
คู่มือการปฏิบัติงาน 

กระบวนการร้องเรียนจากการประกอบกิจการอุตสาหกรรม 

ส านักงานอุตสาหกรรมจังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
 

1. วัตถุประสงค ์
 

คู่มือการปฏิบัติงานรบัเรื่องร้องเรียนฉบับนี้จัดท าขึ้นเพืื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ใช้แนวทางในการ
จัดการข้อร้องเรียนของส านักงานอุตสาหกรรมจังหวัด ให้เปน็ไปอย่างมีประสทิธภิาพ และประสิทธผิล รวดเร็วื
ทันต่อเหตุการณ ์ถูกต้องตามระเบียบ กฎหมาย และพระราชบัญญัติที่เก่ียวข้อง โดยประชาชนได้รับความืืืืืืืืืื
พึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานของความเปน็ธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

2. ขอบเขต 
ด าเนินการรบัเรื่องร้องเรียนของสถานประกอบการโรงงานอุตสาหกรรม ผ่านช่องทางตา่งๆ ลงทะเบียนรับ

เรื่องร้องเรียน เสนออุตสาหกรรมจังหวัดพิจารณาประเด็นเรือ่งร้องเรียน ความเกี่ยวข้องกับกฎหมายืกฎระเบียบ 
และอ านาจหน้าที่ มอบหมายผู้รับผิดชอบให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง หาแนวทางป้องกันแกไ้ข กรณี เหตุเดือดร้อน
หรือผิดกฎหมาย สั่งให้ด าเนินการปรับปรุแกื้ไข ด าเนินคด ี สั่งหยุดโรงงานชั่วคราวหรือบางส่วน โดยแจ้งผลให้ื ืืืืืืืื
ผู้ร้องเรียน หน่วยงานที่เก่ียวข้อง และผู้บรหิารทราบตามระยะเวลาที่ก าหนด และตรวจติดตาม เมื่อครบก าหนด
สั่งการเพืื่อรายงานผลต่อไป 

3. ค าจ ากัดความ 
เรื่องร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ร้องเรียน 

ด้วยตนเองผ่านส านักงานอุตสาหกรรมจังหวัดฉะเชิงเทรา โทรศัพท ์(0-3851-2526)  

4. หน้าที่ความรับผดิชอบ 
ืืืืืืืืืือุตสาหกรรมจังหวัด : อนุมัติ ควบคุม ก ากับดูแลการปฏิบัติงาน และติดตาม

ผลการด าเนินงาน 

หัวหน้ากลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม : ด าเนินการจัดท าแผนปฏิบัติงาน ควบคุมืก ากับดูแลื
การปฏิบัติงานืและติดตามผลการด าเนินงาน 

เจ้าหน้าที่กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม : ด าเนินการตามแผนการปฏิบัติงาน ตรวจสอบติดตามและืื
สรุปผลการด าเนินงาน 

นักวิเคราะห์นโยบายและแผน : ประสานงานติดตาม รวบรวมเรื่องและจัดท าืหนงัสือ/ื
รายงานสรุปผลเสนอผู้บังคับบญัชาตามล าดบั 

เจ้าพนักงานธุรการ : ลงทะเบียนรับเรื่อง และออกทะเบียนหนงัสือแจ้งผล 
การร้องเรยีน 

 
 
 
 
 
 
 
  
 



5. ผังกระบวนการท างาน 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียด มาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

1 
รับเรื่อง
ร้องเรียน 

-เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 
ร้องเรียนด้วยตนเอง จดหมาย โทรสาร 
สายด่วน Internetืและหน่วยงานอื่นๆ 
เช่น ศูนย์ด ารงธรรม องค์กรปกครองส่วน 
ท้องถิ่น ฯลฯ ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 

-เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร 
เช่น โทรศัพท์ ให้กรอกแบบฟอร์มรับเรื่อง 
ร้องเรียนที่ก าหนด 

ถูกต้อง ครบถ้วน 
-วิศวกรช านาญการ 

-เจ้าพนักงานธุรการ 

2 
ลงทะเบียนรับ 
เรื่องร้องเรียน 

-เจ้าหน้าที่ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
เสนออุตสาหกรรมจังหวัด 

ทันที่ได้รับเรื่อง - เจ้าพนักงานธุรการ 

3 

อุตสาหกรรม
จังหวัด 
พิจารณา, 
มอบหมาย 
ผู้รับผิดชอบ 

-พิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็นที่ 
ร้องเรียน ความเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย 
กฎระเบียบและอ านาจหน้าที่สามารถ
ด าเนินการได้ 

