


คำนำ 

 ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ Public sector Management Quality Award: 
PMQA เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 4.0 (PMQA 4.0) หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประเด็นที่ 3.4 ระดับพ้ืนฐาน (Basic) ความสำเร็จในการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและ
สร้างสรรค์ เพื่อตอบสนองได้ทันความต้องการ โดยกำหนดให้ส่วนราชการมีกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียน  
ที่รวดเร็ว และสร้างสรรค์ และปฏิบัติงานบนพื้นฐานของข้อมูลความต้องการของประชาชน ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

สำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงาน 
การจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงาน และป้องกันปัญหาได้รับการปฏิบตัิ 
ที่ไม่เป็นธรรม การเลือกปฏิบัติ รวมถึงป้องกันการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ ซึ ่งประกอบด้วย กระบวนการ
ดำเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข ์รวมถึงหน่วยงานหรือผู้ที่รับผิดชอบ 
จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานที่ได้จัดทำขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ในการดำเนินการ
และการให้บริการที่ดีกับประชาชนผู้ร้องเรียน - ร้องทุกข ์

 

 

สำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ 
สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ
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คู่มือการปฏิบัติงานเรือ่งร้องเรียน - ร้องทุกข์ 
ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ 

1. ความเป็นมาและความสำคัญ 

ตามแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ Public sector Management Quality Award: 
PMQA เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 4.0 (PMQA 4.0) หมวด 3 การให้ความสำคัญกับผู้รับบริการ
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประเด็นที่ 3.4 ระดับพ้ืนฐาน (Basic) ความสำเร็จในการแก้ไขข้อร้องเรียนที่รวดเร็วและ
สร้างสรรค์ เพื่อตอบสนองได้ทันความต้องการ โดยกำหนดให้ส่วนราชการมีกระบวนการแก้ไขข้อร้องเรียนที่
รวดเร็ว และสร้างสรรค์ และปฏิบัติงานบนพื้นฐานของข้อมูลความต้องการของประชาชน ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของกลุ่มผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

2. วัตถุประสงค์ 

เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงาน และป้องกันปัญหาได้รับการปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรม การเลือกปฏิบัติ  
รวมถึงป้องกันการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งประกอบด้วย กระบวนการดำเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ รวมถึงหน่วยงานหรือผู้ที่รับผิดชอบ 

3. คำจำกัดความ 

“เรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่าง ๆ รวมถึงเรื ่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ เว็บไซต์ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ สป. 
โทรศัพท์ ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ ไปรษณีย ์หรือสำนักงาน เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กำหนด ไม่ได้รับ
ความสะดวกตามสมควร และไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐทำให้ได้รับความเดือดร้อน 
อันเนื่องมาจากการดำเนินงานของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ สป. หรือกฎหมายที่เก่ียวข้อง 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน - ร้องทุกข์หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการ
หรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

4. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข ์

1. เว็บไซต์ (Website) https://bps.moe.go.th/ 

2. โทรศัพท์ 02 - 281 - 6333 

3. เฟซบุ๊ก (Facebook) https://www.facebook.com/BUREAUOFPOLICY 

4 ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) bps.2020@sueksa.go.th 

5. สำนักงาน ชั้น 8 อาคารรัชมังคลาภิเษก กระทรวงศึกษาธิการ 

6. ไปรษณีย์ สำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ สป. 319 วังจันทรเกษม  
ถนนราชดำเนินนอก แขวงดุสิต เขตดุสิต กทม.10300 

7. แบบฟอร์มหนังสือรับเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข ์ ส่งผ่าน เฟซบุ๊ก (Facebook) , ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ 
(E-Mail), ไปรษณีย์, อ่ืนๆ 
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5. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข ์

ขั้นตอน ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
1. ผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ ได้แก่ เว็บไซต์ (Website) / โทรศัพท์ / เฟซบุ๊ก 
(Facebook) / ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Mail) / 
สำนักงาน / ไปรษณีย์ 

- - 

2. ลงรับเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์  
(กรณีบุคลากรของสำนักที่ไม่ใช่คณะทำงานจัดการเรื ่อง
ร้องเรียน - ร้องทุกข์ สำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ สป. 
เป็นผู้รับเรื่อง ให้นำเรื่องแจ้งคณะทำงานฯ) 

คณะทำงานจัดการ 
เรื่องร้องเรียน - ร้อง

ทุกข์ ของสำนักนโยบาย
และยุทธศาสตร์ สป. 

