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 กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.

2546 ขอ้ 1 ให้ส านักงานรัฐมนตร ีกระทรวงศึกษาธิการมภีารกิจเกี่ยวกับราชการทางการเมือง

เพื่อสนับสนุนภารกิจของรัฐมนตรี ประสานนโยบายระหว่างกระทรวง โดยมีอ านาจหน้าที่

ดังตอ่ไปนี ้

 (1) รวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ กลั่นกรองเรื่องเพื่อเสนอต่อรัฐมนตรี รวมทั้ง

เสนอความเห็นประกอบการวินจิฉัยสั่งการของรัฐมนตร ี

 (2) สนับสนุนการท างานของรัฐมนตรีในการด าเนินงานทางการเมืองระหว่าง

รัฐมนตร ีคณะรัฐมนตรี รัฐสภาและประชาชน 

 (3) ประสานงานการตอบกระทู้ ชี้แจงญัตติ ร่างพระราชบัญญัติ และกิจการอื่น

ทางการเมอืง 

 (4) ประสานงานและติดตามผลการด าเนินการตามนโยบายของรัฐมนตรีกับส่วน

ราชการในสังกัดและองค์กรในก ากับของกระทรวง 

 (5) ด าเนินการพิจารณาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือร้องขอความช่วยเหลือต่อ

รัฐมนตร ี  

 (6) ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของส านักงาน

รัฐมนตรหีรอืตามที่รัฐมนตรหีรอืคณะรัฐมนตรมีอบหมาย 
 

 ในการบริหารงานภายในส านักงานรัฐมนตรี ก าหนดให้กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ กลุ่ม

งานประสานการเมือง  รับผิดชอบงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน  และงานรับข้อ

ร้องเรียนหรือร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี ซึ่งกลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ได้แบ่งงาน

ออกเป็น 5 กระบวนการ ดังนี้ 

 1. กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์  

  1.1 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ที่ผู้รอ้งมาร้องด้วยตนเอง/ทางโทรศัพท์ 

  1.2 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ที่เป็นจดหมาย/หนังสอื 

  1.3 การรับเรื่องราวร้องทุกข์จากกลุ่มคน 

  1.4 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 

 2. กระบวนการด าเนินงานตามขั้นตอนของศาล 

  2.1 ค าสั่งศาล 

  2.2 การมอบอ านาจ (ใบแตง่ทนายความ) 

 

คูม่อืการปฏบิตังิานคูม่อืการปฏบิตังิาน  

รบัเรือ่งรบัเรือ่งราวราวรอ้งทกุข์รอ้งทกุข์  
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 3. กระบวนการรับรายงาน 

  3.1 การรับรายงานผลการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ 

  3.2 การรับรายงานเรื่องความรับผดิทางละเมิด 

  3.3 การรับรายงานเรื่องข้าราชการตอ้งหาคดี 

  3.4 การรับรายงานเรื่องอุทธรณ์ค าสั่งทางปกครอง 

 4. กระบวนการจัดท ารายงานผลการด าเนนิการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 5. ระบบติดตามรายงานผลการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ 

 

1. วัตถุประสงค์    

 1. เพื่อใช้เป็นกรอบและแนวทางในการปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ของกลุ่ม    

รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 2. เพื่อใหก้ารปฏิบัติงานในกลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 3. เพื่อให้ประชาชนผู้ต้องการร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อ

รัฐมนตรไีด้รับทราบขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 4. เพื่อเผยแพร่วธิีการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

2. ขอบเขต  
 คู่มือนี้ใช้ในการปฏิบัติงานตามกระบวนงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนที่

ร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ รัฐมนตรีช่วยว่าการ

กระทรวงศึกษาธิการ และผู้ที่รัฐมนตรีมอบหมาย   เลขานุการรัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ และ

ผูช่้วยเลขานุการรัฐมนตรวี่าการกระทรวงศกึษาธิการ 

 

๓. ค าจ ากัดความ 

 รัฐมนตรี หมายถึง รัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ รัฐมนตรีช่วยว่าการ

กระทรวงศึกษาธิการ เลขานุการรัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ และผู้ช่วยเลขานุการ

รัฐมนตรวี่าการกระทรวงศกึษาธิการ (ตามค าสั่งมอบหมายงาน) 

 เรื่องราวร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือ 

 ผู้ร้อง หมายถึง ประชาชนที่ส่งเรื่องราวร้องทุกข์ต่อรัฐมนตรี 

 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ที่ผู้ร้องมาด้วยตนเอง หรือทางโทรศัพท์ หมายถึง   

ผูร้้องมาร้องเรียนด้วยตนเอง หรอืโทรศัพท์มายังส านักงานรัฐมนตรีเพื่อร้องทุกข์ร้องเรียนหรือ

ขอค าปรึกษา 
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 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ที่เป็นจดหมายหรือหนังสือ  หมายถึง ผู้ร้องส่ง

เรื่องราวร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ หรือโทรสาร  หรือมาเขียนค าร้องและยื่นเรื่องร้องเรียนด้วย

ตนเอง 

 การรับเรื่องราวร้องทุกข์จากกลุ่มคน หมายถึง ผู้ร้องรวมตัวกันเป็นหมู่คณะ

เดินทางมายังกระทรวงศึกษาธิการ เพื่อยื่นเรื่องราวร้องทุกข์ 

 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ทางเว็บไซต์  หมายถึง ผู้ร้องส่งเรื่องราวร้องทุกข์ทาง

เว็บไซต์ส านักงานรัฐมนตร ีกระทรวงศึกษาธิการ (www.moe-news.net) 

 การด าเนินการตามขั้นตอนของศาล หมายถึง การด าเนินการตามค าสั่งศาล 

การมอบอ านาจ 

 บันทกึสรุปเรื่อง หมายถึง เอกสารราชการที่ส านักงานรัฐมนตรีจัดท าขึ้น เพื่ออ านวย

ความสะดวกแก่รัฐมนตรีในการพิจารณาเรื่องที่ ประชาชนหรือหน่วยงานส่งถึงรัฐมนตรี 

ประกอบด้วย 3 ส่วน ได้แก่ สรุปประเด็นส าคัญ ข้อพิจารณา และข้อเสนอ 

 เอกสาร หมายถึง บันทึกสรุปเรื่องแนบด้วยเรื่องที่ประชาชนหรือหน่วยงานเสนอ

รัฐมนตร ี

 

4. ความรับผิดชอบ 

 เจ้าหน้าที่กลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ กลุ่มงานประสานการเมือง ส านักงาน

รัฐมนตรี กระทรวงศกึษาธิการ  
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5. ผังกระบวนการท างานและขั้นตอนการปฏบิัติงาน 

     1.) กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 1.1 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรยีน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรทีี่     

ผู้ร้องมาด้วยตนเอง/รับเรื่องฯ ทางโทรศัพท์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

พบผู้ร้อง/รับฟัง

ประเด็นการร้องเรียน 

พูดคุย ซักถาม  

ข้อมูลเพิ่มเติม 

ให้ค าปรึกษา 

แนะน าผู้ร้อง 

วิเคราะห์ประเด็น

การร้องเรียน 

 

ให้ค าแนะน า 

วิเคราะห์
ประเดน็

เรื่องราวร้อง
ทุกข ์

โทรศัพท์แจ้งผู้ร้อง 

ปรกึษา
หัวหน้างาน 

สอบถามเลขทะเบียนรบั
(หมายเลขโทรศพัทผ์ู้รอ้ง) 

ค้นหาเร่ือง/หมายเลข
โทรศัพท์ของหน่วยงานท่ี

พิจารณา 
แนะน าให้ส่งเรื่องฯ 
ผ่านทางไปรษณีย์ /
เว็บไซต์/หน่วยงาน

ต้นสังกดั 

เร่ืองของ 
ศธ. 

