
 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบตังิาน 
 

     การจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  

ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี 

 

กลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข ์

ส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ 

ปีงบประมาณ ๒๕๖6 



 

 

กรอบแนวทางการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

ขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี 

 

๑. พบ/รับฟัง เรื่องรอ้งทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี กรณี ผูร้้องมาด้วยตนเอง/

โทรศัพท์ รับฟัง ซักถาม ให้ค าแนะน าเบือ้งต้น และแนะน าให้ผู้ร้องเสนอเอกสาร เพื่อลงทะเบียน

รับเรื่องเข้าสู่ระบบ 

๒. รับเรื่องรอ้งทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตร ีและเรื่องเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่  

ของรัฐมนตรี ที่มกีารลงทะเบียนรับจากงานสารบรรณ   

๓. จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง พรอ้มเสนอข้อพิจารณาและข้อเสนอ  เพื่อการวินจิฉัยสั่งการของ 

ผูม้ีอ านาจ (ภายใน 2 วันท าการ) เสนอผูบ้ังคับบัญชาตามล าดับช้ัน 

๔. ด าเนนิการตามค าสั่งการของผู้มอี านาจ ส่งหน่วยงาน/บุคคลที่เกี่ยวข้อง (ภายใน 2 วันท าการ) 

จัดเก็บส าเนาเรื่องในระบบบริหารจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

๕. แจ้งผลการพิจารณาเบือ้งต้นให้ผู้รอ้งทราบ ภายใน 15 วัน หลังผู้มีอ านาจสั่งการ 

๖. รายงานความก้าวหน้า การติดตามเรื่องรอ้งทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี

และเรื่องเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่ของรัฐมนตรี รายปักษ์ 

๗. รายงานผลการด าเนินงานเรื่องรอ้งทุกข์ ร้องเรียน หรอืร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี และ

เรื่องเกี่ยวกับอ านาจหนา้ที่ของรัฐมนตรี ภายในวันที่ 10 ตุลาคม ของทุกปี 

 

 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 
 

      กลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ ได้มีการปรับปรุง
พัฒนากระบวนการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี ตามวัตถุประสงค์   

ในการพัฒนาองค์การมาโดยล าดับ ทั้งนี้เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ ตอบสนอง   

ความตอ้งการของผูร้ับบริการ ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย รวมทั้งเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพการจัดการเรื่องราว

ร้องทุกข์ ให้สอดคล้องกับการด าเนินงานตามกรอบการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 

 ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 กลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ได้มีการปรับปรุงขั้นตอน

การด าเนินงาน เพื่อให้เป็นไปตามนโยบาย สอดคล้องกับสถานการณ์ในการปฏิบัติงาน จึงได้ปรับปรุง

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี  ให้เป็น

ปัจจุบัน และเป็นส่วนหนึ่งในการพัฒนาองค์การของส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ ให้มี

ประสิทธิภาพมากขึน้ 

 

 
 

                   กลุ่มงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์  
                              ส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธกิาร 

                  พฤษภาคม 2566 



 
 

สารบัญ 
                                                                      หน้า 

 

ค าน า 

สารบัญ 

คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรยีน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี 1 

1. วัตถุประสงคข์องการจัดท าคู่มือ (Objectives) 2 

2. ขอบเขต (Scope) 2 

3. ค าจ ากัดความ (Definition) 2 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ (Responsibilities) 3 

5. ผังกระบวนการปฏิบัติงาน (Work Flow) 3 

6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure) 6 

7. มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Work Standard) 7 

8. ระบบการติดตามประเมินผล (Evaluation) 7 

9. เอกสารอ้างอิง (Reference Document) 8 

10. แบบฟอร์มที่ใช้ในการปฏิบัติงาน (Form) 8 

ภาคผนวก 9 

 ภาคผนวก 1 ผังกระบวนการและมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

 ภาคผนวก 2 แบบฟอร์ม 

 ภาคผนวก 3 เทคนิควิธีการรับเรื่องร้องทุกข์ 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรยีน  

ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี 

 กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.2546       

ข้อ 1 ให้ส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการมีภารกิจเกี่ยวกับราชการทางการเมือง              

เพื่อสนับสนุนภารกิจของรัฐมนตร ีประสานนโยบายระหว่างกระทรวง โดยมีอ านาจหน้าที่ดังต่อไปนี้ 

 (1) รวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ กลั่นกรองเรื่องเพื่อเสนอต่อรัฐมนตรี รวมทั้ง         

เสนอความเห็นประกอบการวินจิฉัยสั่งการของรัฐมนตรี 

 (2) สนับสนุนการท างานของรัฐมนตรีในการด าเนินงานทางการเมืองระหว่างรัฐมนตรี 

คณะรัฐมนตรี รัฐสภาและประชาชน 

 (3) ประสานงานการตอบกระทู้ ชี้แจงญัตติ ร่างพระราชบัญญัติ และกิจการอื่น       

ทางการเมอืง 

 (4) ประสานงานและติดตามผลการด าเนินการตามนโยบายของรัฐมนตรีกับ            

ส่วนราชการในสังกัดและองค์กรในก ากับของกระทรวง 

 (5) ด าเนินการพจิารณาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรอืร้องขอความช่วยเหลือตอ่รัฐมนตรี 

 (6) ปฏิบัติการอื่นใดตามที่กฎหมายก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ของส านักงานรัฐมนตรี

หรอืตามที่รัฐมนตรีหรอืคณะรัฐมนตรีมอบหมาย 

 ในกระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์  ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี     

กลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ได้ด าเนินการ ดังนี้ 

 กระบวนการย่อยที่ 1 ผูร้้องมาด้วยตนเอง / รับเรื่องทางโทรศัพท์ 

 กระบวนการย่อยที่ 2 การรับเรื่องร้องทุกข์เป็นจดหมาย / หนังสือ, กลุ่มคน (Mob) 

และทางเว็บไซต์ (www.moe-news.net) 

 กระบวนการย่อยที่ 3 จัดท ารายงานความก้าวหน้า การติดตามเรื่องร้องทุกข์ 

ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือตอ่รัฐมนตรี 

 

 

 

http://www.moe-news.net/
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1. วัตถุประสงค์การจดัท าคู่มือ (Objectives)   

 1.1 เพื่อเป็นกรอบแนวทาง และมาตรฐานการปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ของ

บุคลากรกลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ประกอบด้วย นักวิเคราะห์นโยบายและแผนปฏิบัติการ/

ช านาญการ, นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ/ช านาญการ และพนักงานราชการ ต าแหนง่ พนักงาน

วิเคราะห์จัดเก็บเอกสาร 

 1.2 เพื่อให้ผู้ต้องการร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี  ได้ทราบ

ขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 1.3 เพื่อเผยแพร่วธิีการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

2. ขอบเขต (Scope) 
 ใช้ในการปฏิบัติงานตามกระบวนการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือ

ต่อรัฐมนตรี ตั้งแต่การรับเรื่อง เสนอผู้มีอ านาจสั่งการ ประสานแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และแจ้ง

ผลการพิจารณาเบือ้งตน้ 

3. ค าจ ากัดความ (Definition) 

 3.1 รัฐมนตรี หมายถึง รัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ รัฐมนตรีช่วยว่าการ

กระทรวงศึกษาธิการ เลขานุการรัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ และผู้ช่วยเลขานุการ

รัฐมนตรวี่าการกระทรวงศกึษาธิการ (ตามค าสั่งมอบหมายงาน) 

 3.2 เรื่องราวร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องรอ้งทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือ       

ที่ผู้รอ้งมถีึงรัฐมนตรี 

 3.3 ผู้ร้อง หมายถึง ผูท้ี่สง่เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี 

 3.4 ผู้ร้องมาด้วยตนเอง หรือทางโทรศัพท์ หมายถึง ผู้ร้องมาร้องเรียนด้วยตนเอง 

หรอืโทรศัพท์มายังส านักงานรัฐมนตรเีพื่อร้องทุกข์ร้องเรียนหรอืขอค าปรึกษา 

 3.5 เรื่องร้องทุกข์ที่เป็นจดหมายหรือหนังสือ หมายถึง ผู้ร้องส่งเรื่องราวร้องทุกข์       

ทางไปรษณีย์ หรือโทรสาร หรอืมาเขียนค ารอ้งและยื่นเรื่องร้องเรียนด้วยตนเอง 

 3.6 เรื่องร้องทุกข์จากกลุ่มคน (Mob) หมายถึง ผู้ร้องรวมตัวกันเป็นหมู่คณะเดินทาง

มายังกระทรวงศึกษาธิการ เพื่อยื่นเรื่องรอ้งทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือตอ่รัฐมนตรี 

 3.7 เรื่องราวร้องทุกข์ทางเว็บไซต์  หมายถึง ผู้ร้องส่งเรื่องราวร้องทุกข์ทางเว็บไซต์

ส านักงานรัฐมนตร ีกระทรวงศึกษาธิการ (www.om.moe.go.th) 
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4. หน้าที่ความรับผิดชอบ (Responsibilities) 

 4.1 เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องทุกข ์: จัดท าบันทึกสรุป วิเคราะห ์เสนอความเห็นเสนอผูม้ีอ านาจ 

 4.2 หัวหน้าส านักงานรัฐมนตรี : ลงนามบันทึกเสนอ ผูม้ีอ านาจ 

 4.3 ผู้มีอ านาจ : วินจิฉัยสั่งการ 

5. ผังกระบวนการปฏบิัติงาน (Work Flow) 

 5.1 กระบวนการย่อยที่ 1 ผูร้้องมาด้วยตนเอง / รับเรื่องทางโทรศัพท์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ให้ค ำแนะน ำ 

 

โทรศัพท์แจ้งผู้ร้อง 

ปรกึษำ
หัวหน้ำงำน 

สอบถำมเลขทะเบียนรบั
(หมำยเลขโทรศพัทผ์ู้รอ้ง) 

ค้นหำเร่ือง/หมำยเลข
โทรศัพท์ของหน่วยงำนท่ี

พิจำรณำ 
แนะน ำให้ส่งเรื่องฯ 
ผ่ำนทำงไปรษณีย์ /
เว็บไซต์/หน่วยงำน

ต้นสังกดั 

 

แนะน ำให้ร้อง
ไปยัง

หน่วยงำนอื่นท่ี
เก่ียวข้อง 

ไม่ใช่ ใช่ 

ไม่ทรำบ 

ทรำบ 

   

 กรณีติดตำมเร่ือง 

 
 กรณีปรึกษำ 

 
 กรณีส่งเร่ืองรำวร้องทุกข์ 

 

เร่ืองของ  
ศธ. 

 

วิเครำะห์
ประเดน็ 

พบผู้ร้อง/รับฟังประเด็นการ

ร้องทุกข์ 

พูดคุย ซักถาม ข้อมูลเพิ่มเตมิ 

วิเคราะห์ประเดน็

การร้องทุกข ์

 

ให้ค าปรึกษา  

แนะน าผู้ร้อง 
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 5.2 กระบวนการย่อยที่ 2 การรับเรื่องร้องทุกข์เป็นจดหมาย / หนังสือ / กลุ่มคน (Mob) 

และทางเว็บไซต์ (www.om.moe.go.th) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

     

            

            

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

พิจารณาเร่ืองเพื่อแจ้งผล

การด าเนินงานเบื้องต้น 

ด าเนินการตามค าสั่งการ 

 
ค้นหาเรื่องเดมิ 

 
ไม่ใช่เร่ืองในหน้าท่ี

ความรับผิดชอบ 

ส่งคืนงาน 

สารบรรณ 

รับเรื่องร้องทุกข์

จากงานสารบรรณ 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเสนอ

ผู้บังคับบญัชา และท าหนังสือถึง

หน่วยงานที่เกีย่วข้อง  (ถา้มี) 

รับเรื่องที่มคี าสั่งการจาก          

งานสารบรรณและบันทึกค าสัง่การ    

ลงในฐานข้อมูล 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการพิจารณา

เบื้องต้น 

สแกนเรื่องเก็บในระบบบรหิาร

จัดการเอกสารอเิล็กทรอนกิส ์

จัดเก็บเอกสาร 

พิจารณาเร่ือง 

 

 
หนังสือประทับตราพร้อมซอง 

กรณีส่งทางไปรษณีย์ กรณีส่งทางอีเมล์ 

บรรจุหนังสือลงซองและ 

ส่งให้งานสารบรรณ 

สแกนหนังสือ

ประทับตรา 

ส่งทางอีเมล์ 

 
เสนอ

ผู้บังคับบัญชา 

 

