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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์
............................  

๑. ความเป็นมา 
ส ำนักงำนคณะกรรมกำรป้องกันและปรำบปรำมกำรทุจริตแห่งชำติ  (ส ำนักงำน ป.ป.ช.) ได้พัฒนำ

เครื่องมือกำรประเมินเชิงบวกเพ่ือเป็นมำตรกำรป้องกันกำรทุจริตและเป็นกลไกในกำรสร้ำงควำมตระหนัก 
ให้หน่วยงำนภำครัฐมีกำรด ำเนินงำนอย่ำงโปร่งใสและมีคุณธรรมโดยใช้ชื่อว่ำ “กำรประเมินคุณธรรมและ 
ควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐ  (Integrity and Transparency Assessment: ITA)”  
ซึ่งประกอบด้วย ด้ำนควำมโปร่งใส ด้ำนควำมพร้อมรับผิด ด้ำนควำมปลอดจำกกำรทุจริต ด้ำนคุณธรรม 
ในองค์กร และด้ำนคุณธรรมกำรท ำงำนในหน่วยงำน ซึ่งในปีงบประมำณ พ.ศ. ๒๕๖๑ ส ำนักงำนเลขำธิกำร 
สภำกำรศึกษำ (สกศ.) ได้ก ำหนดเป้ำหมำยในกำรประเมินคุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำน 
ของหน่วยงำนโดยมุ่งเน้นให้บุคลำกรของส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำปฏิบัติงำนด้วยควำมโปร่งใส  
เป็นธรรม ตรวจสอบได้ จึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขึ้น 

๒. วัตถุประสงค์  
๒.๑ เพ่ือให้มีระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ 

ที่มีประสิทธิภำพ 
๒.๒ เ พ่ือตอบสนองข้อร้องเรียนตำมพระรำชกฤษฎีกำ ว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำร 

กิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
๒.๓ เพ่ือให้กำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำสอดคล้อง 

กับหลักเกณฑ์กำรประเมินคุณธรรมและควำมโปร่งใสในกำรด ำเนินงำนของหน่วยงำนภำครัฐ (ITA) 

๓. ขอบเขต 
คู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ครอบคลุมทุกขั้นตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ของส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ ตั้งแต่ขั้นตอนกำรจัดให้มี เจ้ำหน้ำที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ กำรประสำนผู้เกี่ยวข้องทั้งภำยในและภำยนอกหน่วยงำน
เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง แก้ไข ปรับปรุง หรือด ำเนินกำรตำมหน้ำที่ กำรแจ้งกลับให้ผู้ร้องทรำบ กำรรำยงำนผล
กำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ กำรวิเครำะห์และสรุปผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมทั้งกำรก ำหนด
มำตรกำรหรือแนวทำงป้องกัน แก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำเมื่อกำรด ำเนินกำร
จัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ เสร็จสิ้น 

๔. ค านิยาม 
“การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง กำรตรวจสอบข้อเท็จจริง กำรด ำเนินกำรแก้ไข ปรับปรุง

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
“ข้อร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการให้บริการ” หมำยถึง ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับระบบกำรให้บริกำร 

และกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ทั้งในเรื่องของควำมบกพร่อง ควำมล่ำช้ำ ควำมไม่เป็นธรรม ควำมไม่โปร่งใส 
พฤติกรรมที่ไม่เหมำะสมในกำรปฏิบัติงำน 

“เรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน” หมำยถึง เรื่องท่ีผู้ร้องได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำย หรืออำจจะเดือดร้อน
หรือเสียหำยโดยมิอำจหลีกเลี่ยงได้ไม่ว่ำจะมีคู่กรณหีรือไม่มีคู่กรณีก็ตำม 

“ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย” หมำยถึง ผู้รับบริกำร ประชำชนทั่วไป และผู้มีส่วนได้เสียในกำร
ด ำเนินงำนตำมภำรกิจของส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ 
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“ผู้แจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ผู้รับบริกำร ประชำชนทั่วไป และผู้มีส่วนได้เสียที่แจ้ง 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ มำยังส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ 

“เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ผู้ที่ได้รับกำรแต่งตั้งให้เป็นเจ้ำหน้ำที่รับข้อร้องเรียน/
ร้องทุกขข์องส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ 

“ช่องทางการติดต่อ” หมำยถึง กำรติดต่อสื่อสำรแจ้งข้อร้องเรียนผ่ำนทำง 
๑) กำรติดต่อด้วยตนเองทีส่ ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ 
๒) โทรศัพท์ หมำยเลข 0 2668 7110 – 24 และ 0 2668 7161 – 70 
๓) หนังสือ/จดหมำย ส่งมำที่ ส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ ถนนสุโขทัย เขตดุสิต กรุงเทพฯ 

10300 
๔) ตู้รับควำมคิดเห็น บริเวณส ำนักงำนเลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ จ ำนวน ๑ จุด 
5) ผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียนร้องทุกข์ทำง Internet ที ่http://www.onec.go.th 

5. ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภายใน 15 วัน 

ภายใน 15 วัน นบัจากมีค าวินิจฉัย 

ภายใน 15 วัน นบัจากมีค าวินิจฉัย 

ไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ี 

ผู้ร้อง 
ด้วยวาจา หรือหนังสือ 

เลขาธิการสภาการศึกษา 

ส านักพัฒนากฎหมายการศึกษา 

พิจารณาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ออกหนังสือแจ้ง
ผู้ร้อง 

ส่งต่อหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง 

รายงานผลต่อเลขาธิการสภาการศึกษา 

กรณีมีมูล 

รายงานให้เลขาธิการ
สภาการศึกษาทราบ 

กรณีไม่มีมูล 

ยุติเร่ืองและแจ้งผู้ร้องและ 
ผู้ถูกร้องทราบ 

ด าเนินการทางวินัย และแจ้งผู้ร้อง 
และผู้ถูกร้องทราบ 

รายงานให้ 
เลขาธิการสภาการศึกษาทราบ 

เพ่ือด าเนินการทางวินัย 

ภายใน 15 วัน 

สั่งการ/มอบหมาย 

เจ้าหน้าที่รับเร่ือง 

ผู้ที่เกี่ยวข้อง 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

รายงานข้อเท็จจริง
ต่อเลขาธิการ 
สภาการศึกษา 

แจ้งผู้ร้องทราบ 

http://www.onec.go.th/
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6. การติดตามประเมินผลและการรายงานการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์
6.1 ส ำนักพัฒนำกฎหมำยกำรศึกษำรวบรวมข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และผลด ำเนินกำรแก้ไข ปรับปรุง 

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั้งหมดและจัดท ำรำยงำนตำมแบบฟอร์มรำยงำนสรุปผลข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ปีละ 2 ครั้ง และขออนุมัติน ำข้อมูลเผยแพร่ทำงเว็บไซต์ของหน่วยงำนปีละ 2 ครั้ง 

6.2 แบบฟอร์มที่ใช้ 
(1) แบบบันทึกกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์
(2) แบบรำยงำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ใช้ในกำรรำยงำนสรุปข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ในควำมรับผิดชอบ ปีละ 2 ครั้ง 
หมายเหตุ กรณีบัตรสนเท่ห์ ข้อร้องเรียนที่ผู้ร้องเรียนไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ โดยปกติจะไม่น ำเข้ำกระบวนกำรจัดกำร  
ข้อร้องเรียน 
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แบบที่ ๑ 
แบบฟอร์ม แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักงานเลขาธิการสภาการศึกษา 

 

วันที่............................. เวลำ........................น. 
ช่องทำงกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์    (   ) กำรติดต่อด้วยตนเอง    (   ) โทรศัพท์ 
ข้อมูลผู้ร้อง    (   ) ไม่ประสงค์ให้ข้อมูล     (   ) ยินดีให้ข้อมูล ชื่อผู้แจ้ง......................................................... 
เพศ..........อำยุ.......ปี     ที่อยู่.....................................................................เบอร์โทรศัพท์..... ........................... 

 

๑. เหตุกำรณ์ที่เกิดขึ้น 

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

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

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

............................................................................................................................. .................................. 
๒. ประเด็นควำมต้องกำรให้ช่วยเหลือหรือแก้ไข 

๒.๑ ............................................................................................................................. .......................... 
............................................................................................................................. .......................... 

๒.๒ .................................................................................................... ................................................... 
............................................................................................................................. .......................... 

๒.๓ .......................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. .......................... 
 
 

ลงชื่อ........................................ผู้รับเรื่อง 
(.......................................) 

ต ำแหน่ง....................................................... 
 
 
 

 
เรียน เลขำธิกำรสภำกำรศึกษำ 
................................................ 
................................................ 
................................................ 
ลงชื่อ........................................ 

(........................................) 
ต ำแหน่ง......................................... 
 
 

 



แบบที่ ๒ 

 
ว.ด.ป. 
รับเรื่อง 

 
รายละเอียดข้อร้องเรียนพอสังเขป 

 
ช่องทาง 

การรับเรื่อง 

 
ผลการด าเนินการ/แกไ้ข 

 
การตอบกลับกรณีมีข้อมูลผู้ร้องฯ 

 
ไม่มีข้อมูล 
ผู้ร้องฯ ภายใน 15 วัน 

ท าการ 
เกิน 15 วัน 

ท าการ 
ไม่ได้ 

ตอบกลับ 
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        
        

 

หมายเหตุ 1. ช่องทางการรับเรื่อง หมายถึง 1) การติดต่อด้วยตนเอง 2) โทรศัพท์ 3) หนังสือ/โทรสาร ๔) Internet 5) ตู้รับความคิดเห็น 
 ๒. หากไม่สามารถแจ้งกลับผู้ร้องได้ภายใน ๑๕ วัน ต้องแจ้งให้ผู้ร้องทราบว่าหน่วยงานได้รับเรื่องดังกล่าวไว้ด าเนินการแล้ว  

โดยจะแจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ทราบในภายหลัง 