แนะน าให้ร้อง
ไปยัง

หน่วยงานอื่นท่ี
เก่ียวข้อง 

ไม่ใช่ ใช่ 

ไม่ทราบ 

ทราบ 

กรณีติดตามเร่ือง 

 
กรณีปรึกษา 

 

 

กรณีส่งเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ร้อง 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. ได้รับการตดิต่อจากผูร้้อง โดยผูร้้องแจ้ง

เรื่องราวร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ หรอืผูร้้อง

มาร้องด้วยตนเอง 

2. สอบถามเรื่องราวร้องทุกข์ รับฟังปัญหา 

ประเด็น 

- รับเรื่องราวร้องเรียนจากผูร้้องที่มายื่น

หนังสือดว้ยตนเองทุกครั้งตามขั้นตอน 

- รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้ค าแนะน า 

รับฟังปัญหาทุกครั้งที่มโีทรศัพท์ร้องเรียน

เข้ามา 

3. กรณีติดตามเรื่อง  

    3 . 1  สอบถามหมายเลขทะเบียนรับ ,

หมายเลขโทรศัพท์ของผู้ร้อง (กรณีติดต่อทาง

โทรศัพท์) 

    3 . 2  ค้ นหา เ รื่ อ ง เดิ ม  และหมาย เลข

โทรศัพท์ของหน่วยงานที่ได้รับมอบหมายให้

พิจารณาเรื่อง 

    3.3 แจ้งความคบืหนา้แก่ผู้รอ้ง 

 - ผูร้้องได้รับแจง้ความคืบหนา้ภายใน 1 วัน

ท าการ 

 

4. กรณีขอค าปรึกษา  

   วิเคราะห์ประเด็นเรื่องราวร้องทุกข์ แล้วให้

ค าแนะน าเพื่อแก้ไขปัญหา หากไม่ทราบ

รายละเอียดของประเด็นที่ร้องทุกข์ ให้ปรึกษา

หัวหนา้งานก่อน 

- ให้ค าแนะน าเบือ้งต้นแก่ผู้ร้องได้ถูกต้อง 

5. กรณีส่งเรื่องราวร้องทุกข์  

   กรณี เ รื่ อ งราวร้ อ งทุ กข์ เ กี่ ย วข้ อ งกั บ

กระทรวงศึกษาธิการ เจ้าหน้าที่จะลงทะเบียน

รับหนังสือ (มายื่นหนังสือด้วยตนเอง) หรือ

แนะน าให้ ผู้ร้องส่งเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านทาง

ไปรษณีย์ หรือทางเว็บไซต์ หรือส่งเรื่องราว

ร้องทุกข์ที่หน่วยงานต้นสังกัด (ติดต่อทาง

โทรศัพท์) 

   กรณีเรื่องราวร้องทุกข์ ไม่เกี่ยวกับ ศธ. 

เจ้าหน้าที่จะแนะน าให้ร้องไปยังหน่วยงานอื่น

ที่เกี่ยวข้อง 

 

- ให้ค าแนะน าแก่ผู้รอ้งให้ส่งเรื่องราว      

ร้องทุกข์ได้ถูกต้อง 
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1.2 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรทีี่เป็น

จดหมาย/หนังสือ 

 

 

 

 

 

 

 

  

     

           

           

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

รับเรื่องร้องทุกข์ 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเสนอ

ผู้บังคับบญัชา และท าหนังสือถึง

หน่วยงานที่เกีย่วข้อง  (ถา้มี) 

รับเร่ืองท่ีมีค าสั่งการจากงาน       

สารบรรณและบันทึกค าสั่งการลงใน

ฐานขอ้มูล 

จัดท าหนังสอืแจ้งผลการพจิารณา

เบือ้งต้น 

สแกนเร่ืองเก็บระบบบริหารจัดการ

เอกสารอเิล็กทรอนิกส์ 

จัดเก็บเอกสาร 

เสนอ

ผู้บังคับบัญชา

ตามล าดับ 

ถูกต้อง 

แก้ไข 

 

พิจารณาเร่ืองเพื่อแจ้งผล

การด าเนินงานเบื้องต้น 

ด าเนินการตามค าสั่งการ 

 

ไม่ใช่เร่ืองในหน้าท่ี

ความรับผิดชอบ 

ค้นหาเรื่องเดมิ 

พิจารณาเร่ือง ส่งคืนงาน 

สารบรรณ 

 
หนังสือประทับตราพร้อมซอง 

เสนอ

ผู้บังคับบัญชา 

กรณีส่งทางไปรษณีย์ กรณีส่งทางอีเมล์ 

บรรจุหนังสือลงซองและ 

ส่งให้งานสารบรรณ 

สแกนหนังสือ

ประทับตรา 

ส่งทางอีเมล์ 
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ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับเรื่องราวร้องทุกข์จากงานสารบรรณ หรือ

จากหัวหน้ากลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ ซึ่งมี

การลงทะเบียนรับเรื่อง  

- เรื่องราวร้องทุกข์มีการลงทะเบียนรับตาม

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงาน     

สารบรรณ พ.ศ.2526 

2. หากเป็นเรื่องต่อเนื่อง ต้องค้นหาเรื่องเดิมแนบ  มีเรื่องเดิมแนบ (ถ้ามี) 

3. พิจารณาเรื่อง โดยอ่าน วิเคราะห์เรื่องใน

ประเด็นดังนี ้

3.1 เรื่องอยู่ในหน้าที่ความรับผิดชอบของกลุ่ม    

ถ้าไม่ใช่สง่เรื่องคนืงานสารบรรณ 

3.2 พิจารณาด าเนินการเฉพาะเรื่องที่มีผู้ร้อง

แสดงตนชัดเจน มีเนื้อหา หลักฐานปรากฏ

สภาวะแวดล้อมที่ชัดแจ้ง กรณีร้องเรียน 

กล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนจะ

ยึดหลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติตาม

หนั งสื อ  ส านั กนายกรั ฐมนตรี  ที่  น ร 

0104.33/ว 6812 ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 

2548 

- เรื่องราวร้องทุกข์มเีนือ้หาชัดเจน ตรวจสอบ

ได้ มีช่ือและที่อยู่ของผูร้้องเรียน กรณีเป็น

บัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาตามหลักเกณฑ์

และแนวทางการปฏิบัติตามหนังสือ ส านัก

นายกรัฐมนตรี ที่ นร 014.33/ว 6812 ลง

วันที่ 22 พฤศจกิายน 2548 

4 .  จั ด ท า บั น ทึ ก ส รุ ป เ รื่ อ ง  พ ร้ อ ม เ ส น อ

ข้อพิจารณาและข้อเสนอเพื่อการพิจารณาสั่ง

การของผู้ มี อ า นาจ  และท าหนั งสื อถึ ง

หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) 