เข้าเว็บไซต์ (www.om.moe.go.th)           

 เพื่อตรวจสอบ และพิมพ์เรื่องออกทางเครื่องพิมพ์ 

ประสานกับผู้ร้อง เพื่อย่ืน

หนังสือ และลงทะเบียนรับ 
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 5.3 กระบวนการย่อยที่ 3 จัดท ารายงานความก้าวหนา้ การตดิตามเรื่องรอ้งทุกข์ 

ร้องเรียน รอ้งขอความช่วยเหลอืต่อรัฐมนตรี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตรวจสอบข้อมูล 

จัดท ารายงานความก้าวหน้า

การติดตามเรื่องร้องทุกข์ฯ  

รายปักษ์/ รายปี 

รวบรวมข้อมูล 

จากฐานข้อมูล 

เสนอ 

ผู้บังคับบัญชา 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Procedure) 

 6.1 กระบวนการย่อยที่ 1 ผูร้้องมาด้วยตนเอง / รับเรื่องทางโทรศัพท์ ด าเนินการ       

ตามขั้นตอน ดังนี้ 

  1. ได้รับการตดิต่อจากผูร้้อง / ผูร้้องติดตอ่ผา่นทางโทรศัพท์ 

  2. พูดคุย ซักถาม รับฟังประเด็นเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนฯ 

  3. วเิคราะหป์ระเด็นการรอ้งทุกข์ ร้องเรียน เพื่อให้ค าปรึกษา แนะน า ทั้งนี้          

ให้มกีารปรึกษาหารอืในกลุ่มงาน และหัวหน้ากลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

  4. ให้ค าปรึกษา แนะน า ผูร้้อง 
 

 6.2 กระบวนการย่อยที่ 2 การรับเรื่องร้องทุกข์ เป็นจดหมาย / หนังสือ, กลุ่มคน (Mob) 

และทางเว็บไซต์ (www.om.moe.go.th) ด าเนนิการตามขั้นตอน ดังนี้ 

  1. กรณี การรับเรื่องร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ ต้องเข้าเว็บไซต์ (www.om.moe.go.th)          

เพื่อตรวจสอบ และพิมพ์เรื่องออกทางเครื่องพิมพ์ และน าเรื่องไปลงทะเบียนรับ 

      กรณี การรับเรื่องรอ้งทุกข์จากกลุ่มคน (Mob) : ประสานกับผู้ร้อง ใหย้ื่นหนังสือ

และลงทะเบียนรับที่ส านักงานรัฐมนตร ีหากผู้ร้องประสงค์จะยื่นหนังสือต่อขา้ราชการทางการเมอืง      

ให้ประสานงานผูเ้กี่ยวข้อง 

  2. รับเรื่องจากงานสารบรรณ หรือจากหัวหน้ากลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ หากเป็น

เรื่องต่อเนื่อง ตอ้งค้นหาเรื่องเดิมแนบ 

  3. จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเสนอผู้บังคับบัญชา (ผูม้ีอ านาจ) เพื่อพิจารณาสั่งการ และ

ท าหนังสือส่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) แล้วเสนอเอกสารต่อผูบ้ังคับบัญชาตามล าดับ 

  4. รับเรื่องที่มีค าสั่งการแล้ว จากงานสารบรรณ และบันทึกค าสั่งการลงใน

ฐานขอ้มูลเรื่องรอ้งทุกข์ 

  5. จัดท าหนังสอืแจ้งผลการพิจารณาเบือ้งตน้ ให้ผู้ร้องทราบ 

  6. สแกนเรื่องเก็บในระบบบริหารจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์   

  7. จัดเก็บเอกสาร 
 

 6.3 กระบวนการย่อยที่ 3 จัดท ารายงานความก้าวหนา้ การตดิตามเรื่องรอ้งทุกข์ 

ร้องเรียน รอ้งขอความช่วยเหลอืต่อรัฐมนตร ีด าเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 

  1. เจา้หน้าที่รวบรวมข้อมูล เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน จากฐานข้อมูลรับเรื่องราวร้องทกุข์ 

  2. ตรวจสอบความถูกต้องของขอ้มูล และวิเคราะหข์้อมูล เพื่อจัดเป็นสารสนเทศ

ของกลุ่มงาน 

  3. จัดท ารายงานความก้าวหนา้ การตดิตามเรื่องรอ้งทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความ

ช่วยเหลือตอ่รัฐมนตรี 

  4. เสนอผูบ้ังคับบัญชาเพื่อทราบ 
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7. มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Work Standard) รายละเอียดในภาคผนวก 1 

 7.1 กระบวนการย่อยที่ 1 ผูร้้องมาด้วยตนเอง / รับเรื่องทางโทรศัพท์ 

  1. รับฟังเรื่องร้องทุกข์จากผูร้้องที่มาด้วยตนเอง / โทรศัพท์ ทุกครั้ง ให้ค าแนะน า

เบือ้งตน้แก่ผู้ร้อง 

  2. กรณี ผูร้้องประสงค์ส่งเรื่อง (เอกสาร) ร้องทุกข์ จะน าเข้าสู่กระบวนการย่อยที่ 2 

 7.2 กระบวนการย่อยที่ 2 การรับเรื่องร้องทุกข์ เป็นจดหมาย / หนังสือ / กลุ่มคน (Mob) 

และทางเว็บไซต์ 

  1. จัดท าบันทึกสรุปเรื่องร้องทุกข์ เสนอรัฐมนตรี โดยมีเอกสารข้อมูลประกอบ

ครบถ้วน ถูกต้องตามแบบฟอร์มทุกเรื่อง และเสนอเรื่องพิจารณาสั่งการได้ภายใน 2 วันท าการ     

นับจากวันที่ได้รับเรื่องจากงานสารบรรณ ได้ไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 

  2. มีการบันทึกค าสั่งการของผู้มอี านาจ ลงในฐานข้อมูลเรื่องร้องทุกข์ฯ ได้ถูกต้อง 

ครบถ้วน ทุกเรื่อง 

  3. มกีารแจ้งผลการพิจารณาเบือ้งตน้ให้ผูร้้องที่สามารถติดต่อได้ทราบ         

ภายใน 15 วัน นับจากวันที่มีค าสั่งการ ไม่น้อยกว่าร้อยละ 80 ของเรื่องร้องทุกข์ฯ ทั้งหมด 

