
แนวทางปฏิบัติเก่ียวกับ 

การบริหารจัดการเรื่องราวรองทุกข

ของกรมทางหลวง  

เพื่อใหเปนไปในทิศทางเดียวกัน  



 ๑.   ใหทุกหนวยงานของกรมทางหลวง   

            ถือเปนภารกิจหลักในการตรวจสอบเร่ืองราวรองทุกข

จากระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th   

หรือเว็บไซตกรมทางหลวง www.doh.go.th (Banner) รองเรียน       

รองทุกข) ผาน Username และ Password ที่ไดรับจากสํานักงาน

เลขานุการกรมไปแลว 



 ๒.      ใหสํานักงานเลขานุการกรม นําเร่ืองราว       

รองทุกข ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชยของกรมทางหลวง   

จากทุกชองทางการส่ือสาร เขา สู ระบบรองเ รียนรองทุกข 

http://complain.doh.go.th เพื่อรวบรวมเร่ืองรองเรียน จาก     

การดําเนินงานของกรมทางหลวงใหเปนระบบเดียว เพื่อความ

สะดวกในการติดตามงานและความสะดวกในการรายงานผลหรือ

การช้ีแจง   และเปนการลดปริมาณการใชกระดาษ (Paperless) 



    ๓.          ให ยกเลิก บันทกึขอส่ังการเรื่องราวรองทุกข ผานระบบ  

                 สารบรรณอเิล็กทรอนกิส  จากชองทาง ตอไปนี้   

 

  ระบบรองเรยีนรองทุกข http://complain.doh.go.th  

  สายดวนกรมทางหลวง 1586  

  สายดวนกทม.1555  

  ศูนยบรกิารประชาชนภาครัฐ 1111  

  ทางโทรศัพท 
 

เพื่อลดข้ันตอนและความซ้ําซอนในการปฏบัิตงิาน 
 

** นับต้ังแตวันจันทรท่ี 3 ธันวาคม 2561 เปนตนไป**  

 



ยกเวน เรื่องราวรองทุกขฯ ที่มาทางหนังสือ (จดหมาย

จากประชาชน หนวยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และภาค

การเมือง ฯ)  

 หรอืที่ สํานักงานเลขานุการกรมพจิารณาแลว เรื่องรองเรียน

น้ัน ๆ เปนระดับนโยบาย หรืออาจจะสงผลกระทบตอภาพลักษณ 

ของกรมทางหลวง  ซึ่ งต องมี บันทึกข อสั่ งการจากผู บริหาร            

กรมทางหลวงให ยังคงสงเรื่องดังกลาวผานระบบสารบรรณ

อเิล็กทรอนกิสคงเดมิ 

 



    ๔.๑ ผานระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th  

 - ใหทุกหนวยงานมอบหมายเจาหนาที่ที่ เปนเครือขาย

ผูปฏิบัติงานเรื่องราวรองทุกขของกรมทางหลวง หรือผูที่เกี่ยวของ 

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 เปนประจําทุกวัน    และพิมพ (Print out) 

เรื่องเสนอผูบังคับบัญชา และรายงานผลการดําเนินการ /ตอบชี้แจง

ผานระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th โดยให

รายงานผลเบ้ืองตนในระบบรองเรยีนฯเปนอันดับแรก และแจงผลการ

ดําเนนิการเปนระยะ ๆ จนกวาเรื่องรองเรยีนจะไดขอยุต ิ

๔.   การชี้แจงหรือรายงานผลการดําเนินการเรื่องราวรองทุกข 



เชน  
   “  สํานัก /กอง /สํานักทางหลวง /แขวงทางหลวง.....(ช่ือหนวยงาน)......รับเร่ือง
แลว อยูระหวางตรวจสอบขอมูล  ผลเปนประการใด จะแจงใหทราบในโอกาสตอไป  
”  
 

เม่ือการดําเนินการแลวเสร็จ ใหหนวยงานตอบช้ีแจง ดังน้ี 

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

(ช่ือหนวยงาน)........ตรวจสอบแลว ทางหลวงสายดังกลาวไดดําเนินการแกไข
เรียบรอยแลว  ตามรูปภาพที่แนบมาพรอมนี้” (ในกรณีที่สามารถช้ีใหเห็นผลการ
ดําเนินการ  ใหแนบรูปภาพประกอบดวยทุกคร้ัง ) 
         

 ใหถือวาการตอบชี้แจง  หรือการรายงานผลการดําเนินการ    ผาน
ระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th เปนการยุติเร่ือง โดย
หนวยงานไมตองตอบชี้แจงผานระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส หรือทางหนังสือ
มาอกี  

 



    ๔.๒ ผานหนังสือ  
         เม่ือหนวยงานไดรับเรื่องราวรองทกุขฯทางหนังสือ เชน จดหมายจาก

ประชาชน หนวยงาน ภาครัฐ (สํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตร ี

กระทรวงคมนาคม  ศูนยดํารงธรรม สมาชิกสภาผูแทนราษฎร สํานักงาน

ผูตรวจการแผนดิน สํานักงาน ป .ป .ช . ,  สํานักงาน ป .ป .ท .  ฯลฯ ) 

