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โดย 
 

นางสาวศิริรัตน  ทิวะศิริ 
นักวิเคราะหนโยบายและแผนชํานาญการพิเศษ ตําแหนงเลขท่ี 18 

สํานักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ 
  



บทสรุปผูบริหาร 
 

 การจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน รองขอความชวยเหลือตอรัฐมนตรี เปนสวนหนึ่งของ
ภารกิจประสานราชการทางการเมือง เพ่ือสนับสนุนภารกิจของรัฐมนตรี กลุมรับเรื่องราวรองทุกข ได
พัฒนาปรับปรุงการดําเนินงานตามหลักธรรมาภิบาล เพ่ือการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  โดยมุงเนน
การดําเนินงานตามระเบียบ กฎหมายท่ีกําหนด และดําเนินการรับเรื่องราวรองทุกขแทนรัฐมนตรี ซ่ึง
เปนศูนยกลางอํานาจของกระทรวงศึกษาธิการ เพ่ือการแกไขปญหา ใหความเปนธรรม และ ใหมี
ภาพลักษณการบริหารราชการอยางมีธรรมาภิบาล เอ้ืออารีตอผูรองทุกข รองเรียน 
 

วัตถุประสงค 
 1. เพ่ือเปนรูปแบบ แนวทางในการดําเนินงานจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน รองขอ
ความชวยเหลือตอรัฐมนตรี  
 2. เพ่ือเปนตนแบบ มาตรฐานในการจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน รองขอความ
ชวยเหลือตอรัฐมนตรี 
 3. เพ่ือเปนการสนับสนุนภารกิจของรัฐมนตรีในการบริหารราชการตามหลักธรรมาภิบาล 
 

กระบวนการและข้ันตอนการดําเนินงาน  
 

 กลุมรับเรื่องราวรองทุกข สํานักงานรัฐมนตรี ไดประมวลประสบการณ และปรับปรุง
พัฒนาการทํางานมาโดยลําดับ มีผงักระบวนการ ข้ันตอนการดําเนินงาน และกําหนดมาตรฐานคุณภาพ
ของงานในแตละข้ันตอนไวชัดเจน ปฏิบัติไดจริงใน 5 กระบวนการ ไดแก 
 1. กระบวนการรับเรื่องราวรองทุกข 
 2. กระบวนการดําเนินงานตามข้ันตอนของศาล 
 3. กระบวนการรับรายงานผลการพิจารณา 
 4. กระบวนการจัดทํารายงานผลการดําเนินการรับเรื่องราวรองทุกข 
 5. กระบวนการติดตามรายงานผลการพิจารณาเรื่องราวรองทุกข 
  

 ในการจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน รองขอความชวยเหลือตอรัฐมนตรี ไดให
ความสําคัญใน 2 สวนสําคัญ ไดแก ผูรอง (ผูรับบริการ ) และรัฐมนตรี ในฐานะผูบังคับบัญชา ในสวน
ของผูรองไดใหความสําคัญกับการเอาใจใสตอผูรอง ใหบริการกับผูรองทุกคนอยางเสมอภาค เทาเทียม 
ไมเลือกปฏิบัติ และเปนไปตาม ระเบียบ กฎหมายท่ีกําหนด มุงเนนการดําเนินงานท่ีถูกตอง ทันเวลา ใน
สวนของรัฐมนตรี ในฐานะผูบังคับบัญชา  ไดใหความสําคัญกับการสรุ ป วิเคราะห เสนอเรื่องอยาง
ถูกตอง รวดเร็ว เสนอขอพิจารณา เพ่ือประกอบการวินิจฉัยสั่งการ โดยคํานึงถึงอํานาจหนาท่ี และ
ภาพลักษณผูบังคับบัญชาระดับสูง ท่ีไมกาวลวงอํานาจหนาท่ีของสวนราชการท่ีมีอํานาจหนาท่ีโดยตรง 
แตมุงม่ันกําชับใหหนวยงานท่ีเก่ียวของเรงรั ดการดําเนินงานตรวจสอบขอเท็จจริง และใหความเปน
ธรรม 
 
 



