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ค ำน ำ 

  การร้องเรียน เป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพ
และมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร ตระหนัก               
และให้ความส าคัญกับผู้รับบริการและผู้มี ส่วนได้เสีย จึงได้จัดท าคู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน                          
ซึ่งประกอบด้วย ขั้นตอน กระบวนการ หลักเกณฑ์  แนวปฏิบั ติ  และระเบียบกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง                   
กับการตอบสนองข้อร้องเรียน เพื่อให้ผู้ปฏิบัติใช้อ้างอิงและถือปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน และเพื่อประโยชน์
ในการจัดการหรือตอบสนอง ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนอง                 
ต่อความต้องการของผู้รีบบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียอย่างเหมาะสมและทันท่วงที 

  กลุ่มกฎหมายและคดี หวังเป็นอย่างยิ่ งว่า คู่มือการด าเนินงาน เรื่องร้องเรียนเล่มนี้                        
จะเป็นประโยชน์ ต่อการปฏิบั ติงานของโร งเรียนในสังกัดและเจ้าหน้าท่ี ผู้ปฏิบั ติงานเรื่องร้องเรียน                          
ตลอดจนผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย หากมีข้อผิดพลาดหรือข้อเสนอแนะประการใด ผู้จัดท าพร้อมรับฟัง
ข้อเสนอแนะ เพื่อด าเนินการแก้ไขปรับปรุงในโอกาสต่อไป 
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บทน ำ 

1. ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญ 
  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560  มาตรา 41 (2) ได้ก าหนดให้บุคคล
และชุมชนย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเร็ ว 
พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการด าเนินการต่าง ๆ ของรัฐ เพื่อท่ีประชาชนจะสามารถแสดง               
ความคิดเห็นและใช้สิทธิทางการเมือง และเพื่อปกป้องรักษาประโยชน์ของตนตามกฎหมาย พระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 37 ได้ก าหนดหลักเกณฑ์              
ในการปฏิบัติราชการท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการด้วยกัน 
โดยให้ส่วนราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่งานและประกาศให้ประชาชนและข้าราชการทราบ
เป็นการท่ัวไป โดยให้เป็นหน้าท่ีของผู้บังคับบัญชาท่ีจะต้องตรวจสอบให้ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จ              
ตามก าหนดเวลาดังกล่าว และมาตรา 38 ได้ก าหนดให้ส่วนราชการใด ท่ีได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือ
จากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าท่ีของ
ส่วนราชการนั้น ท่ีจะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลา
ท่ีก าหนดไว้ และมาตรา 39 ได้ก าหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการ               
เพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนท่ีจะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็น
เกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ และมาตรา 41 ได้ก าหนดให้ส่วนราชการท่ีได้รับค าร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น ท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วง               
และในกรณีท่ีมีอยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ท้ังนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน
ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ              
มิให้เปิดเผยช่ือหรือท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน ผู้เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น  นอกจากนี้  มาตรา 42                        
ได้ก าหนดให้ส่วนราชการท่ีมีอ านาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ เพื่อใช้บังคับกับส่วนราชการอื่น  
มีหน้าท่ีตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้น เป็นอุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อน 
หรือความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าท่ีของส่วนราชการอื่นหรือไม่ เพื่อด าเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสม
โดยเร็วต่อไป และในกรณีท่ีได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจากข้าราชการหรือส่วนราชการอื่น ในเรื่องใด              
ให้ส่วนราชการท่ีออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณาโดยทันที และในกรณีท่ีเห็นว่า                     
การร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความไม่ เข้าใจในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ                
หรือประกาศให้ช้ีแจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะให้ทราบภายในสิบห้าวัน 
  ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ได้ก าหนด               
ให้ผู้ท่ีได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี              
หรือส่วนราชการหรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปล้ืองทุกข์ มีสิทธิเสนอค าร้องทุกข์
ต่อส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องได้ โดยข้อ 23 ได้ก าหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐ
ท่ีเป็นราชการ ส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานของรัฐนั้น และข้อ 24 
ก าหนดให้เจ้าหน้าท่ีส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ออกใบรับค าร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน 
นอกจากนี้ ข้อ 25 ได้ก าหนดให้ส่วนราชการท่ีได้รับค าร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับค าร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์
โดยทางไปรษณีย์ตามท่ีสถานท่ีอยู่ ท่ีปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท าในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์                    



ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือรูปแบบอื่นตามระเบียบท่ีคณะกรรมการก าหนดภายในสิบ
ห้าวันท าการนับต้ังแต่วันท่ีได้รับค าร้องทุกข์ 
  มาตรการทางกฎหมาย ระเบียบหลักเกณฑ์ดังกล่าว มีเจตนารมณ์เพื่อให้การบริหารงาน
ภาครัฐเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล ช่วยให้ระบบการบริหารภาครัฐมีความโปร่งใสตรวจสอบได้มากขึ้น 
ส่งเสริมให้บุคลากรในภาครัฐ มีเป้าหมายอยู่ท่ีการยึดประโยชน์สุขของประเทศและประเทศชาติ ให้ความส าคัญ
กับประสิทธิภาพในการบริหารภาครัฐอย่างจริงจังมากขึ้น มีการปรับปรุง กระบวนการท างานให้มีความรวดเร็ว
ประหยัดท้ังเวลาและงบประมาณมีความคุ้มค่า ซึ่งวัดได้จากความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ                 
และส่งเสริมให้บุคลากรภาครัฐมีความตระหนักถึงความส านึกรับผิด (accountability) ต่อประชาชน                   
และองค์กรมากขึ้นซึ่งความส านึกรับผิดชอบมีส่วนท าให้การกระท าของเจ้าหน้าท่ี รัฐมีการระมัดระวัง                      
การกระท าท่ีมีผลต่อสาธารณะหรือประชาชนมากขึ้น และหากเกิดข้อผิดพลาดขึ้นก็ต้องพร้อมท่ีจะรับผล             
ของการกระท านั้นโดยไม่หลบเล่ียง หรือโยนความคิดให้บุคคลอื่นหรือนิ่งเฉย 
  ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร ตระหนักถึงเจตนารมณ์                  
ของกฎหมายดังกล่าว ประกอบกับมีความมุ่งมั่นในการปฏิบัติหน้าท่ีตามภารกิจขององค์กร โดยมีเป้าหมาย
สุดท้ายอยู่ ท่ีการยึดประโยชน์สุขของประชาชนและประเทศชาติ ดังนั้น จึงได้จัดให้มีระบบการจัดการ                    
เรื่องร้องเรียนข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เพื่อให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญ พระราชกฤษฎีกา ระเบียบ                  
และหลักเกณฑ์ โดยได้จัดท าเป็นคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน ก าหนดโครงสร้างและเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ
ชัดเจน โดยก าหนดให้กลุ่มกฎหมายและคดี เป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน และเป็นเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์
รับข้อร้องเรียน มีการก าหนดช่องทางการติดต่อ แจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ ก าหนดประเภท
และกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ ก าหนดวิธีการเก็บรักษา
ความเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล ตัวชี้วัดระดับความส าเร็จ การจัดท า
สถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ประสานข้อมูลกับหน่วยงานและสถานศึกษาในสังกัด 
หน่วยงานอื่นหรือเจ้าหน้าท่ีอื่นในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน 

2. วัตถุประสงค์ 
  1) เพื่อให้มีหลักเกณฑ์ ขั้นตอน กระบวนการในการตอบสนองข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  2) เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาทุกระดับช้ัน ผู้ก ากับดูแล ตลอดจนเจ้าหน้าท่ีบุคลากรในหน่วยงาน
ทุกระดับ มีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและหรือมีส่วนร่วมในการตอบสนองข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  3) เป็นช่องทางให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ ตรวจสอบ แสดงความ
คิดเห็นหรือเสนอแนะ ตลอดจนการแจ้งข้อมูลเบาะแสเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของหน่วยงานหรือเจ้าหน้าท่ี
ในสังกัด และเพื่อเป็นเสียงสะท้อนการบริหารงานขององค์กรในการปรับปรุงการบริหารงานของหน่วยงานให้มี
ประสิทธิภาพต่อไป 
  4) เพื่อใช้เป็นคู่มือและเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

3. ประโยชน์ที่ได้รับ  
  1) ปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ได้รับการตอบสนองแก้ไขด้วยความรวดเร็ว เป็นธรรม มี
ประสิทธิภาพ และเป็นการตอบสนองต่อสิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทยตามท่ีรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร
ไทย ได้รับรองคุ้มครองสิทธิไว้ 