ภาคเอกชน  และภาคการเมือง ฯลฯ 

         ใหหนวยงานพิจารณาในขอส่ังการเปนกรณี ๆ ไป โดยหากในขอส่ัง

การใหหนวยงานพจิารณาตอบชี้แจงโดยตรง  ขอใหหนวยงานสําเนาเรื่องให

สํานักงานเลขานุการกรมทราบดวยทุกครั้ง  และใหทุกหนวยงานชี้แจง หรือ

รายงานผลการดําเนินการ   ทั้งทางหนังสือตามขอสั่งการ  และในระบบ

รองเรยีนรองทุกข http://complain.doh.go.th 

๔.  การชี้แจงหรือรายงานผลการดําเนินการเรื่องราวรองทุกข 

    



 ๕.  กรณีหนวยงานตอบช้ีแจงหรือรายงานผล                 

การดําเนินการเร่ืองราวรองทุกขใหสํานักงานเลขานุการกรม ผาน

ระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th  ทราบแลว 
แตเรื่องยังคงสถานะไมยุติ ทั้งนี้ อาจเนื่องมาจากเรื่องรองทุกขดังกลาว 

สํานักงานเลขานุการกรมไดสงเรื่องใหหนวยงานที่รับผิดชอบ หลาย

หนวยงาน  แตหนวยงานอื่นยังไมรายงานผลการดําเนินการ สถานะ

ของเรื่องน้ัน ๆ จงึยังคงไมยุต ิ

 

  ในกรณีเชนน้ี หนวยงานไมตองรายงานซ้ําอีก 



 ๖.   กรณีเร่ืองรองเรียนเก่ียวกับถนนชํารุด  ไฟฟา        

แสงสวางบนทางหลวงดับ  ผลกระทบจากการกอสรางทาง หรือ

เร่ืองรองเรียน ที่สงผลกระทบตอชีวิตประจําวันของประชาชน               

ใหหนวยงานเรงดําเนินการแกไขภายใน  7 วัน 
นับตั้งแตวันที่ไดรับเร่ือง  และใหรายงานความกาวหนาผลการ

ดําเนินการเปนระยะๆ  จนกวาดําเนินการแกไขปญหาเรียบรอย

และไดขอยุติ  



 ๗.   กรณีเปนเร่ืองราวรองทุกขประเด็นทั่วไป  ใหหนวยงาน         

ตอบช้ีแจงภายใน  15 วัน  นับตั้งแตวันที่ไดรับเร่ือง และใหรายงาน
ผลการดําเนินการเปนระยะๆ จนกวาเร่ืองรองเรียนน้ันๆ จะได     
ขอยุติ  

๘.     กรณีมีเร่ืองรองเรียนในความรับผิดชอบของหนวยงาน  

ผานส่ือ Social Media (Facebook  ,Line ,YouTube)  เพื่อความ

รวดเร็วในการตอบช้ีแจงขอรองเรียน ใหทุกหนวยงานสามารถตอบ

ช้ีแจงขอรองเรียนผานส่ือดังกลาวไดโดยตรง  โดยใหประสานขอมูล

กับสํานักงานเลขานุการกรม  และแจงผลการดําเนินการให

สํานักงานเลขานุการกรมทราบดวย 



๙.   กรณีที่หนวยงานไดรับขอรองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น

โดยตรง ( เชน การมารองเรียนดวยตนเอง  จากจังหวัดในพื้นที่ของ
หนวยงานฯลฯ )  ใหหนวยงานตรวจสอบเรื่อง หากเปนพื้นที่ความ
รับผดิชอบ ของหนวยงานอื่น  ใหประสานแจงเรื่องตอไป   

 แตหากเปนความรับผิดชอบของกรมทางหลวง ใหนําเรื่อง
ดังกลาวเขาสูระบบรองเรียนรองทุกข http://complain.doh.go.th 
เพื่อเปนฐานขอมูลเรื่องรองเรียนของกรมทางหลวง  และเพื่อการ
ดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนในภาพรวม
ตอไป  



๑๐.  กรณีมีเร่ืองรองเรียนตัวบุคคล  หนวยงาน  หรืออื่น ๆ 

ที่สํานักงานเลขานุการกรมพิจารณาแลว เห็นวาจะสงผลเสียตอ

ภาพลักษณกรมทางหลวง  หรือเปนเร่ืองที่ตองตรวจสอบ

ขอเท็จจริง ใหสํานักงานเลขานุการกรม จัดทําเร่ืองดังกลาวเปน 

“เร่ืองลับ” และเสนอเร่ืองถึงผูบังคับบัญชาช้ันเหนือข้ึนไป  

เพื่อพิจารณาส่ังการ 



๑๑.  ใหทุกหนวยงานของกรมทางหลวง และทุกโครงการ

กอสราง ที่ มีเว็บไซตแนะนําหนวยงาน หรือโครงการฯ นํา             

URL http://complain.doh.go.th ไปแสดงไวหนาเว็บไซตของ

หนวยงาน  และโครงการฯ  เพื่อใหประชาชนสามารถเขาถึง

ขอมูล และมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็นหรือรองเรียนการ

ดําเนินการในสวนที่เก่ียวของ  เพื่อเช่ือมโยงการเก็บขอมูล          

ในระบบเดียว 



๑๒. ใหสํานักงานเลขานุการกรม รวบรวมสรุปผลการ

ดําเนินการเร่ืองราวรองทุกขของกรมทางหลวงในระบบรองเรียน     

รองทุกข http://complain.doh.go.th เสนอผูบริหารทุกเดือน   

เพื่อรับทราบขอมูล และประกอบการพิจารณาในระดับนโยบาย

ตอไป 
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