  4. มีการจัดเก็บเอกสารเรื่องร้องทุกข์ ด้วยระบบบริหารจัดการเอกสารอิเล็กทรอนิกส์ 

ทุกเรื่อง 

 7.3 กระบวนการย่อยที่ 3 การจัดท ารายงานความก้าวหน้า การติดตามเรื่องร้องทุกข์ 

ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี 

  มีการจัดท ารายงานความก้าวหน้าการติดตามเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความ

ช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี และเสนอผูบ้ังคับบัญชาทราบ ภายในวันที่ 5 และวันที่ 20 ของทุกเดือน และ

รายงานรายปี ภายในวันที่ 10 ของเดือนตุลาคม 

8. ระบบการติดตามประเมินผล (Evaluation) 

 8.1 เจ้าหน้าที่รวบรวมข้อมูล เรื่องรอ้งทุกข์ ที่ผู้มอี านาจสั่งการได้พิจารณามอบหมาย

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รับเรื่องไปพิจารณาแล้ว จากฐานข้อมูลรับเรื่องราวร้องทุกข์ ทุกเดือน/ รายปักษ์ 

 8.2 สรุปข้อมูลบัญชเีรื่อง เพื่อตดิตามผลการพิจารณา ทุกเดือน/ รายปักษ์ 

 8.3 จัดพิมพ์บัญชีเรื่อง และหนังสือประสานหนว่ยงาน เพื่อเสนอผูบ้ังคับบัญชาลงนาม

ในหนังสอื เพื่อขอติดตามเรื่องที่ยังไม่ทราบผลการพิจารณา 

 8.4 เสนอผูบ้ังคับบัญชา เพื่อประสานหนว่ยงานเจ้าของเรื่อง เพื่อติดตาม ขอทราบผล

การพิจารณา 
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9. เอกสารอ้างอิง (Reference Document) 

 9.1 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกระทรวงศึกษาธิการ พ.ศ.2546 

 9.2 กฎกระทรวงแบ่งส่วนราชการส านักงานรัฐมนตรี กระทรวงศกึษาธิการ พ.ศ. 2546 

 9.3 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรวี่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 และที่แก้ไข

เพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2548 

 9.4 มตคิณะรัฐมนตรี วันที่ 22 ธันวาคม 2541 เรื่อง หลักเกณฑ์ และแนวทางปฏิบัติ

เกี่ยวกับการร้องเรียน กล่าวโทษข้าราชการ และการสอบสวนเรื่องราวร้องเรียน กล่าวโทษว่า  

กระท าผิดวินัย 

 9.5 กฎกระทรวง ฉบับที่ 4 (พ.ศ. 2540) ออกตามความในพระราชบัญญัติ วิธีปฏิบัติ

ราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 

 9.6 หนังสือกรมเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นว 826/2482 ลงวันที่ 2 พฤษภาคม 2482 

เรื่องข้าราชการตอ้งหาในคดีอาญาหรอืคดีแพ่งหรอืคดีล้มละลาย 

 9.7 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตร ีว่าด้วยหลักเกณฑก์ารปฏิบัติเกี่ยวกับความรับผดิ

ทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. 2539 

 9.8 ประกาศกระทรวงการคลัง เรื่อง ความรับผิดทางละเมดิของเจา้หนา้ที่ที่ไม่ตอ้ง

รายงานให้กระทรวงการคลังตรวจสอบ 

10. แบบฟอร์มที่ใช้ในการปฏิบัติงาน (Form) 

 10.1 แบบฟอร์มบันทึกสรุปเรื่อง รายละเอียดในภาคผนวก 2/1 

 10.2 แบบฟอร์มหนังสือราชการภายใน รายละเอียดในภาคผนวก 2/2 

 10.3 แบบฟอร์มหนังสอืราชการภายนอก รายละเอียดในภาคผนวก 2/3 

 10.4 แบบฟอร์มหนังสอืราชการประทับตรา รายละเอียดในภาคผนวก 2/4 

 10.5 แบบฟอร์มซอง รายละเอียดในภาคผนวก 2/5 

 10.6 แบบฟอร์มหนังสือราชการประสานหนว่ยงานติดตามรายงานผลการพิจารณา

เรื่องราวร้องทุกข์ รายละเอียดในภาคผนวก 2/6 

 10.7 แบบฟอร์มรายงานความก้าวหน้า การตดิตามเรื่องรอ้งทุกข์ ร้องเรียน          

ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี รายละเอียดในภาคผนวก 2/7 



 

 

ภาคผนวก 

 ภาคผนวก 1    ผังกระบวนการและมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

 ภาคผนวก 2    แบบฟอร์ม 

 ภาคผนวก 3   เทคนคิวิธีการรับเรื่องร้องทุกข์ 
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ตารางที่ 9 ผังกระบวนการและมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

กระบวนการ  :4. การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรยีน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรฐัมนตรี 

กระบวนการย่อย : 4.1 การรับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรยีน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรทีี่เป็นจดหมาย, ผู้ร้องมาด้วยตนเอง, หนังสือจากกลุ่มคน (mob), 

                          ทางเว็บไซต์ และให้ค าปรกึษาทางโทรศัพท์ 

ตัวชี้วัดท่ีส าคัญของกระบวนการ  :- 

  

ล าดับท่ี ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน 
ระยะเวลา

ด าเนินการ 
มาตรฐานการปฏิบัตงิาน 

เอกสารการ

ด าเนินงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

1. 

 

  

 

1. ได้รับการตดิตอ่จากผู้ร้อง / เขา้เว็บไซต์ 

www.om.moe.go.th/wp-admin/          
รับหนังสือจากงานสารบรรณ  

 

 

 

กรณีพบผู้ร้อง 

ขึน้อยูก่ับ

สถานการณ์

ผู้ร้องทุกข์ซึ่ง

เจ้าหนา้ที่จะ

ควบคุมเวลา

แตล่ะกรณ ี

ไมค่วรเกิน  

60 นาท ี
 

กรณอีา่น

พจิารณา

กลั่นกรอง

เร่ือง ไมเ่กิน 

30 นาท ี

 

 

พจิารณารับเร่ืองเฉพาะเร่ืองท่ีระบุ ชื่อผู้ร้องเรียน 

ชื่อผู้ถูกรอ้งเรียน พฤตกิารณ์ของผู้ถูกรอ้งเรียน 

กรณเีป็นบัตรสนเท่ห ์ให้พิจารณาตามมต ิครม. 