5. เสนอเอกสารต่อผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

กรณีเสนอเรื่องต่อผู้บังคับบัญชาไม่ถูกต้อง 

หรือมีบัญชาให้แก้ ไ ข  เจ้ าหน้าที่ จะต้อง

ด าเนินการแก้ไขและจัดท าบันทึกสรุปเพื่อ

เสนอต่อผู้บังคับบัญชาใหม่ตามล าดับ 

- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอ

ผูบ้ังคับบัญชา ภายใน 2 วันท าการ 

- เนือ้หาที่สรุปมีความกระชับ ครอบคลุม 

ถูกต้อง ไม่มีค าผดิ 

- เอกสารมีความสมบูรณ์ ครบถ้วนและ

ถูกต้อง 

6. รับเอกสารที่มีค าบัญชาจากหัวหน้ากลุ่มงาน

รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

- หัวหน้ากลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ลง

ลายมอืชื่อในหนังสือออก 

- เอกสารที่ได้รับคืนครบถ้วน 

7. ด าเนนิการตามค าบัญชาของผู้มอี านาจสั่งการ - เจ้าหน้าที่ด าเนินการตามค าบัญชาของผูม้ี

อ านาจสั่งการ ภายใน 2 วันท าการ 



8 
 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

8. สแกนเอกสารจัดเก็บในระบบบริหารจัดการ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ จัดเก็บบันทึกสรุป

เรื่องในแฟ้มเอกสารเรื่องราวร้องทุกข์ 

- เจ้าหน้าที่สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหาร

จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ และจัดเก็บ

ลงแฟม้เอกสารภายใน 2 วันท าการ 

9. บันทึกค าบัญชาลงในฐานข้อมูลรับเรื่องราว     

ร้องทุกข์ 

 

- มีการบันทึกค าบัญชาลงในฐานขอ้มูล     

รับเรื่องราวร้องทุกข์ถูกต้อง ภายใน 2         

วันท าการ 

10. พิจารณาค าบัญชาของผู้มีอ านาจ ตรวจสอบ 

ที่อยู่ของผู้ร้องเพื่อแจ้งผลการพิจารณาการ

ด าเนนิการเบือ้งตน้  

11. จัดท าหนังสือประทับตราแจ้งผลการพิจารณา

เบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ ในกรณีที่มีที่อยู่ /

อีเมล์ติดตอ่ได้ 

- หนังสือประทับตรารูปแบบตามระเบียบ

ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ 

พ.ศ.2526 และมีเนื้อหาครบถ้วน ถูกต้อง 

- จัดท าหนังสือประทับตราแจ้งผู้ร้อง ภายใน 

7 วัน นับจากวันที่ผู้มอี านาจสั่งการ 

12. เสนอหนังสือประทับตราต่อผู้บังคับบัญชา

ตามล าดับ กรณีผู้บังคับบัญชาให้แก้ไข

หนังสือประทับตรา เจ้าหน้าที่จัดท าหนังสือ

ประทับตราใหม่ 

- แก้ไขหนังสือประทับตราให้เสร็จสิ้นภายใน  

1 วันท าการ 

13. กรณีส่งหนังสือประทับตราทางไปรษณีย์ให้

บรรจุหนังสือประทับตราลงซองจดหมาย 

แล้วสง่ตอ่ให้งานสารบรรณ 

* กรณีส่งหนังสือประทับตามอี เมล์  ให้

สแกนหนังสือประทับตราและจัดส่งทาง

อีเมล ์

- หนังสือประทับตรารูปแบบตามระเบียบ

ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ 

พ.ศ.2526 และมีเนื้อหาครบถ้วน ถูกต้อง 

- ส่งจดหมายที่พร้อมส่งให้งานสารบรรณ

ภายใน 1 วันท าการ 

- ส่งอีเมล์ภายใน 1 วันท าการ 

11. จัดเก็บส าเนาหนังสือประทับตราใส่แฟ้ม   

      เอกสาร 

 

- จัดเก็บส าเนาหนังสือใส่แฟม้เอกสาร ภายใน 

2 วันท าการ 

 

 

 

 

 



9 
 
 1.3 การรับเรื่องราวร้องทุกข์จากกลุ่มคน (Mob)    

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

กรณยีื่นเอกสารเอกสาร 

กรณไีม่ยื่นเอกสาร 

สอบถามประเด็นเร่ืองราวร้องทุกข์ 

 ประสานผู้บังคับบัญชาเพื่อทราบ 

 ประสานหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง 

เสนอรายงาน

ต่อรัฐมนตรี 

จัดท ารายงาน

สรุปประเด็น 

เร่ืองราวร้องทุกข์ 

สแกนรายงานเก็บใน

ระบบบริหารจัดการ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

 

กลุ่มคนขอเข้า

พบรัฐมนตรี 

รับเรื่องร้องทุกข์ 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง/รายงาน

ผู้บังคับบญัชาเบื้องต้น 

จัดท าหนังสอืแจ้งผลการ

พิจารณาเบื้องตน้ 

สแกนเรื่องเก็บในระบบบรหิาร

จัดการเอกสารอเิล็กทรอนกิส ์

จัดเก็บเอกสาร 

รับเรื่องที่มคี าสั่งการจากงาน       

สารบรรณ และบนัทึกค าสั่งการ     

ลงในฐานข้อมูล 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. ได้รับแจง้จากเจ้าหน้าที่รักษาความ

ปลอดภัย/เจา้หนา้ที่ ศธ. ว่ามีกลุ่มคน

ต้องการแจ้งเรื่องรอ้งราวร้องทุกข์ตอ่

รัฐมนตรี 

2. เจ้าหน้าที่ประสาน สอบถามขอ้มูลประเด็น

ร้องเรียนร้องทุกข์จากตัวแทนกลุ่มคน 

- รวบรวมประเด็นเรื่องราวร้องทุกข์  

   ได้ครบถ้วน 

 

3. ประสานผู้บังคับบัญชาเพื่อทราบ และ

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อร่วมรับ

ฟังปัญหาและร่วมคลี่คลายสถานการณ์ 

- ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อร่วมรับฟัง

ประเด็น ปัญหาเรื่องราวร้องเรียนได้ถูกต้อง 

4.  สอบถามจากตัวแทนกลุ่มคนมีความ

ประสงค์จะยื่นเรื่องราวร้องทุกข์หรอืไม่ 

4.1. กรณียื่นเอกสาร 

    4.1.1 น าเรื่องราวร้องทุกข์ลงทะเบียนรับ

ตามระบบงานสารบรรณ 

    4.1.2 ด าเนินการตามกระบวนการรับ

เรื่องราวร้องทุกข์ 

 