การดําเนินการตามข้ันตอนและมาตรฐานที่กําหนด 
 

 1. เจาหนาท่ีปฏิบัติงานกลุมรับเรื่องราวรองทุกข ถือ เปนหนาท่ีและความรับผิดชอบ ท่ี
จะตองดําเนินการรับเรื่องรองทุกข โดยตระหนักถึงความสําคัญของผูรองวาเปนผู ไดรับความเดือดรอน 
ไมเปนธรรม โดยรับฟงปญหาอยางเอาใจใส ดวยใจ ดําเนินการใหทุกคนอยางเสมอภาค เทาเทียมกัน
ทุกราย และพึงระลึกไวเสมอวาการรับเรื่องรองทุกขของผูมารอง เปนการดําเนินการตามอํานาจหนาท่ี
ในการรับเรื่องแทนรัฐมนตรี ซ่ึงถาสรางความเขาใจกับผูรองได จะสงผลสะทอนตอความเอ้ืออาทร เอา
ใจใสตอความเดือดรอน ของรัฐมนตรีท่ีมีตอผูรอง 
 2. การกําหนดมาตรฐานของงานในแตละข้ันตอน ไดแก 
  2.1 การพบผูรอง / การรับฟงปญหาเรื่องรองเรียน ทุกครั้ง  ท้ังจากการมารองดวย
ตนเอง ทางโทรศัพท อยางเอาใจใส การใหคําแ นะนําเบื้องตน อยางเห็นอกเห็นใจ จะสรางความพึง
พอใจใหกับผูรอง และผูรองไดผอนคลาย เกิดความประทับใจ ม่ันใจวาจะมีผูรับฟงปญหาและเสนอให
ผูมีอํานาจไดตอไป 
  2.2 การจัดทําบันทึกสรุปเรื่อง เพ่ือเสนอรัฐมนตรี /ผูมีอํานาจ ภายใน 2 วันทําการ 
เปนมาตรฐานระยะเวลาในการดําเนินการ เพ่ือเสนอผูมีอํานาจใหสั่งการโดยเร็ว ท้ังนี้ในทางการปฏิบัติ 
จะเนนย้ําเจาหนาท่ีในกลุมรับเรื่องราวรองทุกขวาใหเสนอเรื่องภายใน 1 วัน อยาใหมีเรื่องคาง และ
กรณีรับเรื่องหลัง 15.00 น. ถาจัดทําบันทึกสรุปเรื่องไมทัน ใหเ สนอภายในครึ่งเชาของวันถัดไป 
ยกเวนกรณีเรื่องตองขอขอมูลเพ่ิมเติม/แกไข ใหเรงประสานและเสนอโดยเร็ว 
  2.3 การดําเนินการตามคําสั่งการของรัฐมนตรี/ ผูมีอํานาจ เม่ือมีคําสั่งการแลว เรื่อง
สงกลับมาท่ีกลุมรับเรื่องราวรองทุกข จะดําเนินการโดย Scan เรื่องเก็บในระบบบริหารจัดการเอกสาร
อิเล็กทรอนิกส แลวสงเรื่องฉบับจริงท่ีมีคําสั่งการใหหนวยงาน / บุคคล ตามคําบัญชารับเรื่องไป
ดําเนินการทันที ภายใน  2 วันทําการ 
  2.4 การแจงผลการพิจารณาเบื้องตน ใหผูรองทราบผลการพิจารณาของรัฐมนตรี / 
ผูมีอํานาจ ภายใน 15 วันทําการ  หลังจากมีคําสั่งการ ท้ังนี้เพ่ือสรางความม่ันใจ อุนใจใหผูรองได
ทราบวา ไดมีการดําเนินการนําเสนอรัฐมนตรี / ผูมีอํานาจ ทราบปญหาขอรองเรียน และไดมีการ
มอบหมายใหหนวยงาน/ บุคคลท่ีเก่ียวของรับไปดําเนินการแลว 
  2.5 การรายงานความกาวหนาผลการดําเนินงานไดมีก ารกําหนดระยะเวลาการ
ดําเนินการรายงานรายเดือน และราย 12 เดือน (รายป) ไว ทุกวันท่ี 5 ของเดือนถัดไป 
 

ผลการดําเนินงาน 
 การจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน รองขอความชวยเหลือตอรัฐมนตรี ดําเนินการโดยมี
องคประกอบท่ีเปนปจจัยความสําเร็จ ดังนี้ 
 1. ระบบงานท่ีมีกลไกกา รปฏิบัติงานชัดเจน ไมซับซอน อํานวยความสะดวกใหผู
รองเรียน และกําหนดใหมีมาตรฐานการดําเนินงานในแตละข้ันตอน 
 2. เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานมีความรับผิดชอบ เสียสละ มีจิตบริการ และตองมีปริมาณ
เหมาะสมกับภาระงาน 