  2) หน่วยงานมีกลไกในการเฝ้าระวัง ตรวจสอบ แก้ไขปัญหา อันเกิดจากการปฏิบัติหน้าท่ี 
ของบุคลากรในหน่วยงานอย่างมีทิศทางและเป็นรูปธรรม อันจะส่งผลดีต่อการป้องกันและต่อต้านการทุจริต
และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ีในสังกัด 

4. นิยำมศัพท์ที่เก่ียวข้อง 
                 กำรตอบสนองข้อร้องเรียน หมายความว่า การสืบสวน สอบสวน การตรวจสอบข้อเท็จจริง 
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ขอความเป็นธรรม การให้ ค าปรึกษาแนะน า การแก้ไขปัญหา การด าเนินการ              
ตามอ านาจ หน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในกฎหมายในส่วนท่ีเกี่ยวข้องตามกรณี หรือการแจ้ง การให้การส่งต่อให้แก่
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ี  
  ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องท่ีผู้รับบริการจากส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กรุงเทพมหานครหรือโรงเรียนในสังกัด  หรือผู้ท่ีพบเห็นการกระท า ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ                      
การบริหารงานของเจ้าหน้าท่ีในสังกัด ท้ังในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่ถูกต้องตามระเบียบ                  
ความไม่โปร่งใส และไม่เหมาะสม รวมทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องขอจากช่องทางอื่นหรือส่วนราชการอื่น                      
ส่งมาให้ด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงาน อาจแยกประเภทตามลักษณะของเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ได้แก่ 
  1) เรื่องร้องเรียนของผู้มีส่วนได้เสียหรือได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ี
ในสังกัด 
  2) เรื่องร้องเรียนอัน เกิ ดจากความคับข้องใจหรือได้รับการปฏิบั ติ ท่ี ไม่ เป็นธรรม                   
ระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชา หรือเรื่องอื่นใดเกี่ยวกับขอบข่ายการบริหารงานหรือการปฏิบัติ
หน้าท่ีราชการระหว่างผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชา  
  3) เรื่องร้องร้อนในลักษณะการแจ้งข้อมูลเบาะแส ซึ่งการแจ้งข้อมูลเบาะแสดังกล่าว                             
อาจมีท่ีมาจากการท่ีผู้นั้นได้รับผลกระทบโดยตรง หรือไม่ได้รับผลกระทบโดยตรง แต่ต้องการให้หน่วยงาน
ได้รับรู้ เพื่อน าไปแก้ไขปรับปรุงการบริหารงานหรือการปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยงาน      
  ผู้ รับบริกำร หมายถึง เจ้าหน้าท่ีในสังกัดส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กรุงเทพมหานคร ส่วนราชการ หรือหน่วยงานอื่นของรัฐ องค์กรเอกชน ประชาชนท่ัวไปหรือผู้ท่ีมาติดต่อ
ประสานงานหรือใช้บริการของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร หรือโรงเรียน                        
ในสังกัด       
  ผู้มีส่วนได้เสีย หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม
จากการด าเนินการของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร และหรือโรงเรียนในสังกัด 
  หน่วยงำนที่รับผิดชอบ / หน่วยงำนเจ้ำของเร่ือง หมายถึง ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา
ประถมศึกษากรุงเทพมหานคร และโรงเรียนในสังกัด 
  เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ / เจ้ำหน้ำที่ผู้ประสำนงำน หมายถึง เจ้าหน้าท่ีท่ีผู้บังคับบัญชา            
ได้มอบหมายให้รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนหรือเจ้าหน้าท่ีผู้ประสานงานเกี่ยวกับการจัดการ         
ข้อร้องเรียนของโรงเรียนในสังกัดแต่ละแห่ง และกรณีของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กรุงเทพมหานคร หมายถึง เจ้าหน้าท่ีกลุ่มกฎหมายและคดี หรือเจ้าหน้าท่ีต าแหน่งอื่นใดในส านักงานเขตพื้นท่ี
การศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร ท่ีผู้บังคับบัญชามอบหมายให้เป็นผู้รับผิดชอบหรือประสานงาน              
หรือด าเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน 