4.2 กรณีไม่ยื่นเอกสาร 

    4.2.1 จัดท ารายงานสรุปประเด็นเรื่องราว

ร้องทุกข์ 

    4.2.2 เสนอรายงานต่อรัฐมนตรีเพื่อทราบ 

    4.2.3 สแกนรายงานจัดเก็บในระบบ

บริหารจัดการเอกสารอเิล็กทรอนิกส์ 

 

 

- เรื่องราวร้องทุกข์มกีารลงทะเบียนรับตาม

ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีวา่ด้วยงาน       

สารบรรณ พ.ศ.2526 

- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผูบ้ังคับบัญชา 

ภายใน 2 วันท าการ 

 

- รวบรวมข้อมูล และสรุปรายงาน ประเด็น   

   เรื่องราวร้องทุกข์ได้ถูกต้องตามความ   

   ประสงค์ของผูร้้อง 

- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผูบ้ังคับบัญชา  

   ภายใน 2 วันท าการ 

- จัดเก็บส าเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน  

   2 วันท าการ 
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1.4 การรับเรื่องราวร้องทุกข์บนเว็บไซต์ส านักงานรัฐมนตรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องทุกข์ 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเสนอ

ผู้บังคับบัญชา 

รับเรื่องที่มคี าสั่งการจากงานสารบรรณ 

และบนัทึกค าสั่งการลงในฐานข้อมูล 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการพิจารณา

เบื้องต้น 

สแกนเรื่องเก็บในระบบบรหิาร

จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

จัดเก็บเอกสาร 

แจ้งผลการพิจารณาทาง 

E-mail 

ขอ้มูลครบถ้วน 

ขอ้มูล 
ไม่ครบถ้วน 

เขา้ระบบรบัเรื่องราวรอ้งทุกข ์

www.moe-news.net 

พิจารณาเร่ืองราว

ร้องทุกข์ 

สั่งพิมพ์เรื่องร้องทกุขแ์ละ

ลงทะเบียนรับ 

ปรับสถานะเรือ่ง

ร้องทุกข์ เป็น   

ขอขอ้มูลเพิ่มเตมิ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. เข้าระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

(www.moe-news.net) เพื่อตรวจสอบว่า

มีผู้รอ้งส่งเรื่องราวร้องทุกข์หรอืไม่ 

- เข้าระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ (www.moe-

news.net) เวลาช่วงเช้าของทุกวันท าการ 

2. พิจารณาเนือ้หาเรื่องราวร้องทุกข์ - เรื่องราวร้องทุกข์มเีนือ้หาชัดเจน 

ตรวจสอบได้ มีชื่อและที่อยู่ของผูร้้องเรียน 

กรณีเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาตาม

หลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติตาม

หนังสือ ส านักนายกรัฐมนตรี ที่ นร 

014.33/ว 6812 ลงวันที่ 22 พฤศจกิายน 

2548 

3 . สั่ ง พิ มพ์ เ รื่ อ ง ร าว ร้ อ งทุ ก ข์ ออกทา ง

เครือ่งพิมพ์ 

- ภายใน 1 วันท าการ 

4. น าเรื่องราวร้องทุกข์ให้งานสารบรรณเพื่อ

ล ง ท ะ เ บี ย น รั บ ต า ม ร ะ เ บี ย บ ส า นั ก

นายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.

2526 

- ภายใน 1 วันท าการ 

5. ด าเนินการตามกระบวนการรับเรื่องราว    

ร้องทุกข์ 

 

 

 

- ภายใน 2 วันท าการ 
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2.) กระบวนการด าเนินงานตามขั้นตอนของศาล 

 2.1 ค าสั่งศาล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับหมายศาล/  

หนังสอืแจ้งค าสั่งศาล 

วิเคราะห์เรื่อง 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง จัดท าบันทึกข้อความ 

รับเอกสารท่ีมคี าสั่งการ 

ส าเนาหมายศาล/ 

หนังสอืแจ้งค าสั่งศาล 

สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหาร

จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์และ

จัดเก็บเข้าแฟ้มเอกสาร 

 

เสนอ

ผู้บังคับบญัชา 

แกไ้ข แกไ้ข 

ด าเนินการตามค าสั่งการ 



14 
 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับหมายศาล หรอืหนังสือแจง้ค าสั่งศาลที่มถีึง 

ศธ. หรอืรัฐมนตรี 

- ตรวจสอบความครบถ้วน ความถูกต้องของ 

  เอกสาร 

- หมายศาล/หนังสอืแจง้ค าสั่งศาล มกีาร

ลงทะเบียนรับตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี

ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

2. วเิคราะหเ์รื่อง เนือ้หา ความเรง่ดว่นของหนังสอื - เอกสารมีความถูกต้อง ครบถ้วน สมบูรณ์       

3. จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเพื่อเสนอผูม้ีอ านาจ       

    สั่งการ 

- ภายใน 2 วันท าการ 

4. จัดท าบันทึกข้อความเพื่อประสานแจ้งหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้องล่วงหน้า 

- ประสานแจง้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ถูกต้อง 

รวดเร็ว สื่อสารได้ตรงประเด็นกับเรื่องที่เสนอ 

เพื่อด าเนนิการตามหนังสือที่ได้รับแจง้ได้

ทันเวลา 

- หนังสอืบันทึกข้อความ (หนังสอืภายใน) มี

รูปแบบตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรวี่า

ด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 และมีเนื้อหา

ครบถ้วน ถูกต้อง 

5. ส าเนาหมายศาลหรือหนังสือแจ้งค าสั่งศาล 

เพื่อแนบเป็นเอกสารให้ผู้มีอ านาจสั่งการ ส่วน

ฉบับจรงิแนบไปกับบันทึกข้อความประสานแจ้ง

ล่วงหน้าหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง 

- ส าเนาเอกสารได้ถูกต้อง ชัดเจน ครบถ้วน 

- แยกชุดเอกสารแนบแจ้งเพื่อผู้มอี านาจสั่งการ 

และหนว่ยงานที่เกี่ยวข้องได้ถูกต้อง 

6. เสนอหนังสือเพื่อผู้มีอ านาจสั่งการ หากจัดท า

หนังสือไม่ถูกต้อง หรือผู้มีอ านาจให้แก้ ไข 

เจ้าหน้าที่จะรีบด าเนินการแก้ไขและน าเสนอ

เรื่องใหม่ 

- ภายใน 1 วันท าการ 

7. เจ้าหน้าที่รับหนังสือที่มีค าบัญชาของผู้มีอ านาจ

และด าเนนิการตามค าสั่งการ 

- ภายใน 2 วันท าการ หลังจากได้รับเอกสาร 

8. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเอกสารเข้า

แฟ้มเอกสาร 

- จัดเก็บส าเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร ภายใน 2  

   วันท าการ 
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2.2 การมอบอ านาจ (ใบแต่งทนายความ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับใบมอบอ านาจ 

ค้นหาเรื่องเดิม 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง 

ประสานงานหนว่ยงาน

เจ้าของเรื่องให้แก้ไข 

รับเอกสารที่มีค าบัญชา 

แนบส าเนาบัตรประจ าตัว

ของรัฐมนตร ี

สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหาร

จัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์และ

จัดเก็บเข้าแฟ้มเอกสาร 
 

เสนอ

ผู้บังคับบัญชา 

แก้ไข 

โทรศพัทแ์จ้งเจ้าของเรื่อง 

ตรวจสอบความ 

ถูกต้องของใบมอบ

อ านาจ 

แก้ไข 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. เจา้หนา้ที่รับใบมอบอ านาจ ซึ่งหนว่ยงาน

เจ้าของเรื่องมีหนังสือถึงรัฐมนตรี 

- มีการลงทะเบียนรับตามระเบียบส านัก

นายกรัฐมนตรวี่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.

