
แนวทางปฏิบัติเก่ียวกับ 

การบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข

ของกรมทางหลวง  

เพื่อใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน  



 ๑.   ใหทุกหนวยงานของกรมทางหลวง   

            ถือเปนภารกิจหลักในการตรวจสอบเร่ืองราวรองทุกข

จากระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th   

หรือเว็บไซตกรมทางหลวง www.doh.go.th (Banner) รองเรียน       

รองทุกข) ผาน Username และ Password ที่ไดรับจากสํานักงาน

เลขานุการกรมไปแลว 



 ๒.      ใหสํานักงานเลขานุการกรม นําเร่ืองราว       

รองทุกข ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชยของกรมทางหลวง   

จากทุกชองทางการส่ือสาร เขา สู ระบบรองเ รียนรองทุกข 

http://complain.doh.go.th เพื่อรวบรวมเร่ืองรองเรียน จาก     

การดําเนินงานของกรมทางหลวงใหเปนระบบเดียว เพื่อความ

สะดวกในการติดตามงานและความสะดวกในการรายงานผลหรือ

การช้ีแจง   และเปนการลดปริมาณการใชกระดาษ (Paperless) 



    ๓.          ให ยกเลิก บันทกึขอส่ังการเรื่องราวรองทุกข ผานระบบ  

                 สารบรรณอเิล็กทรอนกิส  จากชองทาง ตอไปนี้   

 

  ระบบรองเรยีนรองทุกข http://complain.doh.go.th  

  สายดวนกรมทางหลวง 1586  

  สายดวนกทม.1555  

  ศูนยบรกิารประชาชนภาครัฐ 1111  

  ทางโทรศัพท 
 

เพื่อลดข้ันตอนและความซ้ําซอนในการปฏบัิตงิาน 
 

** นับต้ังแตวันจันทรท่ี 3 ธันวาคม 2561 เปนตนไป**  

 



ยกเวน เรื่องราวรองทุกขฯ ที่มาทางหนังสือ (จดหมาย

จากประชาชน หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และภาค

การเมือง ฯ)  

 หรอืที่ สํานักงานเลขานุการกรมพจิารณาแลว เรื่องรองเรียน

น้ัน ๆ เปนระดับนโยบาย หรืออาจจะสงผลกระทบตอภาพลักษณ 

ของกรมทางหลวง  ซึ่ งต องมี บันทึกข อสั่ งการจากผู บริหาร            

กรมทางหลวงให ยังคงสงเรื่องดังกลาวผานระบบสารบรรณ

อเิล็กทรอนกิสคงเดมิ 

 



    ๔.๑ ผานระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th  

 - ใหทุกหนวยงานมอบหมายเจาหนาที่ที่ เปนเครือขาย

ผูปฏิบัติงานเรื่องราวรองทุกขของกรมทางหลวง หรือผูที่เกี่ยวของ 

ต ร ว จ ส อ บ เ รื่ อ ง ใ น ร ะ บ บ ร อ ง เ รี ย น ร อ ง ทุ ก ข  

http://complain.doh.go.th เปนประจําทุกวัน    และพิมพ (Print out) 

เรื่องเสนอผูบังคับบัญชา และรายงานผลการดําเนินการ /ตอบชี้แจง

ผานระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th โดยให

รายงานผลเบ้ืองตนในระบบรองเรยีนฯเปนอันดับแรก และแจงผลการ

ดําเนนิการเปนระยะ ๆ จนกวาเรื่องรองเรยีนจะไดขอยุต ิ

๔.   การชี้แจงหรือรายงานผลการดําเนินการเรื่องราวรองทุกข 



เชน  
   “  สํานัก /กอง /สํานักทางหลวง /แขวงทางหลวง.....(ช่ือหนวยงาน)......รับเร่ือง
แลว อยูระหวางตรวจสอบขอมูล  ผลเปนประการใด จะแจงใหทราบในโอกาสตอไป  
”  
 

เม่ือการดําเนินการแลวเสร็จ ใหหนวยงานตอบช้ีแจง ดังน้ี 

         “สํานัก /กอง /สํานักงานทางหลวง /แขวงทางหลวง................. 

(ช่ือหนวยงาน)........ตรวจสอบแลว ทางหลวงสายดังกลาวไดดําเนินการแกไข
เรียบรอยแลว  ตามรูปภาพที่แนบมาพรอมนี้” (ในกรณีที่สามารถช้ีใหเห็นผลการ
ดําเนินการ  ใหแนบรูปภาพประกอบดวยทุกคร้ัง ) 
         

 ใหถือวาการตอบชี้แจง  หรือการรายงานผลการดําเนินการ    ผาน
ระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th เปนการยุติเร่ือง โดย
หนวยงานไมตองตอบชี้แจงผานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส หรือทางหนังสือ
มาอกี  

 



    ๔.๒ ผานหนังสือ  
         เม่ือหนวยงานไดรับเรื่องราวรองทกุขฯทางหนังสือ เชน จดหมายจาก

ประชาชน หนวยงาน ภาครัฐ (สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตร ี

กระทรวงคมนาคม  ศูนยดํารงธรรม สมาชิกสภาผูแทนราษฎร สํานักงาน

ผูตรวจการแผนดิน สํานักงาน ป .ป .ช . ,  สํานักงาน ป .ป .ท .  ฯลฯ ) 