  คณะกรรมกำร หมายถึง คณะกรรมการสืบสวนหรือตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน              
ซึ่งได้รับแต่งต้ัง และรวมถึงคณะกรรมการซึ่งได้รับมอบหมายให้ท าหน้าท่ีในการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหา
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ในแต่ละกรณี ท้ังในส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร               
และของโรงเรียนในสังกัด กรณีผู้อ านวยการโรงเรียนแต่งต้ังด้วย                    
  กำรติดตำมประเมินผล หมายความว่า 
  1) การติดตามเรื่องร้องเรียน 
  2) การให้บริการของเจ้าหน้าท่ี และการแจ้งเตือน 
  3) การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน       
5. ช่องทำงกำรติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ       
  กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน แจ้งข้อมูลเบาะแส ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
และค าชมเชย เกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ีในหน่วยงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ 
ดังนี้ 
  1) ร้องเรียนด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ              
ได้ท่ีส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร กลุ่มกฎหมายและคดี       
  2) จดหมาย โดยจ่าหน้าซองถึงผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา
กรุงเทพมหานคร ถนนศรีอยุธยา แขวงทุ่งพญาไท เขตราชเทวี กรุงเทพมหานคร รหัสไปรษณีย์ 10400    
  3) ตู้รับฟังความคิดเห็นของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร    
  4) ทางเว็บไซต์ของส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร หรืออีเมล์
กลุ่มกฎหมายและคดี (laws@bkkp.go.th)                        
6. กระบวนกำรตอบสนองข้อร้องเรียน       
  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของส านักงานเขต
พื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร และโรงเรียนในสังกัด มีข้ันตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้ 
  1) เมื่อหน่วยงานท่ีรับผิดชอบหรือหน่วยงานเจ้าของเรื่องได้รับเรื่องร้องเรียน ไม่ว่าจะเป็น
กรณีท่ีผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้เสียเป็นผู้ร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ  และรวมถึงเรื่องร้องเรียนท่ีหน่วยงาน
อื่นจัดส่งให้ด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ี ในเบ้ืองต้นให้ถือเป็นความลับราชการ โดยให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ
หรือเจ้าหน้าท่ีประสานงาน พิจารณาว่าเป็นบัตรสนเท่ห์หรือไม่ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายท่ี
ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น โดยถือปฏิบัติตามหนังสือ
ส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ท่ี นร 0206/ว 218 ลงวันท่ี 25 ธันวาคม 2541 (รายละเอียดภาคผนวก) 
โดยให้เจ้าหน้าท่ีดังกล่าวสรุปข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณาส่ังการตามท่ีเห็นสมควร
โดยไม่ชักช้า เช่น การมอบหมายหรือแต่งต้ังคณะกรรมการเพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน ซึ่งขั้นตอนนี้
จะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วัน นับแต่วันท่ีได้รับข้อร้องเรียน 
  และหากเป็นกรณีท่ีร้องเรียนเกี่ยวการทุจริตและประพฤติมิชอบของข้าราชการหรือเจ้าหน้าท่ี
ของรัฐในสังกัด ให้ผู้บังคับบัญชาหรือผู้ท่ีมีหน้าท่ีเกี่ยวข้องตามท่ีได้รับมอบหมายทุกขั้นตอน ด าเนินการ               
และถือปฏิบั ติตามมติ ครม .หนังสือ ด่วนท่ีสุด ท่ี นร 0505/ว 165 ลงวัน ท่ี 29 มีนาคม 2561                
โดยเคร่งครัด 
  2) ให้ผู้บังคับบัญชาหรือผู้ท่ีได้รับมอบหมาย พิจารณาส่ังการภายใน 2 วันท าการ นับต้ังแต่
วันท่ีได้รับบันทึกเสนอเรื่องร้องเรียนจากเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ (เรื่องร้องเรียนท่ัวไป) 