2526 

2. คน้หาเรื่องเดิมเพื่อแนบเรื่องที่จะเสนอและ

ใช้ประกอบในการพิจารณาของผู้มีอ านาจ

สั่งการ 

- มเีรื่องเดิมแนบ (ถ้ามี)     

3. ตรวจสอบความถูกต้องของใบมอบอ านาจ 

เพื่อรัฐมนตรพีิจารณาลงนามมอบอ านาจ 

ถ้าเอกสารมีข้อมูลไม่ถูกต้อง/ไม่ครบถ้วน 

ประสานหน่วยงานเจ้าของเรื่องแก้ไข 

- ใบมอบอ านาจมกีารกรอกหมายเลขคดีด า/

หมายเลขคดีแดง  

4. จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง เสนอข้อพิจารณา/

ข้อเสนอแนะ พร้อมทั้งระบุเงื่อนไขเวลาใน

กรณีที่มีก าหนดการในการด าเนินการใน

เรื่องนั้นๆ 

- ภายใน 2 วันท าการ 

5. ส าเนาบัตรประจ าตัวบัตรประชาชนของ

รัฐมนตรีเพื่อรับรองส าเนาและใช้ประกอบ

ในการด าเนินการตามที่มอบอ านาจให้

หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องด าเนนิการ 

- ส าเนาบัตรประชาชนของรัฐมนตร ีและ

ประทับตราระบุเหตุผลในการใชส้ าเนา

เอกสาร 

6. เสนอเอกสารผู้บังคับบัญชาเพื่อสั่งการ 

หากเอกสารไม่ถูกต้องหรือผู้บังคับบัญชา

ให้แก้ไข เจ้าหน้าที่จะด าเนินการแก้ไข

เอกสารและเสนอ 

- ภายใน 1 วันท าการ 

7. รับเอกสารที่มีค าบัญชาของผู้มอี านาจ  

8. โทรศัพท์แจง้หน่วยงานเจ้าของเรื่องเพื่อรับ

หนังสือมอบอ านาจและจะด าเนินการตาม

อ านาจหน้าที่ตอ่ไป 

- เจ้าหน้าที่ด าเนินการและโทรศัพท์แจง้

หนว่ยงานเจา้ของเรื่อง ภายใน 2 วันท าการ 

(ทันเวลาที่ก าหนด) 

9. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์และเก็บเข้าแฟ้ม

เอกสาร 

 

- จัดเก็บส าเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร 

ภายใน 2 วันท าการ 
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3.) กระบวนการรับรายงานผลการพิจารณา 

 3.1 การรับรายงานผลการพจิารณาเรื่องร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับรายงานผลการ

พิจารณาเรื่องร้องทุกข์ 

ค้นหาเรื่องเดิม 

ประสานงานหนว่ยงาน

เจ้าของเรื่อง 

จัดท าบันทกึสรุปเรื่อง 

พิจารณาประเด็นรายงาน

และความครบถ้วนของ

เอกสาร 

ถูกต้อง 

แก้ไข 

สแกนเอกสารเก็บในระบบบรหิาร

จัดการเอกสารอเิล็กทรอนกิส์

และจัดเก็บเข้าแฟ้มเอกสาร 

เสนอ

ผู้บังคับบญัชา 

ด าเนินการตามค าสั่งการ 

ข้อมูล        

ไมค่รบถ้วน 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับรายงานผลการพิจารณาเรื่องราวร้อง

ทุกข์จากหน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

- รายงานมีการลงทะเบียนรับตามระเบียบ

ส านักนายกรัฐมนตรวี่าด้วยงานสารบรรณ 

พ.ศ.2526 

2. คน้หาเรื่องเดิม เพื่อแนบเสนอกับรายงานที่

หน่วยงานต้นสังกัดรายงานข้อเท็จจริงใน

เรื่องร้องเรียนนั้นๆ 

- มเีรื่องเดิมแนบ (ถ้ามี)          

3 .  พิจารณาประเด็นรายงานและความ

ครบถ้วนของเอกสาร หากไม่ครบถ้วนเจ้า

หน้าจะประสานหน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

และจัดส่งเอกสารมาเพื่อแนบกับรายงาน

ที่จะน าเสนอรัฐมนตรีเพื่อสั่งการ 

- เอกสารครบถ้วน/ความถูกต้อง 

 

4. จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเพื่อเสนอผู้มีอ านาจ   

สั่งการ พร้อมทั้งเสนอข้อพิจารณา และ

ข้อเสนอ 

- ภายใน 2 วันท าการ 

5. เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ัน หาก

เอกสารไม่ถูกต้อง หรือผู้บังคับบัญชาให้

แก้ไขเอกสาร เจ้าหน้าที่จะด าเนินการ

แก้ไขและน าเสนอใหม่ 

- ภายใน 1 วันท าการ 

6. ด าเนินการตามค าบัญชาของผู้มีอ านาจ  

สั่งการ 

- ภายใน 2 วันท าการ 

7. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเข้าแฟ้ม

เอกสาร 

 

 

 

- จัดเก็บส าเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร 

ภายใน 2 วันท าการ 
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3.2 การรับรายงานเรื่องความรับผิดทางละเมิด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับรายงานความรับผิด

ทางละเมดิ 

รับเอกสารที่มีค าสั่งการ 

ประสานงานหนว่ยงาน

เจ้าของเรื่อง 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง 

พิจารณา

รายงาน 

สแกนเอกสารเข้าระบบบริหาร

จัดการเอกสารอเิล็กทรอนกิส์

และจัดเก็บเอกสารเขา้แฟ้ม 

แก้ไข เสนอ

ผู้บังคับบัญชา 

ด าเนินการตามค าสั่งการ 

ไมค่รบถ้วน 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับรายงานความรับผดิทางละเมิดจาก

หนว่ยงานเจา้ของเรื่อง 

- รายงานมีการลงทะเบียนรับตามระเบียบ

ส านักนายกรัฐมนตรวี่าด้วยงานสารบรรณ 

พ.ศ.2526 

2. พิจารณา ตรวจสอบ ความถูกต้องของ

รายงาน หากเอกสารไม่ครบถ้วน ไม่

ถูกต้อง ข้อมูลไม่ ชัดเจน เจ้าหน้าที่จะ

ประสานหน่วยงานเจ้าของเรื่องให้จัดส่ง

เอกสาร เพิ่ ม เติ ม  เพื่ อน ามาแนบกับ

รายงานข้อเท็จจริง เสนอรัฐมนตรีเพื่อ   

สั่งการ 

- เอกสารมีความครบถ้วน/ความถูกต้อง 

 

3. จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเพื่อเสนอผูม้ีอ านาจ   

สั่งการ พร้อมทั้งเสนอข้อพิจารณา และ

ข้อเสนอโดยอ้างกฎหมายตาม 

พระราชบัญญัติความผิดทางละเมิด พ.ศ.