เมื่อวันท่ี 22 ธันวาคม 2541 โดยพจิารณาเฉพาะ

รายท่ีระบุหลักฐาน กรณแีวดลอ้ม ปรากฏชัดแจ้ง 

ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอนเท่านัน้ 

 

 

 

 

- 

 

 

กลุ่มงานรับเร่ืองราว

ร้องทุกข์ 

2.  2. รับฟังประเด็นปัญหา / อา่นพจิารณา

กลั่นกรองเร่ือง 

 

 

3.  3. ให้ค าปรึกษาแนะน า / รับเร่ือง 

 

 

 

พบผู้ร้อง /เข้าเว็บไซต์ / 

รับหนังสือจาก        

สารบรรณ 

รับฟังประเด็นปัญหา / 

พิจารณากลั่นกรองเรื่อง 

 

ให้ค าปรกึษา แนะน า   

ผู้ร้อง / รับเร่ือง    

 

 



ทบทวน 2565 

 

กระบวนการย่อย : 4.2 การพจิารณาเรื่อง  ร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือเสนอต่อรัฐมนตรี 

ตัวชี้วัดท่ีส าคัญของกระบวนการ  : ร้อยละของการด าเนินการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรีได้ภายในระยะเวลาที่ก าหนดไม่น้อยกว่าร้อยละ 90 

ล าดับท่ี ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน 
ระยะเวลา

ด าเนินการ 
มาตรฐานการปฏิบัตงิาน 

เอกสารการ

ด าเนินงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

1.  1. วเิคราะห์ประเด็นเร่ืองร้องเรียน 

 

5 นาท ี วเิคราะห์ประเด็นเร่ืองได้ถูกตอ้ง ครบถ้วน โดยใช้

หลัก “ใคร ท าอะไร ที่ไหน อยา่งไร และต้องการ

อะไร” 

- กลุ่มงานรับ

เร่ืองราวร้องทุกข์ 

 

2. 

 

 

 2. วเิคราะห์ กลั่นกรองเร่ือง 30 นาท ี จัดท าบันทึกสรุปเร่ืองร้องทุกข์ฯ เสนอรัฐมนตรี

โดยมีเอกสารข้อมูลประกอบครบถ้วน ถูกต้อง  

ตามแบบฟอร์มทุกเร่ือง และเสนอเร่ือง เพื่อ

พจิารณาสั่งการได้ภายใน 2 วันท าการ นับจาก

วันท่ีได้รับเร่ืองจากงานสารบรรณ ไดไ้มน่อ้ยกว่า

ร้อยละ 90 

1.บันทึกสรุปเร่ือง 

2.เอกสารประกอบ 

  การเสนอ 

3. ท าบันทึกสรุปเร่ืองพร้อมแนบเร่ืองเดิม (ถ้าม)ี 

4. ท าหนงัสอืประสานหนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้อง(ถ้ามี) 

60 นาท ี

5. เสนอผู้บังคับบัญชาสั่งการตามล าดับชัน้ 30 นาที 

3.  
 
 

6. รับเร่ืองท่ีมีค าสั่งการจากงานสารบรรณ 5 นาท ี มกีารบันทึกค าสั่งการตามค าสั่งการลงใน

ฐานขอ้มูลเร่ืองร้องทุกข์ฯ ได้ถูกตอ้ง ครบถ้วน 

ทุกเร่ือง 

ตรวจสอบจาก

ฐานขอ้มูลเร่ืองราว

ร้องทุกข์ฯ (MS - 

Access) 

7. บันทึกค าสั่งการลงในฐานขอ้มูลเร่ืองร้องทุกข์ฯ 10นาที 

4.  
 
 

8. สแกนเร่ืองเก็บในระบบบริหารจัดการเอกสาร

อเิล็กทรอนิกส์ 

10 นาท ี มกีารจัดเก็บเอกสารเร่ืองร้องทุกข์ฯ ด้วยระบบ

บริหารจัดการเอกสารอเิล็กทรอนกิส์ทุกเร่ือง 

ตรวจสอบในระบบ

บริหารจัดการ

เอกสาร

อเิล็กทรอนิกส์ 

9. ส่งเร่ืองตอ่ให้งานสารบรรณจัดส่งหน่วยงานท่ี 

เกี่ยวข้องตามค าสั่งการ 

5 นาท ี

5.  
 
 

10. ท าหนังสอืแจ้งผลการพิจารณาเบ้ืองต้น   60 นาท ี มกีารแจ้งผลการพจิารณาเบ้ืองตน้ให้ผู้ร้องทราบ 

ภายใน 15 วัน นับจากวันท่ีมีค าสั่งการฯ ไม่น้อย

กว่าร้อยละ 80 ของเรื่องร้องทุกข์ฯ ท้ังหมด 

ส าเนาหนังสือแจ้ง     

ผู้ร้อง 11. เสนอผู้บังคับบัญชาลงนามแจ้งผู้ร้อง 

 

30 นาที 

วิเคราะห์ประเด็นเรื่อง 

จัดท าบันทึกสรุปเร่ือง 

เสนอผู้บังคับบัญชา 

รับเร่ืองท่ีมีค าสั่งการจาก

งานสารบรรณ และบันทึก

ค าสั่งการลงในฐานข้อมูล 

จัดเก็บเอกสาร โดยสแกนเรื่อง

เก็บในระบบบรหิารจัดการ

เอกสารอเิล็กทรอนิกส ์

 

 
จัดท าหนังสอืแจ้งผล

การพจิารณาเบ้ืองต้น 
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กระบวนการย่อย : 4.3 การจัดท ารายงานความก้าวหน้าการติดตามเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตร ีรายปักษ์ 

ตัวชี้วัดท่ีส าคัญของกระบวนการ  : มรีายงานผลการด าเนนิงานเรื่องรอ้งทุกข์ฯ (รายงานปี) เสนอผู้บังคับบัญชาทราบ ภายในวันที่ 10 ของเดือนตุลาคม 

ล าดับที ่ ผังกระบวนการ รายละเอียดของงาน 
ระยะเวลา 

ด าเนินการ 
มาตรฐานการปฏิบัตงิาน 

เอกสารการ 

ด าเนินงาน 
ผู้รับผิดชอบ 

1. 