  เมื่อผู้บังคับบัญชาหรือผู้ท่ีได้รับมอบหมาย ได้ส่ังการประการตามวรรคแรก ให้หน่วยงาน                   
ท่ีรับผิดชอบหรือหน่วยงานเจ้าของเรื่องแจ้งให้ ผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานท่ีส่งต่อเรื่องทราบเบื้องต้น                       
ถึงการได้รับเรื่องแนวทางการจัดการ และระยะเวลาท่ีคาดว่าจะด าเนินการเรื่องร้องเรียนแล้วเสร็จ                     
รวมถึงหมายเลขโทรศัพท์ของเจ้าหน้าท่ีผู้ประสานงานด้วย โดยให้ด าเนินการในกรณีนี้ภายใน 1 วันท าการ 
นับต้ังแต่วันท่ีผู้บังคับบัญชาหรือผู้ท่ีได้รับมอบหมายพิจารณาส่ังการ 
  3) ในกรณีท่ีผู้บังคับบัญชาหรือผู้ท่ีได้รับมอบหมายเห็นสมควรให้แต่งต้ังคณะกรรมการหรือ
คณะท างาน เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน หรือแก้ไขปัญหา ปรับปรุงการให้บริการ หรือด าเนินการ
อื่นใดตามประเด็นร้องเรียน ให้คณะกรรมการหรือคณะท างานด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ
เป็นอย่างช้า นับต้ังแต่วันท่ีมีค าส่ัง 
  ในกรณีท่ีคณะกรรมการหรือคณะท างานไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา
ท่ีก าหนดดังกล่าวได้ ให้ขอขยายเวลาต่อผู้บังคับบัญชาหรือผู้ท่ีได้รับมอบหมาย พร้อมช้ีแจงข้อเท็จจริง               
และเหตุผลประกอบเพื่อพิจารณาส่ังการ ซึ่งผู้บังคับบัญชาหรือผู้ท่ีได้รับมอบหมายอาจอนุญาตให้ขยายเวลาได้อีก
ตามความเหมาะสม แต่ไม่เกิน 15 วันท าการ 
  4) เมื่อคณะกรรมการหรือคณะท างานได้ด าเนินการตามข้อ 3) เสร็จแล้ว ให้เสนอผล           
การตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือผลการด าเนินการ ความเห็นของคณะกรรมการ พร้อมด้วยเอกสารหลักฐาน           
ท่ีเกี่ยวข้องต่อผู้บังคับบัญชาหรือผู้ท่ีได้รับมอบหมาย หากเป็นกรณีท่ีมอบหมายให้แก้ไขปัญหาให้รายงานผล
การแก้ไขปัญหาพร้อมด้วยปัญหาอุปสรรค (ถ้ามี) 
  เมื่ อหน่ วยงาน ท่ีรับ ผิดชอบหรือหน่ วยงาน เจ้าของเรื่ องได้ รับรายง านผลกระทบ                           
จากคณะกรรมการหรือคณะท างานให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบหรือเจ้าหน้าท่ีผู้ประสานงานตรวจเสนอ                                      
รายงานผลดังกล่าว พร้อมด้วยความเห็นประกอบการพิจารณาเสนอต่อผู้บังคับบัญชา กรณีหากเรื่องร้องเรียนดังกล่าว                 
มีมูลเป็นการกระท าผิดวินัย ต้องพิจารณาด าเนินการทางวินัย กรณีท่ีเป็นข้าราชการครูและบุคลากร                     
ทางการศึกษา ให้ด าเนินการตามท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญั ติระเบียบข้าราชการครูและบุคลากร                      
ทางการศึกษา พ.ศ. 2547 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม หมวด 7 กรณีพนักงานราชการก็ให้ด าเนินการตามระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยพนักงานราชการ พ.ศ. 2547 กรณี ลูกจ้างให้ด าเนินการตามระเบียบ
กระทรวงการคลังว่าด้วยลูกจ้างประจ าของส่วนราชการ พ.ศ. 2537 รวมท้ัง กฎหมาย กฎ ระเบียบ                 
แนวปฏิบัติอื่นใดท่ีเกี่ยวข้องแล้วแต่กรณี หากไม่มีมูลเป็นการกระท าผิดวินัยก็ให้ยุติเรื่อง 
  5) เมื่อได้ด าเนินการตอบสนองข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาหรือปรับปรุงการให้บริการ รวมถึง
การตรวจสอบข้อเท็จจริงในประเด็นท่ีมีการร้องเรียนพร้อมท้ังมีการพิจารณาส่ังการเป็นท่ียุติแล้ว ให้หน่วยงาน
ท่ีรับผิดชอบหรือหน่วยงานเจ้าของเรื่องแจ้งให้ผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานท่ีส่งเรื่องมาทราบต่อไป โดยให้
ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันท าการ นับแต่วันท่ีผู้บังคับบัญชาหรือผู้ได้รับมอบหมายพิจารณาส่ังการ 
7. กำรติดตำมประเมินผล 
  ให้โรงเรียนในสังกัด และหรือกลุ่มกฎหมายและคดี จัดท าข้อมูล สถิติ เรื่องร้องเรียนท่ีผ่าน     
เข้ามาในระบบช่องทางต่าง ๆ พร้อมท้ังปัญหา อุปสรรค แนวทางแก้ไข ตามแบบรายงานในภาคผนวก                
รายงานให้ผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร ทราบทุกไตรมาส 
 
 
 