2539 

- ภายใน 2 วันท าการ 

4. เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ัน หาก

เอกสารไม่ถูกต้อง หรือผู้บังคับบัญชาให้

แก้ไขเอกสาร เจ้าหน้าที่จะด าเนินการ

แก้ไขและน าเสนอใหม่ 

- ภายใน 1 วันท าการ 

5. รับเอกสารที่มีค าบัญชาของผู้มีอ านาจ   

สั่งการและด าเนินการตามค าสั่งการ 

- ภายใน 2 วันท าการ 

6. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเข้าแฟ้ม

เอกสาร 

 

 

 

- จัดเก็บส าเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร 

ภายใน 2 วันท าการ 
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 3.3 การรับรายงานเรื่องข้าราชการต้องหาคดี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับรายงานข้าราชการ

ต้องหาคดี 

ด าเนินการตามค าสั่งการ 

จัดท าบันทกึสรุปเรื่อง 

ประสานหน่วยงาน

เจ้าของเรื่อง 
พิจารณา

รายงาน 

สแกนเอกสารเก็บในระบบบรหิาร

จัดการเอกสารอเิล็กทรอนกิส์และ

จัดเก็บเอกสารเข้าแฟ้ม 

แก้ไข 

ถูกต้อง 

แนบส าเนากฎหมายที่

เกี่ยวข้อง 

เสนอ

ผู้บังคับบญัชา 

รับเอกสารที่มีค าสั่งการ 

ไมค่รบถ้วน 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับรายงานข้าราชการตอ้งหาคดีจาก

เจ้าของเรื่องตน้สังกัด 

- รายงานมีการลงทะเบียนรับตามระเบียบ

ส านักนายกรัฐมนตรวี่าด้วยงานสารบรรณ 

พ.ศ.2526 

2. พิจารณา ตรวจสอบ ความถูกต้องของ

ร าย ง าน  ห าก เ อกสา ร ไ ม่ ค รบถ้ ว น         

ไม่ถูกต้อง ข้อมูลไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที่จะ

ประสานหน่วยงานเจ้าของเรื่องให้จัดส่ง

เอกสาร เพิ่ ม เติ ม  เพื่ อน ามาแนบกับ

รายงานข้อเท็จจริง เสนอรัฐมนตรีเพื่อ    

สั่งการ 

- เอกสารมีความครบถ้วน/ความถูกต้อง 

  

3. จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเพื่อเสนอผู้มีอ านาจ   

สั่งการ พร้อมทั้งเสนอข้อพิจารณา และ

ข้อเสนอ 

- ภายใน 2 วันท าการ 

4. แนบส าเนากฎหมายตาม หนังสือกรม

เลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นว 826/2482 ลง

วันที่ 2 พฤษภาคม 2482 เรื่องข้าราชการต้อง

หาในคดีอาญาหรอืคดีเพ่งหรอืคดีล้มละลาย 

- มสี าเนากฎหมาย ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องแนบ

เรื่อง  

5. เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ัน หาก

เอกสารไม่ถูกต้อง หรือผู้บังคับบัญชาให้

แก้ไขเอกสาร เจ้าหน้าที่จะด าเนินการ

แก้ไขและน าเสนอใหม่ 

- ภายใน 1 วันท าการ 

6. รับเอกสารที่มีค าบัญชาของผู้มีอ านาจ   

สั่งการและด าเนินการตามค าสั่งการ 

- ภายใน 2 วันท าการ 

7. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเข้าแฟ้ม

เอกสาร 

- จัดเก็บส าเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร 

ภายใน 2 วันท าการ 
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3.4 การรับรายงานเรื่องการอุทธรณ์ค าสั่งทางปกครอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับรายงานการอุทธรณ์
ค าสั่งทางปกครอง 

ประสานงานหนว่ยงาน

เจ้าของเรื่อง 

จัดท าบันทกึสรุป 

แนบส าเนากฎหมายที่

เกี่ยวข้อง 

พิจารณารายงาน 

สแกนเอกสารเก็บในระบบบรหิาร

จัดการเอกสารอเิล็กทรอนกิส์และ

จัดเก็บเอกสารเข้าแฟ้มเอกสาร 

แก้ไข 

ถูกต้อง 

เสนอผู้บงัคับบัญชา 

รับเอกสารที่มีค าสั่งการ 

ด าเนินการตามค าสั่งการ 

ไมค่รบถ้วน 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับรายงานการอุทธรณ์ค าสั่งทางปกครอง

จากหน่วยงานต้นสังกัดเจ้าของเรื่อง 

- รายงานมีการลงทะเบียนรับตามระเบียบ

ส านักนายกรัฐมนตรวี่าด้วยงาน        

สารบรรณ พ.ศ.2526 

2. พิจารณา ตรวจสอบ ความถูกต้องของ

ร าย ง าน  ห าก เ อกสา ร ไ ม่ ค รบถ้ ว น         

ไม่ถูกต้อง ข้อมูลไม่ชัดเจน เจ้าหน้าที่จะ

ประสานหน่วยงานเจ้าของเรื่องให้จัดส่ง

เอกสาร เพิ่ ม เติ ม  เพื่ อน ามาแนบกับ

รายงานข้อเท็จจริง เสนอรัฐมนตรีเพื่อ    

สั่งการ 

- เอกสารมีความครบถ้วน/ความถูกต้อง  

3. จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเพื่อเสนอผู้มีอ านาจ 

สั่งการ พร้อมทั้งเสนอข้อพิจารณา และ

ข้อเสนอ 

- ภายใน 2 วันท าการ 

4. แนบส าเนากฎหมายตาม กฎกระทรวง 

ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2540) ออกตามความใน

พระราชบัญญัติวธิีปฏิบัติราชการทาง

ปกครอง พ.ศ. 2539 

- แนบส าเนากฎหมาย ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องได้

ถูกต้อง ครบถ้วน 

5. เสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ัน หาก

เอกสารไม่ถูกต้อง หรือผู้บังคับบัญชาให้

แก้ไขเอกสาร เจ้าหน้าที่จะด าเนินการ

แก้ไขและน าเสนอใหมต่ามขั้นตอน 

- ภายใน 1 วันท าการ 

6. รับเอกสารที่มีค าบัญชาของผู้มีอ านาจสั่ง

การและด าเนนิการตามค าบัญชา 

- ภายใน 2 วันท าการ 

7. สแกนเอกสารเก็บในระบบบริหารจัดการ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์และจัดเก็บเข้าแฟ้ม

