฤ ต ิม ิช อ บ  ต อ งพ ิจ า ร ณ า เป น พ ิเศ ษ  



ชองทางการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ีสำนักขาวกรองแหงชาติ 

ลำดับ ชองทาง รายละเอียดชองทางติดตอ สวนงานที่รับผิดชอบ 
1 โทรศัพท  

 
02-279-7180-3 ตอ 7732 ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต 

2 หนังสือ/จดหมาย 
 

ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต  
สำนักขาวกรองแหงชาติ เลขที่ 321 ถนนราชดำเนินนอก 
แขวงดุสิต เขตดุสิต กรุงเทพฯ 10300  

 

ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต 

3 เว็บไซต  
 

https://complaint.nia.go.th ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต 

4 รองเรียนดวยตนเอง 
 

สำนักขาวกรองแหงชาติ เลขที่ 321 ถนนราชดำเนินนอก 
แขวงดุสิต เขตดุสิต กรุงเทพฯ 10300  

 

ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต 

5 จดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-Mail)  
 

anticorruption@nia.go.th ศูนยปฏิบัติการตอตานการทุจริต 

 

 

 

 



  

 

ตัวอยางแบบแจงเร่ืองรองเรียนจากระบบ https://complaint.nia.go.th 
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