 

 1. รวบรวมขอ้มูลเร่ืองร้องทุกข์ร้องเรียนจาก

ฐานขอ้มูลเร่ืองร้องทุกข์ฯ 

 
 

7 วัน มกีารจัดท ารายงานความก้าวหนา้การตดิตาม

เร่ืองร้องทุกข์ รอ้งเรยีน และร้องขอความ

ชว่ยเหลอืต่อรัฐมนตรี เสนอผู้บังคับบัญชา 

ภายในวันท่ี 7 และภายในวันท่ี 22 ของทุกเดือน 

บันทึกเสนอรายงาน

ความก้าวหนา้การ

ตดิตามเร่ืองร้องทุกข์ 

ร้องเรียน ร้องขอความ

ชว่ยเหลอืต่อรัฐมนตรี

รายปักษ ์

กลุ่มงานรับ

เร่ืองราว 

ร้องทุกข์ 

2.  2. ตรวจสอบความถูกต้องของขอ้มูล 

 

 

3.  3. จัดท าบันทึกสรุปรายงานความก้าวหน้าการ

ตดิตามเร่ืองร้องทุกข์ฯ ที่มคี าสั่งการแลว้ และ

ยังไม่ได้สั่งการ 

4.  4. เสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อทราบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

รวบรวมขอ้มูลจาก

ฐานขอ้มูล 

 

ตรวจสอบข้อมูล 

จัดท าบันทึกเสนอรายงานฯ 

รายปักษ ์

เสนอผู้บังคับบัญชา 



 
 

 

บันทึกสรุปเรื่อง 
น ำเสนอ รมว.ศธ. (ระบุชื่อ) 

  
เรื่อง………………………………………………………….…………………………………………….………………………… 
 

จำก..................................................................................................................................................... 
 

เอกสำรเลขที.่......................................................ลงวันที.่................................เลข สร ………………… 
 

สรุปประเด็นส ำคัญ 
 เรื่องเดิม (ถ้ามี).......................................................................................................... 
........................................................................................................................................... ................... 
.............................................................................................................................................................. 
  
ข้อพิจำรณำ 
 ………………………………………………………………………………………………………………….. 
..............................................................................................................................................................  
................................................................................................................................ .............................. 
 
ข้อกฎหมำย (ถ้ำมี) 
 ………………………………………………………………………………………………………………….. 
..............................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................  
 
ข้อเสนอ   
   เพ่ือโปรด.....................  
 
                  (......................................) 
            หัวหน้าส านักงานรัฐมนตรี   
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แบบฟอร์มบันทกึสรุปเรื่อง 

ตรวจเสนอ 

.............. 

.............. 

...../...../.... 

กั้นหน้ำ 
3 ซม. 

กั้นหลัง 
2 ซม. 



 
 
 

    บันทึกข้อควำม   
ส่วนรำชกำร. ส านักงานรัฐมนตรี กลุ่ม..........................………..... โทร. ………………….......................... 
ที่ เลขรับ สร ........................................................ วันที…่……............................................................. 
เรื่อง …………………………….......................................................................................................... .... 
เรียน รมว.ศธ. (..........ระบุชื่อ...........) 
 

1. สกอ. เสนอขอความเห็นชอบ กรณี........................................................................... 
......................................................................................................................... ................................... 
 2. สร. ขอเรียนข้อมูล เพ่ือประกอบการพิจารณา ดังนี้  
  2.1 ที่มาของเรื่อง หรือการด าเนินการที่ผ่านมา 
  2.2 การด าเนินงานในปัจจุบัน 
  2.3 สร.ได้ประสานงานเพ่ิมเติมทราบว่า 
  2.4 ข้อเท็จจริงข้อสุดท้ายส่วนมากจะเป็นอ านาจในการอนุมัติฯ  
 3. ข้อพิจารณา (กรณีที่มีมากกว่า 1 ข้อ ให้ระบุเป็นหัวข้อเพ่ิมเติมเป็น 3.1 – 3.x ได้) 
 4. เห็นควร (อนุมัติ / เห็นชอบ / รับทราบ) (กรณีท่ีมีมากกว่า 1 ข้อ ให้ระบุเป็นหัวข้อ
เพ่ิมเติมเป็น 4.1 – 4.x ได้) 
  

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรด (ทราบ / อนุมัติ / เห็นชอบ / ลงนาม) หรือสุดแต่จะกรุณามีด าริ  
 
 
 
           (......................................) 
                     หัวหน้าส านักงานรัฐมนตรี  
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แบบฟอร์มบันทกึสรุปเรื่อง 



 

 

บันทึกสรุปเร่ือง 
  
เรื่อง………………………………………………………….………………….…………………………….………………………… 
 

เลขทีห่นังสือ.............................ลงวันที.่....................เลขรับ สร. ……………… ลงวันที.่...................... 
 

เรียน รัฐมนตรีว่ำกำรกระทรวงศึกษำธิกำร/ รัฐมนตรีช่วยว่ำกำรกระทรวงศึกษำธิกำร (ชื่อ - สกุล) 
  

1.  สกอ. เสนอขอความเห็นชอบ กรณี................................................................................... 
............................................................................. .................................................................................  
 2. สร. ขอเรียนข้อมูล เพ่ือประกอบการพิจารณา ดังนี้  
  2.1 ที่มาของเรื่อง หรือการด าเนินการที่ผ่านมา 
  2.2 การด าเนินงานในปัจจุบัน 
  2.3 สร.ได้ประสานงานเพ่ิมเติมทราบว่า 
  2.4 ข้อเท็จจริงข้อสุดท้ายส่วนมากจะเป็นอ านาจในการอนุมัติฯ  
 3. ข้อพิจารณา (กรณีที่มีมากกว่า 1 ข้อ ให้ระบุเป็นหัวข้อเพ่ิมเติมเป็น 3.1 – 3.x ได้) 
 4. เห็นควร (อนุมัติ / เห็นชอบ / รับทราบ) (กรณีที่มีมากกว่า 1 ข้อ ให้ระบุเป็นหัวข้อ
เพ่ิมเติมเป็น 4.1 – 4.x ได้) 
  
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรด (ทราบ / อนุมัติ / เห็นชอบ / ลงนาม) หรือสุดแต่จะกรุณามีด าริ  
 
 
                 (......................................) 
                   หัวหน้าส านักงานรัฐมนตรี    
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตรวจเสนอ 

.............. 