-มอบหมายเจ้าหน้าที่ด าเนินการ 

เชื่อถือได้และอยู่ใน
อ านาจหน้าที่ 

สามารถด าเนินการได้ 
อุตสาหกรรมจังหวัด 

4 
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

-ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุและ 
แนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้ 
เกิดปัญหาได้อีก 

-กรณีเก่ียวข้องกับหน่วยงานอื่น อาจเชิญ 
หน่วยงานนั้นๆ ตรวจสอบร่วมพร้อมกัน 

-เก็บตัวอย่าง เพ่ือส่งตรวจวิเคราะห์ผล 
ด้านสิ่งแวดล้อมเพ่ือใช้เป็นแนวทางใน 
การสั่งการปรับปรุงแก้ไขปัญหาเสนอ 
อุตสาหกรรม 

ปฏิบัติทันที่ตาม 
อ านาจหน้าที่และ
กฎหมายก าหนด 

เจ้าหน้าที่กลุ่มโรงงาน
อุตสาหกรรม 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียด มาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

5 
อุตสาหกรรม
จังหวัดสั่งการ 

-กรณีก่อเหตุเดือดร้อน หรือกระท าผิด 
กฎหมาย สั่งด าเนินการปรับปรุงแก้ไขตาม 
มาตรา 37 และ/หรือด าเนินคดี และกรณี 
ที่การประกอบกิจการอาจก่อให้เกิด 
อันตราย ความเสียหายหรือความ 
เดือดร้อนอย่างร้ายแรง อาจพิจารณาสั่งให้ 
หยุดโรงงานชั่วคราวเป็นบางส่วนตาม 
มาตรา 39 วรรค 1 ได้ 

อยู่ในอ านาจหน้าที่
สามารถ 

ด าเนินการได้ 

เจ้าหน้าที่กลุ่มโรงงาน
อุตสาหกรรม 

6 
สรุปผลเรื่อง
ร้องเรียน 

-จัดท าข้อมูลสรุปเสนออุตสาหกรรม
จังหวัด 
-แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน และหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทราบทันที่ได้ข้อสรุปยกเว้น ืืืื
2 กรณ ีได้แก่ 
1. กรณีร้ายแรง อาจสร้างความเดือดร้อน 
เสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบใน 
วงกว้าง หรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ อก. 
2.กรณีซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการ 
วิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือ 
เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ซึ่งอาจใช้เวลาเกิน 
กว่า 7 วันท าการ 

ปฏิบัติทันที่ตาม 
อ านาจหน้าที่และ 
กฎหมายก าหนด 

 
-ภายใน 3 วันการ 
หากยังไม่ได้ข้อยุติ 
ให้รายงานทุก 7 

วันท าการ 
-แจ้งความคืบหน้า 

เป็นระยะๆ 

เจ้าหน้าที่กลุ่มโรงงาน
อุตสาหกรรม 

7 
อุตสาหกรรม
จังหวัดลงนาม

แจ้งผล 

อุตสาหกรรมจังหวัดลงนามหนังสือ ถึง 
ปกอ. กรอ. ผตร.อก ผวจ. ผู้ร้องเรียน และ
หน่วยงานอื่นที่เก่ียวข้อง 

- อุตสาหกรรมจังหวัด 

8 ติดตามผล 
-ตรวจติดตามผลเมื่อครบก าหนดการืืืืืืืืืื
สั่งการ 
-รายงานผล 

ถูกต้อง ครบถ้วน 
ตามระยะเวลา ืืืื
ที่ก าหนด 

เจ้าหน้าที่กลุ่มโรงงาน
อุตสาหกรรม 



6.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 ขั้นตอนวิธีการรับเรื่องร้องเรียน 
6.1.1 การรับเรื่องร้องเรียน 

1) เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ร้องเรียนดว้ยตนเองืจดหมาย โทรสาร 
สายด่วนืinternet และหน่วยงานอื่นๆ เช่น องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น ศูนยด์ ารงธรรม 

2) เรื่องร้องเรยีนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีผู้ร้องเรียนหรือประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ หรือมา
ติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกขื้อมูลลงในแบบรบัเรื่องร้องเรียน 
โดยมีรายละเอียดดังนี ้

-รายละเอียดของผู้ร้อง ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศพัท์ที่สามารถติดต่อได้ 
-รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการร้องเรยีนเรื่อง

อะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด และรายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน 