 



8. ตัวชี้วัดระดับควำมส ำเร็จ : ระดับควำมส ำเร็จของกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
  พิจารณาจากระดับความส าเร็จของการจัดให้มีช่องทางท่ีหลากหลายในการแจ้งข้อร้องเรียน 
อย่างน้อย 5 ช่องทาง การตอบสนองข้อร้องเรียนด าเนินการแล้วเสร็จตามขั้นตอน เป็นไปตามก าหนด
ระยะเวลา มีการแจ้งผลให้กับผู้ร้องเรียนทราบ การจัดท าข้อมูล สถิติ เรื่องร้องเรียนท่ีผ่านเข้ามาในระบบ
ช่องทางต่าง ๆ พร้อมท้ังปัญหา อุปสรรค แนวทางแก้ไข เสนอผู้บังคับบัญชา และมีการประเมินผลคุณภาพ           
ในการจัดการข้อร้องเรียน เพื่อน ามาปรับปรุงการปฏิบัติงาน การบริหารงานของหน่วยงานให้สอดคล้อง              
ตามหลักธรรมาภิบาลหรือการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี (Good Governance) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(เอกสำรหมำยเลข 1) 

แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 

 
 

 
 
 
 
       
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

             ยุติ                                                ไม่ยุติ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

จดหมาย 

ตู้รับฟังความคิดเห็นของส านักงาน 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ทางเว็บไซต์ของส านักงาน
www.bkkp.go.th 

และอีเมล์กลุ่มกลุ่มกฎหมายและคดี 
laws@bkkp.go.th 

ช่องทางอื่น 

จัดท าข้อมูล สถิติ 
รายงาน ผอ.สพป.กทม. รายไตรมาส 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์
เสนอผู้บังคับบัญชา ภายใน 1 วันท าการ 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง / แก้ไขปัญหา 
ภายใน 15 วันท าการ / รายงานผลต่อ

ผู้บังคับบัญชา 

ผู้บังคับบัญชาพิจารณาส่ังการ 

แจ้งผู้ร้องเรียน / หน่วยงาน            
ท่ีส่งเรื่อง ทราบ 

 

แจ้งผู้ร้องเรียน / หน่วยงาน            
ท่ีส่งเรื่อง ทราบ 

มีมูลความผิดวินัย 
ด าเนินการทางวินัยตาม

กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
 

ส้ินสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

 

http://www.bkkp.go.th/


(เอกสำรหมำยเลข 2) 

แบบรำยงำนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ รอบไตรมำสที่ .... ประจ ำปีงบประมำณ .......... 

สพป.กทม. / โรงเรียน .................................................................... 

ส่วนที่ 1  

ว / ด /ป  
รับเรื่อง 

ช่องทางรับเรื่อง
ร้องเรียน 

กรณีร้องเรียน  
(เรื่องร้องเรียนโดยสรุป) 

ผลการด าเนินการ 
ยุติเรื่อง 

(อ้างอิงบันทึกหรือ
หนังสือส่ังการ 

อยู่ระหว่างด าเนินการ 
(ข้ันตอนใดบ้างพอสังเขป) 

     
     
     
     
     
     
     
     

ส่วนที่ 2 
1) ปัญหา / อุปสรรค  
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
2) ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 

 
...........................................................ผู้รายงาน 

         (..........................................................) 
                                                                 ต าแหน่ง .......................................................... 



(เอกสำรหมำยเลข 3) 
 

         



  
 



 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 



(เอกสำรหมำยเลข 4) 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



(เอกสำรหมำยเลข 5) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คณะผู้จัดท ำ 
ทีป่รกึษำ 
 นายพิเชฐร์  วันทอง  ผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
     กรุงเทพมหานคร 
 นางสาวฆอนิมะฮ์  พูลสุข รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
     กรุงเทพมหานคร 
 นางนภัทร  ธัญญวณิชกุล รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
     กรุงเทพมหานคร 
 นายยุทธนา  ส าราญกิจ รองผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
     กรุงเทพมหานคร 
 
คณะท ำงำน 
 นายธวัชชัย  มิตรโกสุม  นิติกร ช านาญการ  
     ปฏิบัติหน้าที่ผู้อ านวยการกลุ่มกฎหมายและคดี 
 นางสาวบุษบา  คุณพาที นักทรัพยากรบุคคล (พนักงานราชการ)  
     ปฏบิัติงานกลุ่มกฎหมายและคดี 
 