เอกสาร 

 

 

 

- จัดเก็บส าเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร 

ภายใน 2 วันท าการ 
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 4.) กระบวนการจัดท ารายงานผลการด าเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิเคราะห์ข้อมูลให้เป็น

สารสนเทศ 

จัดเก็บในแฟ้มเอกสาร 

จัดพมิพ์สารสนเทศตาม

แบบฟอร์มรายงาน 

รวบรวมข้อมูล

เรื่องราวร้องทุกข์ 

เสนอ

ผู้บังคับบัญชา 

รับรายงานที่มีค าสั่งการ 

แก้ไข 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. เจา้หนา้ที่รวบรวมข้อมูลรับเรื่องราว     

ร้องทุกข์ โดยรวบรวมหนังสือที่เสนอผู้มี

อ านาจสั่งการจากฐานข้อมูลรับเรื่องราว

ร้องทุกข์ 

- รวบรวมรวมข้อมูลรับเรื่องราวร้องทุกข์  

ทุกสิน้เดือน รวบรวมราย 6 เดือน และ  

12 เดือน 

2. วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อจัดเป็นสารสนเทศของ

กลุ่มงาน 

- รายงานมีการจัดกลุ่มเรื่อง และจ านวน

เรื่องเข้าและเรื่องออก 

3. จัดพิมพ์สารสนเทศลงแบบฟอร์มรายงาน 

เพื่อเสนอผูบ้ังคับบัญชาเพื่อทราบ 

- จัดพิมพ์รายงานลงแบบฟอร์มเรื่องราว  

ร้องทุกข์ที่มคี าบัญชาสั่งการ 

- จัดพิมพ์รายงานลงแบบฟอร์มเรื่องราว 

ร้องทุกข์ที่อยู่ระหว่างการพิจารณา 

4. เสนอผูบ้ังคับบัญชาเพื่อรับทราบ และ/หรือ 

สั่งการตามแต่สมควร กรณีรายงานไม่

ถูกต้องหรือผู้บังคับบัญชาให้แก้ไขรายงาน 

เจ้าหนา้ที่จะด าเนนิการแก้ไขและเสนอเพื่อ

สั่งการ 

- ภายใน 1 วันท าการ หลังจากวิเคราะห์

ข้อมูลและจัดท าสารสนเทศของกลุ่มงาน 

5. รับรายงานที่มีค าบัญชาของผู้มีอ านาจ   

สั่งการ 

- ผูบ้ังคับบัญชารับทราบรายงาน  

6. จัดเก็บรายงานในแฟ้มเอกสาร - จัดเก็บส าเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร 

ภายใน 2 วันท าการ 
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5.) ระบบติดตามรายงานผลการพจิารณาเรื่องราวร้องทุกข์ 

   หัวหนา้ส านักงานรัฐมนตรี / หัวหนา้กลุ่มงาน ตรวจสอบติดตามการด าเนินการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิเคราะห์ข้อมูลให้เป็นสารสนเทศ 

จัดเก็บส าเนาในแฟ้ม

เอกสาร 

จัดพมิพ์สารสนเทศลงแบบฟอร์มบัญชี

เรื่องขอติดตามผลการพจิารณาเรื่อง  

ร้องทุกข ์เพื่อเสนอผู้บังคับบัญชาลงนาม 

รวบรวมข้อมูลเรื่องราว 

ร้องทุกข์ที่ยังไม่มีรายงาน

ผลการพจิารณา 

เสนอ

ผู้บังคับบัญชา 

รับส าเนาหนังสือที่ผู้บังคับบัญชา 

ลงนามประสานหน่วยงานเจ้าของ

เรื่องจากงานสารบรรณ 

แก้ไข 

งานสารบรรณด าเนนิการ

จัดส่งเอกสาร 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. เจา้หนา้ที่รวบรวมข้อมูลรับเรื่องราว     

รอ้งทุกข์ ที่ผูม้ีอ านาจสั่งการได้พิจารณา

มอบหมายหน่วยงานรับเรื่องไปพิจารณา

แล้ว จากฐานข้อมูลรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

- รวบรวมรวมข้อมูลเรื่องราวร้องทุกข์ที่ยัง 

ไม่มรีายงานผลการพิจารณา หลังจากพ้น

วันที่มคี าสั่งการจากผู้มีอ านาจสั่งการ 3

เดือน ทุกสิน้เดือน 

2. สรุปข้อมูลบัญชีเรื่อง เพื่อติดตามผลการ

พิจารณา 

- สรุปบัญชตีิดตามเรื่องรอ้งทุกข์ โดยจ าแนก

ตามหน่วยงานเจา้ของเรื่องที่มคี าสั่งการให้

รับไปพิจารณา แล้วเสร็จภายใน 7 วันท า

การ 

3. จัดพิมพ์บัญชีเรื่อง และหนังสือประสาน

หน่วยงาน เพื่อเสนอผู้บังคับบัญชาลงนาม

ในหนังสือ เพื่อขอติดตามเรื่องที่ยังไม่

ทราบผลการพิจารณา 

- จัดพิมพบ์ัญชีเรื่องการตดิตามเรื่องราว

ร้องทุกข์ที่มคี าบัญชาสั่งการให้หน่วยงาน

ต้นสังกัดพิจารณา แต่ยังไม่ได้รายงาน ได้

ครบถ้วน 

4. เสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อประสานหน่วยงาน

เจ้าของเรื่อง เพื่อขอติดตาม ขอทราบผล

การพิจารณา  

          กรณีหนังสือประสานงานหน่วยงาน

ไม่ถูกต้องหรือผู้บั งคับบัญชาให้แก้ ไข

หนั ง สื อ ป ร ะส าน ง าน  เ จ้ า หน้ า ที่ จ ะ

ด าเนนิการแก้ไขและเสนอเพื่อลงนาม 

- ภายใน 1 วันท าการ หลังจากวิเคราะห์

ข้อมูลและจัดท าสารสนเทศของกลุ่มงาน 

5. รับส าเนาหนังสือประสานงานหน่วยงานที่

ผู้ บั ง คั บบัญชาลงนามแล้ ว จาก งาน      

สารบรรณ 

- ผูบ้ังคับบัญชาลงนามในหนังสอืประสาน

หนว่ยงาน 

6. จัดเก็บส าเนาเอกสารเข้าแฟ้มเอกสาร - จัดเก็บส าเนาหนังสอืใส่แฟ้มเอกสาร 

ภายใน 2 วันท าการ 
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6. เอกสารอ้างอิง 

1. พระราชบัญญัตริะเบียบบรหิารราชการกระทรวงศกึษาธกิาร พ.ศ.2546 

2. กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ 

พ.ศ.2546 

3. ระเบยีบส านักนายกรัฐมนตรี วา่ด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

4. มตคิณะรัฐมนตร ีวันที่ 22 ธันวาคม 2541 หลักเกณฑ์ ข้ันตอนและวิธีการ

ด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ 

5. กฎกระทรวง ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2540) ออกตามความในพระราชบัญญัติวิธี

ปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 

 6. หนังสอืกรมเลขาธกิารคณะรัฐมนตรี ที่ นว 826/2482 ลงวันที่ 2 พฤษภาคม 

2482 เรื่องข้าราชการตอ้งหาในคดอีาญาหรอืคดีเพ่งหรอืคดลีม้ละลาย 

 7. ระเบยีบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าดว้ยหลักเกณฑ์การปฏิบัตเิกี่ยวกับความรับผิด

ทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539 

 8. ประกาศกระทรวงการคลัง เรื่อง ความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ที่ไม่ตอ้ง

รายงานให้กระทรวงการคลังตรวจสอบ 

  

7. แบบฟอร์มที่ใช้ 

 1. แบบฟอรม์บันทกึสรุปเรื่อง 

 2. แบบฟอร์มหนังสอืภายนอก 

 3. แบบฟอรม์หนังสอืภายใน 

 4. แบบฟอรม์หนังสอืประทับตรา 

 5. แบบฟอรม์ซอง 

 6. แบบฟอรม์หนังสอืประสานหน่วยงานขอติดตามรายงานผลการ

พิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ 

 7. แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
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88. เอกสารบันทึก. เอกสารบันทึก  

ชื่อเอกสาร ผู้รับผิดชอบ สถานที่จัดเก็บ 
ระยะ 

เวลา 
วิธีการจัดเก็บ 

1. ส าเนาเรื่องราว

รอ้งทุกข ์

เจา้หน้าที่ผูท้ีไ่ด้รับ

มอบหมายให้รับผิดชอบ  

(ปรากฏชื่อผู้รับผดิชอบ

บรเิวณประทับตรา

ลงทะเบยีนรับ) 

ระบบบรหิาร

จัดเก็บเอกสาร

อิเล็กทรอนิกส ์

 

10 ป ี สแกนเอกสารเก็บใน

ระบบบรหิารจัดเก็บ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์

http://203.146.15.108:

77/edas/index.jsp 

2.บันทึกสรุปเรื่อง เจา้หน้าที่ผูท้ีไ่ด้รับ

มอบหมายให้รับผิดชอบ 

(ปรากฏชื่อผู้รับผดิชอบ

บรเิวณตรวจเสนอดา้น

ซา้ยมือ) 

1. ระบบบรหิาร

จัดเก็บเอกสาร

อิเล็กทรอนิกส ์

2. ตู้เอกสาร 

10 ป ี 1. สแกนเอกสารเก็บใน

ระบบบรหิารจัดเก็บ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์

http://203.146.15.108:

77/edas/index.jsp 

2. จัดเก็บเขา้แฟม้รับ

เรื่องราวร้องทุกขแ์ยก

รายป ี

3. ส าเนาหนงัสอื

ประทับตรา 

เจา้หน้าที่ผูท้ีไ่ด้รับ

มอบหมายให้รับผิดชอบ 

(ปรากฏชื่อผู้รับผดิชอบ

บรเิวณตรวจเสนอมมุ

ล่างขวามือ) 

ตู้เอกสาร 10 ป ี จัดเก็บเขา้แฟม้หนงัสอื

แจ้งผู้ร้องแยกรายป ี

4.รายงานผลการ

ด าเนินการรับ

เรื่องราวร้องทุกข ์

นางสมบัต ิศิรมิาตย ์ ตู้เอกสาร 10 ป ี จัดเก็บเขา้แฟม้รายงาน

แยกรายป ี

5. ส าเนารายงานผล

การพิจารณาเรื่อง

รอ้งทุกข,์ส าเนา

รายงานความรับผิด

ทางละเมิด, ส าเนา

รายงานข้าราชการ

ต้องหาคดี, ส าเนา

รายงานอุทธรณ์

เจา้หน้าที่ผูท้ีไ่ด้รับ

มอบหมายให้รับผิดชอบ  

(ปรากฏชื่อผู้รับผดิชอบ

บรเิวณประทับตรา

ลงทะเบยีนรับ) 

ระบบบรหิาร

จัดเก็บเอกสาร

อิเล็กทรอนิกส ์

 

10 ป ี สแกนเอกสารเก็บใน

ระบบบรหิารจัดเก็บ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์

http://203.146.15.108:

77/edas/index.jsp 
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ค าสั่งทางปกครอง 

ชื่อเอกสาร ผู้รับผิดชอบ สถานที่จัดเก็บ 
ระยะเ

วลา 
วิธกีารจัดเก็บ 

6. หมายศาล เจา้หน้าที่ผูท้ีไ่ด้รับ

มอบหมายให้รับผิดชอบ  

(ปรากฏชื่อผู้รับผดิชอบ

บรเิวณประทับตรา

ลงทะเบยีนรับ) 

ระบบบรหิาร

จัดเก็บเอกสาร

อิเล็กทรอนิกส ์

 

10 ป ี สแกนเอกสารเก็บใน

ระบบบรหิารจัดเก็บ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์

http://203.146.15.108:

77/edas/index.jsp 

7. ส าเนาเรื่องแต่ง

ทนายความ, ส าเนา

ใบแต่งทนายความ 

เจา้หน้าที่ผูท้ีไ่ด้รับ

มอบหมายให้รับผิดชอบ  

(ปรากฏชื่อผู้รับผดิชอบ

บรเิวณประทับตรา

ลงทะเบยีนรับ) 

ระบบบรหิาร

จัดเก็บเอกสาร

อิเล็กทรอนิกส ์

 

10 ป ี สแกนเอกสารเก็บใน

ระบบบรหิารจัดเก็บ

เอกสารอิเล็กทรอนิกส์

http://203.146.15.108:

77/edas/index.jsp 

8. ส าเนาหนงัสอื

ภายใน, ส าเนา

หนังสือภายนอก 

เจา้หน้าที่ผูท้ีไ่ด้รับ

มอบหมายให้รับผิดชอบ 

(ปรากฏชื่อผู้รับผดิชอบ

บรเิวณตรวจเสนอ 

มุมลา่งขวามือ) 

 

 

ตู้เอกสาร 10 ป ี จัดเก็บเขา้แฟม้ส าเนา

หนังสือออกเลข 

 



 
 

คณะท างานจัดท าคู่มือคณะท างานจัดท าคู่มือ  

การการปฏิบัตงิานปฏิบัตงิานรบัเรื่องรบัเรื่องราวราวรอ้งทุกข์รอ้งทุกข์  
  

 

นางสาวนงศิลินี โมสกิะ นักวเิคราะห์นโยบายและแผนเชี่ยวชาญ 

 รักษาราชการแทนหัวหน้าส านักงานรัฐมนตรี 
 

นางสาวศิรริัตน์   ทวิะศิร ิ     นักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการพิเศษ 
 

นางทัศน ี นมิิตสมานจิตต์ นักวเิคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ 
 

ว่าทีร่้อยตรี นรินทร์ ก้อนแก้ว นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัตกิาร 
 

นางสมบัติ  ศิรมิาตย์ พนักงานวิเคราะห์และจัดเก็บเอกสาร 
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