.............. 

...../...../.... 

กั้นหน้ำ 
3 ซม. 

กั้นหลัง 
2 ซม. 
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แบบฟอร์มบันทกึสรุปเรื่อง 
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แบบฟอร์มหนังสือราชการภายใน 
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แบบฟอร์มหนังสือราชการภายนอก 
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แบบฟอร์มหนังสือราชการประทับตรา 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(ช้ันความเร็ว) 
(ส่วนราชการที่ออกหนังสือ) 
ที่ ศธ ๐๑๐๐/ 
                                    
 
                                        ค ำขึ้นต้น   ช่ือผู้รับ   
            สถานท่ี 
            ที่ตั้ง 
            รหัสไปรษณยี ์
                                          

ช าระค่าฝากส่งเป็นรายเดือน 
ใบอนุญาตท่ี ๔/๒๕๔๖ 
ไปรษณีย์ศึกษาธิการ 

ภาคผนวก 2/5 

แบบการจ่าหน้าซอง ส่งไปรษณีย ์ 

 



 

 

 บันทึกข้อควำม 
ส่วนรำชกำร  ส านักงานรัฐมนตรี  กลุ่มงานรบัเรื่องราวร้องทุกข์  โทรศัพท ์๐ ๒๖๒๘ ๖๓๕๓  ภายใน ๑๐๒๖ 

ที ่  ศธ  ๐๑๐๐/ วันที ่              
เรื่อง   การติดตามหนังสือเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  
 

เรียน    
 

           ตามหนังสือบันทึกข้อความ ส านักงานรัฐมนตรี ที่ ศธ 0100/………… ลงวันที่  ............................                     
เรื่อง ..................................................................  กรณี ................................................................................................                                                                        
ความละเอียดดังแจ้งแล้ว นั้น 
 

   ในการนี้  กรณีเรื่องดังกล่าวได้ล่วงเลยไปพอสมควรแล้ว ส านักงานรัฐมนตรี จึงขอความ
อนุเคราะห์มายังท่านเพื่อโปรดเร่งรัดการพิจารณา ตามอ านาจหน้าที่ ผลเป็นประการใด กรุณาแจ้งให้ทราบ 
เพ่ือส านักงานรัฐมนตรีจะได้รายงานรัฐมนตรีต่อไป  
 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด้วย  จักขอบคุณยิ่ง 

 
                        (...................................................) 
                     หวัหน้าส านักงานรัฐมนตรี 
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แบบฟอร์มหนังสือราชการประสานหน่วยงานติดตามรายงานผลการพจิารณา 

 



ตรวจเสนอ 

............ 

 
 
 

 บันทึกข้อควำม 
ส่วนรำชกำร  ส านักงานรัฐมนตรี กลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ โทรศัพท ์๐ ๒๖๒๘ ๖๓๕๓  ภายใน ๑๐๒๖ 

ที ่  ศธ  ๐๑๐๐/ วันที ่         
เรื่อง   รายงานความก้าวหน้า การติดตามเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน หรือร้องขอความช่วยเหลือฯ 
          ระหว่างวันที่............................................................ (รายปักษ์) 
 

เรียน รัฐมนตรีว่าการกระทรวงศึกษาธิการ  
 

 กลุ่มงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ส านักงานรัฐมนตรี ได้สรุปรายงานความก้าวหน้าการติดตามเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน หรือร้องขอความช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี รายเดือน......................... จ าแนกตามกลุ่มเรื่อง และ          
การสั่งการของผู้มีอ านาจ ดังนี้ 
  1. เรื่องท่ีเสนอผู้มีอ านาจและมีบัญชา 
 

 กลุ่ม/เรื่อง 
จ ำนวน (เรื่อง) 

สั่งกำรแล้ว 
อยู่ระหว่ำง

กำรพิจำรณำ 
กลุ่มที่ ๑  ร้องทุกข์ ร้องเรียน    
1. กล่าวหาข้าราชการ ขัดแย้งผู้บังคบับัญชา   
2.   แจ้งทุจริต คอร์รัปช่ัน   
 3.   นโยบายเรียนฟรี ๑๕ ปี    
 4.   ค่าตอบแทน วิทยฐานะ เงินเดือน   
 5.   พฤติกรรมไม่เหมาะสม  
 6.   ร้องเรียนพฤติกรรมผู้บริหารหน่วยงาน 

  

กลุ่มที่ ๒  ขอควำมเป็นธรรม ขอควำมอนุเครำะห์     
 7.   ทุนการศึกษา : กยศ., กรอ.    
 8.   ครูอัตราจา้ง พนักงานราชการ   
 9.   ขอช่วยราชการ โอน-ย้าย ข้าราชการ   
 10.   ขอความอนุเคราะห์ จชต.   
 11. ขอรับการสนับสนุน,ขอให้สนับสนุนโรงเรียน   
 12. ต าแหน่งหน้าท่ี   
 13. หนีส้ินครู, กู้ ชพค., กองทุนเงินกู้   
 14. การสอบ ขอเทียบวุฒิ เทียบโอน   

 

 
 

        /กลุ่มที่ 3... 
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แบบฟอร์มรายงานความก้าวหน้าการติดตามเรื่องร้องทุกข์ฯ 
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 กลุ่ม/เรื่อง 
จ ำนวน (เรื่อง) 

สั่งกำรแล้ว 
อยู่ระหว่ำง

กำรพิจำรณำ 
กลุ่มที่ ๓ เรื่องเกี่ยวข้องกับกำรร้องทุกข์ ร้องเรียน    
 15. ตีความกฎหมาย,เสนอขอแกไ้ขกฎหมาย,อุทธรณ์    
 16. รายงานกรณีในพื้นที่   
 17. เสนอความเห็นด้านการศึกษา   
 18. รายงานข้อเท็จจริง   
 19. รายงานความรับผดิทางละเมิด   
 20. รายงานข้าราชการต้องหาคดี   
 21. การด าเนินการตามขั้นตอนของศาล    
กลุ่มที่ ๔ เรื่องอื่นๆ :    
 22. อื่นๆ   