ภาคเอกชน  และภาคการเมือง ฯลฯ 

         ใหหนวยงานพิจารณาในขอส่ังการเปนกรณี ๆ ไป โดยหากในขอส่ัง

การใหหนวยงานพจิารณาตอบชี้แจงโดยตรง  ขอใหหนวยงานสําเนาเรื่องให

สํานักงานเลขานุการกรมทราบดวยทุกครั้ง  และใหทุกหนวยงานชี้แจง หรือ

รายงานผลการดําเนินการ   ทั้งทางหนังสือตามขอสั่งการ  และในระบบ

รองเรยีนรองทุกข http://complain.doh.go.th 

๔.  การชี้แจงหรือรายงานผลการดําเนินการเรื่องราวรองทุกข 

    



 ๕.  กรณีหนวยงานตอบช้ีแจงหรือรายงานผล                 

การดําเนินการเร่ืองราวรองทุกขใหสํานักงานเลขานุการกรม ผาน

ระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th  ทราบแลว 
แตเรื่องยังคงสถานะไมยุติ ทั้งนี้ อาจเนื่องมาจากเรื่องรองทุกขดังกลาว 

สํานักงานเลขานุการกรมไดสงเรื่องใหหนวยงานที่รับผิดชอบ หลาย

หนวยงาน  แตหนวยงานอื่นยังไมรายงานผลการดําเนินการ สถานะ

ของเรื่องน้ัน ๆ จงึยังคงไมยุต ิ

 

  ในกรณีเชนน้ี หนวยงานไมตองรายงานซ้ําอีก 



 ๖.   กรณีเร่ืองรองเรียนเก่ียวกับถนนชํารุด  ไฟฟา        

แสงสวางบนทางหลวงดับ  ผลกระทบจากการกอสรางทาง หรือ

เร่ืองรองเรียน ที่สงผลกระทบตอชีวิตประจําวันของประชาชน               

ใหหนวยงานเรงดําเนินการแกไขภายใน  7 วัน 
นับตั้งแตวันที่ไดรับเร่ือง  และใหรายงานความกาวหนาผลการ

ดําเนินการเปนระยะๆ  จนกวาดําเนินการแกไขปญหาเรียบรอย

และไดขอยุติ  



 ๗.   กรณีเปนเร่ืองราวรองทุกขประเด็นทั่วไป  ใหหนวยงาน         

ตอบช้ีแจงภายใน  15 วัน  นับตั้งแตวันที่ไดรับเร่ือง และใหรายงาน
ผลการดําเนินการเปนระยะๆ จนกวาเร่ืองรองเรียนน้ันๆ จะได     
ขอยุติ  

๘.     กรณีมีเร่ืองรองเรียนในความรับผิดชอบของหนวยงาน  

ผานส่ือ Social Media (Facebook  ,Line ,YouTube)  เพื่อความ

รวดเร็วในการตอบช้ีแจงขอรองเรียน ใหทุกหนวยงานสามารถตอบ

ช้ีแจงขอรองเรียนผานส่ือดังกลาวไดโดยตรง  โดยใหประสานขอมูล

กับสํานักงานเลขานุการกรม  และแจงผลการดําเนินการให

สํานักงานเลขานุการกรมทราบดวย 



๙.   กรณีที่หนวยงานไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น

โดยตรง ( เชน การมารองเรียนดวยตนเอง  จากจังหวัดในพื้นที่ของ
หนวยงานฯลฯ )  ใหหนวยงานตรวจสอบเรื่อง หากเปนพื้นที่ความ
รับผดิชอบ ของหนวยงานอื่น  ใหประสานแจงเรื่องตอไป   

 แตหากเปนความรับผิดชอบของกรมทางหลวง ใหนําเรื่อง
ดังกลาวเขาสูระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th 
เพื่อเปนฐานขอมูลเรื่องรองเรียนของกรมทางหลวง  และเพื่อการ
ดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนในภาพรวม
ตอไป  



๑๐.  กรณีมีเร่ืองรองเรียนตัวบุคคล  หนวยงาน  หรืออื่น ๆ 

ที่สํานักงานเลขานุการกรมพิจารณาแลว เห็นวาจะสงผลเสียตอ

ภาพลักษณกรมทางหลวง  หรือเปนเร่ืองที่ตองตรวจสอบ

ขอเท็จจริง ใหสํานักงานเลขานุการกรม จัดทําเร่ืองดังกลาวเปน 

“เร่ืองลับ” และเสนอเร่ืองถึงผูบังคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไป  

เพื่อพิจารณาส่ังการ 



๑๑.  ใหทุกหนวยงานของกรมทางหลวง และทุกโครงการ

กอสราง ที่ มีเว็บไซตแนะนําหนวยงาน หรือโครงการฯ นํา             

URL http://complain.doh.go.th ไปแสดงไวหนาเว็บไซตของ

หนวยงาน  และโครงการฯ  เพื่อใหประชาชนสามารถเขาถึง

ขอมูล และมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นหรือรองเรียนการ

ดําเนินการในสวนที่เก่ียวของ  เพื่อเช่ือมโยงการเก็บขอมูล          

ในระบบเดียว 



๑๒. ใหสํานักงานเลขานุการกรม รวบรวมสรุปผลการ

ดําเนินการเร่ืองราวรองทุกขของกรมทางหลวงในระบบรองเรียน     

รองทุกข http://complain.doh.go.th เสนอผูบริหารทุกเดือน   

เพื่อรับทราบขอมูล และประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย

ตอไป 
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