 3. มีสวนสนับสนุนการดําเนินงาน และเครือขายการทํางาน เ พ่ือความคลองตัว มี
ประสิทธิภาพ 
 4. มีความชัดเจนในอํานาจหนาท่ี ท้ังของรัฐมนตรี / ผูมีอํานาจ ในฐานะผูสั่งการ 
มอบหมายงาน และผูรองในฐานะผูรับบริการ ใหไดตามสิทธิประโยชน และความเปนธรรม 
 

ขอเสนอแนะ  
 

 1. ดานเจาหนาท่ีผูรับเรื่องรองทุกข : มีจิตบริการ และความเขาใจ ตระหนักในบทบาท
หนาท่ีของสํานักงานรัฐมนตรี เพ่ือสนับสนุนภารกิจและเสริมสรางภาพลักษณท่ีดีของรัฐมนตรี ในการ
บริหารราชการตามหลักธรรรมาภิบาล  โดยเฉพาะการเสนอขอพิจารณา เพ่ือการสั่งการของรัฐมนตรี 
ใหเปนไปตามระเบียบ กฎหมายท่ีกําหนด ไมสงผลกระทบในภายหลัง 
 2. ดานการประสานงานกับผูเก่ียวของ : มุงผลสัมฤทธิ์ในการประสานงานทุกระดับ โดย
การใชรูปแบบ วิธีการท้ังอยางเปนทางการและไมเปนทางการกับผูรอง เจาหนาท่ีหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
รวมท้ังการประสานงานกับรัฐมนตรี คณะทํางานรัฐมนตรี เพ่ือใหการวินิจฉัยสั่งการ เปนไปอยาง
เหมาะสม สอดคลองกับระเบียบ กฎหมาย และทันเวลา 
 3. ระบบการสนับสนุนการปฏิบตัิงาน : สํานักงานรัฐมนตรี ถือวาการพิจารณารบัเรื่องราว
รองทุกข เปนภารกิจหนาท่ีท่ีสําคัญ ตองรับผิดชอบดําเนินการแทนรัฐมนตรี มีระบบรองรับการแกไข
ปญหาฉุกเฉินท่ีอาจเกิดข้ึนจากผู รอง การประสานงานลวงหนากับหนวยงานท่ีเก่ียวของ รวมท้ังมี
เครือขายเพ่ือการแกไขปญหาเฉพาะหนา   
  



คํานํา 
 

 การจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน รองขอความชวยเหลือตอรัฐมนตรี เปนภารกิจตาม
กฎกระทรวงการแบงสวนราชการของสํานักงานรัฐมนตรี เพ่ือดําเนินการพิจารณาเรื่องราวรองทุกข
แทนรัฐมนตรี ท้ังนี้ในการดําเนินงานดังกลาว ตองคํานึงถึงความถูกตอง เหมาะสมของการใชอํานาจ
หนาท่ีของรัฐมนตรี และสิทธิประโยชนของผูรองอยางสมดุล  รวมท้ังการแกไขปญหา ใหความเปน
ธรรมแกผูรอง 
 

 การกําหนดกรอบแนวทาง และมาต รฐานการจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน รองขอ
ความชวยเหลือตอรัฐมนตรี จึงเปนความจําเปนในการดําเนินงานรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือใหเกิดความ
ราบรื่น และมีประสิทธิภาพ ผูเสนอผลงานขอรับการประเมิน ในฐานะหัวหนากลุมรับเรื่องราวรอง
ทุกข สํานักงานรัฐมนตรี ไดมีกา รวางแผน ปรับปรุง พัฒนาการดําเนินงานมาโดยลําดับ และไดมีการ
วิเคราะหการดําเนินงาน ประมวล ประสบการณ และความรูในการจัดการเรื่องรองทุกข รองเรียน รอง
ขอความชวยเหลือตอรัฐมนตรี เปนสวนหนึ่ง ของการพัฒนาองคกร และเปนแนวปฏิบัติเพ่ือ
ประสิทธิภาพของงานตอไป 
 