รวมจ ำนวน   
   

 2. เรื่องท่ีมีบัญชา จ าแนกตามองค์กรหลัก/หน่วยงานในก ากับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       /3. เรื่องร้องทุกข์... 
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3. เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน เสนอรัฐมนตรี จ านวน ......... เรือ่ง จ าแนกได้ดังนี้ 
  2.1 มีค าสั่งการมอบหมายหน่วยงานด าเนินการ จ านวน ......... เรื่อง  
  2.2 รายงาน/ด าเนินการเป็นที่ยุติแล้ว จ านวน ......... เรื่อง 
  2.3 อยู่ระหว่างพิจารณาสั่งการ จ านวน .......... เรื่อง    
 

  รายละเอียดดังรายงานที่แนบ ทั้งนี้ ในส่วนเรื่องท่ีอยู่ระหว่างด าเนินการของต้นสังกัดตามสาย
บังคับบัญชา ส านักงานรัฐมนตรี จะได้ติดตามและรายงานเพ่ือทราบต่อไป  

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ      

  

 

         (.....................................) 
                   หัวหน้าส านักงานรัฐมนตรี 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

1. การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 (1) เจ้าหน้าที่ต้องรับฟัง/อ่านเอกสารอย่างตั้งใจ ละเอียด รอบคอบ โดยเฉพาะ

กรณี ผูร้้องมาร้องด้วยตนเอง / โทรศัพท์ ให้แสดงท่าที/วาจา ที่เป็นมิตร และเอาใจใส่ ตั้งใจฟัง 

 (2) กรณี บัตรสนเท่ห์ ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 แจ้งเบาะแส         

การกระท าผิด แต่มีรายละเอียดชัดเจน น่าเชื่อถือ สามารถตรวจสอบได้ และเป็นปัญหา

ส่วนรวม ควรส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องพจิารณาได้ 

 (3) เรื่องร้องทุกข์ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ ควรชี้แจงท าความเข้าใจ     

โดยไม่ใหค้วามหวัง แตไ่ม่ท าลายก าลังใจ  

 (4) กรณีร้องทุกข์ในสิ่งที่เป็นไปไม่ได้ ให้รับฟังและเสนอทางเลือก เพื่อให้ผู้ร้อง   

ได้ระบาย หรอืคิดเชงิเหตุผล ตามความเป็นจริง 

 

2. เทคนิคการเจรจาต่อรองกับผู้ร้องรายบุคคล และเป็นหมู่คณะ (Mob) 

 (1) เจ้าหน้าที่ประเมินบุคลิกภาพ ท่าทีผู้ร้อง เพื่อเลือกใช้วิธีการที่เหมาะสม      

ในการเจรจา รับฟัง/โต้ตอบ กับผู้ร้องให้เหมาะสม ถ้ามีเรื่องเดิม ให้ตรวจสอบสถานภาพ     

เรื่อง เพื่อเป็นข้อมูลแจ้งผูร้อ้งด้วย 

 (2) กรณีผู้ร้องเป็นหมู่คณะ (mob) เสนอให้มีตัวแทนมาเจรจา จัดสถานที่รับรอง

ขณะรอเจ้าหน้าที่รับฟังข้อเสนอ ความต้องการ ข้อร้องเรียนให้ชัดเจน แจ้งประสาน              

ผูท้ี่เกี่ยวข้องโดยเร็ว 

 (3) ในการเจรจากับผู้ร้อง ต้องจัดเจ้าหน้าที่ที่เหมาะสม มีความสุภาพ อดทน   

อดกลั้น เข้าใจเรื่องเพื่อรับฟังข้อเสนอ ความต้องการ เปิดโอกาสให้ผู้ร้องได้ระบาย         

ความคับข้องใจ และแจ้งข้อรอ้งทุกข์ 

 (4) กรณีที่ผู้ร้องมีลักษณะจิตไม่ปกติ ให้รับฟังและให้ผู้ร้องได้ระบาย ผ่อนคลาย

ปัญหา แล้วหาทางตัดบท เพื่อปิดการสนทนา โดยไม่ต้องรับเรื่องไว้ 

 (5) กรณีที่ผู้ร้องไม่ยอมกลับ หลังการเจรจา หรือจะท าร้ายตัวเอง เจ้าหน้าที่    

อาจทอดเวลา  เพื่ อ ให้ผู้ ร้ อ ง เหนื่ อยล้ า  หรื อ ให้ ความ ช่วย เหลื ออื่ นทดแทน เ ช่น                   

ช่วยค่ายานพาหนะเพื่อกลับ หรอืถ้าจ าเป็นให้ รปภ./ต ารวจมาเชญิตัว 
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เทคนิควิธีการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 



3. การประสานเพื่อให้ได้ข้อยุติโดยเร็ว 

(1) กรณีที่ผู้ร้องมาติดตาม หรือกลุ่มคนมาเรียกร้องในประเด็นต่างๆ เจ้าหน้าที่ต้องหา

ข้อมูลจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือติดตามข้อมูลปัจจุบัน เพื่อเตรียมการล่วงหน้า และ        

ใช้เครอืข่ายที่มอียู่ในหน่วยงาน องค์กรตา่งๆ เพื่อประสานข้อมูล 

(2) ในการรับฟังข้อร้องเรียนจากกลุ่มคน (mob) ที่เป็นประเด็นตามกระแส ส่งผล

กระทบต่อวงกว้าง ให้ประสานแจ้งหนว่ยงาน องค์กรตา่งๆ ที่เกี่ยวข้อง มาร่วมรับฟัง/แก้ปัญหา 

หรอืบางกรณีอาจส่งต่อ mob ใหห้น่วยงาน องค์กรที่เกี่ยวข้องรับไปด าเนินการ และรายงานผล 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

  

  

  

  

คณะท ำงำนจัดท ำคู่มอืคณะท ำงำนจัดท ำคู่มอืกำรปฏิบัติงำนกำรปฏิบัติงำน  

กำรกำรจัดกำจัดกำรเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน รเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน   

ร้องร้องขอควำมช่วยเหลือต่อรัฐมนตรีขอควำมช่วยเหลือต่อรัฐมนตรี  

  
 

นางทัศน ี นมิิตสมานจิตต ์   นักวิเคราะหน์โยบายและแผนช านาญการพิเศษ 

ว่าที่รอ้ยตรี นรินทร์  ก้อนแก้ว  นักวิเคราะหน์โยบายและแผนช านาญการ 

นางสาวกมลศรี วงษา  นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ 

นายวีระ ดา่นพณชิย์สกุล  พนักงานวิเคราะห์และจัดเก็บเอกสาร 

 

 

 

 

 

 

 

 