1 วันทำการ 
หลังจากรับเรื่อง

ร้องเรียน - ร้องทุกข์ 

3. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ คณะทำงานจัดการ 
เรื่องร้องเรียน - ร้อง

ทุกข์ ของสำนักนโยบาย
และยุทธศาสตร์ สป. 

3 วันทำการ 
หลังจากรับเรื่อง

ร้องเรียน - ร้องทุกข์ 
3.1 กรณีไม่ใช่เรื่องร้องเรียน เนื่องจากขาดสาระสำคัญ/
บัตรสนเท่ห์   
     - แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
     - ยุติเรื่อง 
3.2 กรณีเป็นเรื่องร้องเรียน 
     - แจ้งผู้ร้องเรียนทราบเบื้องต้น 
     - เสนอผู้บริหารทราบ พิจารณาสั่งการกลุ่มที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
4. พิจารณาและมอบหมายผู้รับผิดชอบดำเนินการ ผู้อำนวยการกลุ่ม 

ทีเ่กี่ยวข้อง/ได้รับ
มอบหมาย 

1 วันทำการ 
หลังจากผู้บริหาร
พิจารณาสั่งการ 

5. ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง กลุ่มท่ีเกี่ยวข้อง/ได้รับ
มอบหมาย 

10 วันทำการ 
หลังจากรับแจ้ง 
การตรวจสอบ 

6. รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และผลการแก้ไข
ปัญหาต่อผู้บริหารทราบ และพิจารณาสั่งการ 

กลุ่มท่ีเกี่ยวข้อง/ได้รับ
มอบหมาย 

5 วันทำการหลังจาก
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

7. แจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และผลการแก้ไข
ปัญหาต่อผู้ร้องเรียน - ร้องทุกข์ทราบ และยุติเรื่อง 

กลุ่มท่ีเกี่ยวข้อง/ได้รับ
มอบหมาย 

5 วันทำการ 
หลังจากผู้บริหาร
พิจารณาสั่งการ 

8. แจ้งผลการดำเนินการตอบเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์  
ต่อคณะทำงานจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ ของสำนัก
นโยบายและยุทธศาสตร์ สป. ทราบ 

กลุ่มท่ีเกี่ยวข้อง/ได้รับ
มอบหมาย 

3 วันทำการ 
หลังจากรับ 
ข้อสั่งการ 

9. สรุปและรายงานผลการรับ/จัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ 
เป็นรายเดือน เสนอผู้บริหารทราบ และรายงานต่อศูนย์
ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต กระทรวงศึกษาธิการ 

คณะทำงานจัดการ 
เรื่องร้องเรียน - ร้อง

ทุกข์ ของสำนักนโยบาย
และยุทธศาสตร์ สป. 

7 วันทำการ 
หลังจากวันสุดท้าย

ของเดือน 
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1. ผู้ร้องเรียนแจ้งเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ผ่านช่องทางต่าง ๆ

6. รายงานผลการตรวจสอบข้อเทจ็จริง และผลการแก้ไขปญัหาต่อผูบ้ริหารทราบ  
และพิจารณาสั่งการ 

3. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน - ร้องทกุข์

2. ลงรับเรื่องร้องเรยีน - ร้องทุกข์  
(กรณีบุคลากรของสำนักท่ีไม่ใช่คณะทำงานจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ สำนัก

นโยบายและยุทธศาสตร์ สป. เป็นผู้รับเรื่อง ให้นำเรื่องแจ้งคณะทำงานฯ)

6. ผังขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข ์

ผังขั้นตอน ผู้รับผิดชอบและระยะเวลา 

  