            
                                                    ศิริรัตน  ทิวะศิริ 
                                     ผูเสนอผลงาน 
  



บทสรุปผูบริหาร 
คํานํา 
สารบัญ 
 

บทท่ี 1 บทนํา 1 
 สํานักงานรัฐมนตรี กระทรวงศึกษาธิการ 1 
 วัตถุประสงค 3 
 นิยามศัพทเฉพาะ 3 
 ขอบเขตการดําเนินงาน 4 
 วิธีดําเนินการ 4 
 ผลท่ีคาดวาจะไดรับ 4 
 

บทท่ี 2 ทบทวนเอกสารท่ีเกี่ยวของ 5 
 หลักธรรมาภิบาล 5 
 ความขัดแยงและการแกปญหา 7 
 การเจรจาตอรอง 8 
 แนวทางการรับเรื่องรองทุกข รองเรียน 9 
 

บทท่ี 3 กระบวนการและข้ันตอนการดําเนินงาน 12 
 กระบวนการรับเรื่องราวรองทุกข 13 
     การรับเรื่องรองทุกขท่ีผูรองมาดวยตนเอง/รับเรื่องทางโทรศัพท 13 
  การรับเรื่องรองทุกขท่ีเปนจดหมาย/หนังสือ 15
             
  การรับเรื่องรองทุกขจากกลุมคน (Mob)  18 
  การรับเรื่องรองทุกขบนเว็บไซตสํานักงานรัฐมนตรี 20 
 กระบวนการดําเนินงานตามข้ันตอนของศาล 22 
  คําสั่งศาล 22 
  การมอบอํานาจ (ใบแตงทนายความ) 24 
 กระบวนการรับรายงานผลการพิจารณา 26 
  การรับรายงานผลการพิจารณาเรื่องรองทุกข 26 
  การรับรายงานเรื่องความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาท่ี 28 
  การรับรายงานเรื่องขาราชการตองหาคดี 30 
  การรับรายงานเรื่องการอุทธรณคําสั่งทางปกครอง 32 
 กระบวนการจัดทํารายงานผลการดําเนินการรับเรื่องราวรองทุกข 34 
 กระบวนการติดตามรายงานผลการพิจารณาเรื่องรองทุกข 36 
 

บทท่ี 4 การดําเนินงานและผลการดําเนินงาน 38 
 กรอบแนวทางการจัดการ และรายงานเรื่องรองทุกข รองเรียน รองขอความ   
               ชวยเหลือตอรัฐมนตรี 38 



 การจัดทําบันทึกสรุปเรื่อง 38 
 การดําเนินการตามข้ันตอน และมาตรฐานท่ีกําหนด 39 
 การสํารวจความตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย 40 
 ผลการดําเนินงาน 42 
บทท่ี 5 บทสรุป วิเคราะห และขอเสนอแนะ 44 
 สรุปผลการดําเนินงาน 44 
 ปจจัยความสําเร็จ 45 
 ความชัดเจนในอํานาจหนาท่ี 45 
 ขอเสนอแนะ 46 
 
บรรณานุกรม 48 
ภาคผนวก 
 เอกสารผนวก 1 ตัวอยาง บันทึกสรุปเรื่องรองทุกข รองเรียน 
 เอกสารผนวก 2 ตัวอยาง บันทึกสรุปเรื่องรายงานความรับผิดทางละเมิด 
 เอกสารผนวก 3 ตัวอยาง บันทึกสรุปเรื่องการมอบหมายอํานาจดําเนินคดี  
 เอกสารผนวก 4 ตัวอยาง บันทึกสรุปเรื่องหมายเรียกคดี 
 เอกสารผนวก 5 ตัวอยาง บันทึกขอความ ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 เอกสารผนวก 6 ตัวอยาง หนังสือประทับตรา แจงผลการพิจารณาเบื้องตน 
 เอกสารผนวก 7 รายงานความกาวหนาการติดตามเรื่องรองทุกข รองเรียน (รายเดือน) 
 เอกสารผนวก 8 รายงานผลการปฏิบัติงานเรื่องรองทุกข ประจําปงบประมาณ 
 เอกสารผนวก 9 แบบสํารวจความตองการ กระบวนการรบัเรื่องรองทุกข รองเรียน  

รองขอความชวยเหลือตอรัฐมนตรี สําหรับผูรับบริการ และผูมีสวนได
สวนเสีย 
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