6.1.2  เจ้าหน้าที่ลงทะเบยีนรับเรื่องร้องเรยีน เพืื่อเสนออุตสาหกรรมจงัหวดั 

6.1.3 อุตสาหกรรมจงัหวดัพิจารณาความน่าเชืื่อถือของประเด็นเรื่องร้องเรยีนความเกี่ยวข้องกับกฎหมาย 
กฎระเบยีบและอ านาจหน้าที่สามารถด าเนินการได ้ และมอบหมายเจ้าหน้าที่กลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมด าเนินการ 
เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง 

6.1.4 ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

1) เมื่อเจ้าหนา้ทีก่ลุ่มโรงงานอุตสาหกรรมได้รับเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญืต่อเรือ่งร้องเรียนนัน้
เป็นล าดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้องเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิด
ปัญหาซ้ าได้อีก และน าเสนออุตสาหกรรมจังหวัดพิจาณา 

2) กรณีเก่ียวข้องกับหนว่ยงานอื่น อาจเชิญหน่วยงานนั้นๆ ตรวจสอบรว่มพร้อมกัน 
3) เก็บตัวอย่าง เพืื่อส่งตรวจวิเคราะห์ผลด้านสิ่งแวดล้อมเพืื่อใช้เป็นแนวทางในการสั่งการปรับปรุงแกื้ไข

ปัญหา 

6.1.5 สั่งการ 
ืืืืื1) กรณีไม่ได้ก่อเหตุเดือดร้อน และไม่ผิดกฎหมาย อุตสาหกรรมจังหวัดสั่งการให้ยุติเรื่อง 
ืืืืื2) กรณีกื่อเหตุเดือดร้อน หรือกระท าผิดกฎหมาย อุตสาหกรรมจังหวัดสั่งด าเนินการ ปรับปรุง

แกื้ไขตามมาตรการ 37 และ/หรือด าเนินคดี และกรณีที่การประกอบกิจการอาจกื่อให้เกิดอันตราย      
ความเสียหายหรือความเดือดร้อนอย่างร้ายแรง อาจพิจารณาสั่งให้หยุดโรงงานชั่วคราวเป็นบางส่วนตาม
มาตรา 39 วรรค 1 ได ้

6.1.6 สรุปผลเรื่องร้องเรียน 

ืืืืืเจ้าหน้าทีก่ลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม จัดท าหนังสือเสนออุตสาหกรรมจังหวัดลงนาม 
แจ้งผลการด าเนินการแกื้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียน และหนว่ยงานที่เก่ียวข้องทราบทนัทีทืี่ได้ข้อสรุป หรือภายใน 
7ืวันท าการ ยกเว้นเรื่องร้องเรียน 2 กรณ ีได้แกื่ 

- กรณีร้ายแรง ประเดน็ที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสยีหายตอ่ประชาชนและสง่ผลในวงกวา้ง หรือ
ส่งผลต่อภาพลักษณ์ของส านักงานอุตสาหกรรมจังหวัดืต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ 
รายงานผลภายใน 3 วันท าการ กรณีการแก้ไขปัญหาแลว้แตย่ังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุก 7 วันท าการ 

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และการตรวจสอบข้อเท็จจรงิหรือ
ความเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย ซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนนิการเกินกวา่ 7 วันท าการ ต้องแจ้งความ
คืบหน้าในการด าเนินการให้ผูร้้องเรียนทราบเป็นระยะๆ (ผูร้้อง แจ้งเบอรโ์ทรศัพท์ที่ติดต่อได้) 



6.1.7 อุตสาหกรรมจังหวัดลงนามหนังสือ 

อุตสาหกรรมจังหวัดลงนามหนังสือถึง ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม อธิบดีกรมโรงงาน 
อุตสาหกรรม ผู้ตรวจราชการกระทรวงอุตสาหกรรม ผู้ว่าราชการจังหวัด ผู้ร้องเรียน และหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

6.1.8 ติดตามผลและสรุปรายงาน 
- ตรวจติดตามเม่ือครบก าหนดสั่งการ 
- รายงานผล 

 
7. มาตรฐานงาน 

เจ้าหน้าทีจ่ะต้องสามารถรับเรือ่งได้ทันที เพืื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท า
ให้ผู้ร้องเรียนเกิด ความไม่พอใจ ตลอดจนชีแ้จงให้ผู้ร้องเรยีนทราบถึงวธิีการ ขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการด าเนินการที่ก าหนด โดยจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดบัแรก
โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจรงิ ปัญหา สาเหตุ และ แนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้
เกิดปัญหาซ้ าได้อีก 