 คณะทำงานจดัการเรื่องร้องเรียน 
- ร้องทุกข ์ของสำนักนโยบาย

และยุทธศาสตร์ สป. 
(1 วันทำการหลังจาก 

รับเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข)์ 
 คณะทำงานจดัการเรื่องร้องเรียน 

- ร้องทุกข ์ของสำนักนโยบาย
และยุทธศาสตร์ สป. 
(3 วันทำการหลังจาก 

รับเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข)์ 

 ผู้อำนวยการกลุ่มที่เกี่ยวข้อง/ 
ได้รับมอบหมาย 

(1 วันทำการหลังจาก 
ผู้บริหารพิจารณาสั่งการ) 

 กลุ่มที่เกี่ยวข้อง/ได้รับ
มอบหมาย 

(10 วันทำการหลังจาก 
รับแจ้งการตรวจสอบ) 

 กลุ่มที่เกี่ยวข้อง/ได้รับ
มอบหมาย 

(5 วันทำการหลังจาก 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง) 

 กลุ่มที่เกี่ยวข้อง/ได้รับ
มอบหมาย 

(5 วันทำการหลังจาก 
ผู้บริหารพิจารณาสั่งการ) 

 

5. ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

7. แจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ และผลการแกไ้ขปัญหา 
ต่อผู้ร้องเรยีน - ร้องทุกข์ทราบ และยตุิเรื่อง

3.1 กรณีไม่ใช่เรื่องร้องเรียน 
ขาดสาระสำคัญ/บัตรสนเท่ห ์

1. แจ้งผู้ร้องเรียน – ร้องทุกข์ ทราบ 
2. ยุติเรื่อง 

3.2 กรณีเป็นเรื่องร้องเรียน 

1. แจ้งผู้ร้องเรยีน - ร้องทุกขท์ราบเบือ้งต้น 
2. เสนอผู้บริหารทราบ พิจารณาสั่งการ 
กลุ่มที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

4. พิจารณาและมอบหมายผู้รับผดิชอบดำเนินการ 
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6. ผังขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข ์(ต่อ) 

 กลุ่มที่เกี่ยวข้อง/ได้รับ
มอบหมาย 

(3 วันทำการหลังจาก 
รับข้อสั่งการ) 

 คณะทำงานจดัการเรื่องร้องเรียน 
- ร้องทุกข ์ของสำนักนโยบาย

และยุทธศาสตร์ สป. 
(7 วันทำการหลังจาก 
วันสุดท้ายของเดือน) 

7. ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข ์

 คณะทำงานจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ สป. 

8. แบบฟอร์มที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 1. แบบฟอร์มหนังสือรับเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ สำนักงานปลัด 
กระทรวงศึกษาธิการ 

2. แบบฟอร์มรายงานข้อมูลการจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์ 
สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ 

9. ค่าธรรมเนียม 

 ไม่มีค่าธรรมเนียม 

10. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

 1. การพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ Public sector Management Quality Award: PMQA 
เกณฑ์คุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 4.0 (PMQA 4.0) 
 2. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

 

 

8. แจ้งผลการดำเนินการตอบเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์  
ต่อคณะทำงานจดัการเรื่องร้องเรยีน - ร้องทุกข์  
ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร ์สป. ทราบ

9. สรุปและรายงานผลการรับ/จัดการเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข์ เป็นรายเดือน  
เสนอผู้บริหารทราบ  

และรายงานต่อศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจรติ กระทรวงศึกษาธิการ



 

ภาคผนวก



 

ภาคผนวก 1 
(แบบฟอร์มหนังสือรับเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์  

ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์  
สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ)



 



 

ภาคผนวก 2 
(แบบฟอร์มรายงานข้อมูลการจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ 

ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์  
สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ)



 



 

ภาคผนวก 3 
(คำสั่งแต่งตั้งคณะทำงานจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์  

ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์  
สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ)



 



 



 

ภาคผนวก 4 
(หนังสือขอความเห็นชอบ 

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน - ร้องทุกข์ 
ของสำนักนโยบายและยุทธศาสตร์  

สำนักงานปลัดกระทรวงศึกษาธิการ)



 



 



 

 
 

 

 

 

 
 