8. เอกสารอ้างอิง 

1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 
2. พระราชบัญญัติวธิีปฏิบัตริาชการทางการปกครอง พ.ศ. 2539 
3. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
4. พระราชบัญญัติความรบัผดิทางละเมิดของเจ้าหน้าที ่พ.ศ. 2539 
5. พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารจดัการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
6. ระเบียบว่าดว้ยการรักษาความลบัของทางราชการ พ.ศ. 2544 
7. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าดว้ยงานสารบรรณ พ.ศ. 2526 
8.ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (ฉบับที ่2) พ.ศ. 2548 
9. มติคณะรัฐมนตร ีวันที่ 29 พฤศจิกายน 2548 เรื่อง แนวทางการจัดระเบียบของระบบ 

กระบวนการแกื้ไขปัญหาตามขื้อร้องเรียนของประชาชน 
10. กฎกระทรวงแบ่งสว่นราชการส านักงานปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม พ.ศ. 2551 

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



9. ตัวอย่างแบบฟอร์มรายงานเรื่องร้องเรียน 
 

 
การรายงานเรื่องร้องทุกข์  

 
การรับเรื่องร้องทุกข์     ไม่มี        มีเรื่องร้องทุกข์ืจ านวน  เรื่อง       
การรายงานกรณีมีเรื่องร้องทุกข์      รหัสระบบ    
เลขรับหนังสือ    ปี/เดือน/วัน    เวลา    
เลขเอกสาร    ปี/เดือน/วัน    
แหล่งที่มา ืสอจ. ืLine  Facebook  กรมโรงงาน ืขอให้ตรวจร่วม ืE-mailืืืืืืืืืืืืืืืืืื
 โทรทัศน์ืืืืืืืืืืืืืืืตู้รับเรื่องร้องเรียน ืโทรศัพท์ ืโทรสาร มาด้วยตนเอง  
ืศูนย์ด ารงธรรม ืืสปอ .กระทรวงอุตสาหกรรมื สายด่วน ืส านักนายกรัฐมนตรี ืืืืืืื
ืหน่วยงานอื่นๆืระบุ  ืหนังสือ หนังสือพิมพ์  
อ่ืนๆืระบุ      
ข้อมูลผู้ร้องทุกข์  ระบุตัวตน  ืไม่ระบุ 
ชื่อ-สกุล       ต าแหน่งืืืื     
ที่อยู่         โทรศัพท์   
ข้อมูลผู้ถูกร้องทุกข์ื(สภาพ)ืืืืเป็นโรงงาน  ืไม่เป็นโรงงาน  N/A    
กรณีเป็นโรงงานืืืืทะเบียนโรงงาน    ืเลขล าดับที่ ืื ืวงเล็บ  ื  
ชื่อโรงงาน             
ชื่อบุคคล             
ประกอบกิจการ         โทรศัพท์   
ที่อยู่              
ประเด็นร้องทุกข์ 
ืกลิ่นเหม็น ืน้ าเสีย ืกาก /ปฏิกูล  ืฝุ่นละออง ืกีดขวางการจราจร ืไม่ถูกกัน ืเขม่าควัน 
ืโรงงานเถื่อน ืคนงานต่างด้าว ืสั่นสะเทือน ืคลื่นแม่เหล็ก ืเสียง 
ดัง ืความปลอดภัย 
ืไอสารเคมี ืท างานกลางคืน ือ่ืนๆระบุ  
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง         

สรุปสาระส าคัญข้อความร้องทุกข์     
      
      

                                                                                                                                    

นัดตรวจครั้งต่อไปืวป/ด/   ืเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ      

ข้อมูลเพ่ิมเติม )ไฟล์ื(  ภาพถ่ายื ืหนังสือร้องเรียน ืหนังสือบริษัท 
 
 หนังสือสั่งการต่างๆ     

 

 

 

ผู้รายงาน 
ชื่อ-สกุล     
ต าแหน่ง    
    

วันปี/เดือน/    
  



 

การแก้ไขปัญหาครั้งที่   

วันปี ท่ีตรวจ/เดือน/     ผู้ด าเนินการตรวจ     

การปฏิบัติงาน            
             
             
             
             
             
             
             
         

สถานที ่             

ผลการปฏิบัติงาน           
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
              

สถานที ่             
นัดตรวจครั้งต่อไปืวป/ด/   ืเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ      
ข้อมูลเพ่ิมเติมื(ไฟล์) ภาพถ่ายื ืหนังสือร้องเรียน ืหนังสือบริษัท ือ่ืนๆืระบุ   
 หนังสือสั่งการต่างๆ       ืื 
 ยังไม่ยุติ ืยุติแล้ว 
 

ผู้รายงาน 
ชื่อ-สกุล     
ต าแหน่ง    
    


