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การปฏิบัติงาน “เร่ืองรองเรียน” 
สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู (องคการมหาชน) : สบร. 

 

 
1. หลักการและเหตุผล 

คูมือการปฏิบัติงานฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานใชเปนแนวทางในการจัดการขอ
รองเรียนของสํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู (สบร.) ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล รวดเร็วและทันตอสถานการณ โดยประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด บนพ้ืนฐานของ
ความเปนธรรมกับคูกรณีทุกฝาย 
 

2. ขอบเขต 

การประสานงานรับเร่ืองรองเรียนของหนวยงานภายใน และสวนงานกลางของสํานักงานบริหารและ
พัฒนาองคความรู (สบร.) เพ่ือดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผลการดําเนินการ ติดตาม
ประเมินผล และรวบรวมเสนอผูบริหาร 
 

3. คําจํากัดความ 

เร่ืองรองเรียน หมายถึง ประเด็นปญหาตางๆ ท่ีผูรองเรียนแจงผานชองทางตางๆ ท่ีกําหนดไว 
เนื่องจากไมไดรับการบริการตามสิทธิท่ีกําหนด ไมไดรับความสะดวกตามสมควร ไมไดรับความเปนธรรม 
จากการปฏิบัติงาน หรือไดรับความเสียหาย ความเดือดรอน  อันเนื่องจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี
สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู หรือหนวยงานภายในของสํานักงานบริหารและพัฒนา        
องคความรู ไดแก สถาบันพิพิธภัณฑการเรียนรูแหงชาติ (สพร.) สถาบันอุทยานการเรียนรู (สอร.)  

เร่ืองรองเรียน แบงเปน 2 ประเภท ไดแก 1) เร่ืองรองเรียนท่ัวไป 2) เร่ืองรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง   
 

4. การใหบริการ :  

4.1 ระยะเวลาการใหบริการ : วันจันทร ถึงวันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) 
ต้ังแตเวลา 9.00 – 17.00 น.  

4.2 ชองทางการใหบริการ 
4.2.1 ชองทางโทรศัพท :  

1) สวนงานกลาง สบร. โทร. 0-2105-6500 ตอ 450 
2) สถาบันพิพิธภัณฑการเรียนรูแหงชาติ (สพร.) โทร. 0-2225-2777  
3) สถาบันอุทยานการเรียนรู (สอร.)  โทร. 0-2264-5963 ตอ 121 

4.2.2 ชองทางจุดบริการประชาชน :  
1) สวนงานกลาง สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู 

69/18-19 อาคารชุดมิว บิลด้ิง (วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล) 
ชั้น 18 - 19 ถนนวิภาวดีรังสิต  แขวงสามเสนใน เขตพญาไท 
กรุงเทพมหานคร 10400 
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2) สถาบันพิพิธภัณฑการเรียนรูแหงชาติ (สพร.)  
4 ถนนสนามไชย แขวงพระบรมมหาราชวัง  
เขตพระนคร กรุงเทพมหานคร 10200 
โทรศัพท 02 225 2777 โทรสาร 02 225 2775 

3) สถาบันอุทยานการเรียนรู (สอร.)  
อาคาร ดิ ออฟฟศเศส แอท เซ็นทรัลเวิลด 
ชั้น 17  999/9 ถนนพระราม 1  
แขวงปทุมวัน เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 10330  
โทรศัพท 02 264 5963-5 โทรสาร 02 264 5966  

4.2.3 ชองทางไปรษณียอิเล็กทรอนิกส :  E-Mail : express@okmd.or.th 

4.2.4 ชองทางไปรษณีย : สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู (องคการมหาชน) 
  69/18-19 อาคารชุดมิว บิลด้ิง (วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล) 
  ชั้น 18 – 19  ถนนวิภาวดีรังสิต  แขวงสามเสนใน เขตพญาไท 
  กรุงเทพมหานคร 10400 
 

5. ระยะเวลาดําเนินการ   

5.1 เร่ืองรองเรียนท่ัวไป : ตรวจสอบขอรองเรียนภายใน 15 วัน  

5.2 เร่ืองรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง : ตรวจสอบขอรองเรียนและแจงผลภายใน 15 วัน   
ยกเวน : การรองเรียนท่ีเปนกรณีรายแรง  และกรณีซับซอน  

ท้ังนี้ หากการรองเรียนตามขอ 5.1 และขอ 5.2 ตองมีการดําเนินการทางวินัยหรือสอบขอเท็จจริง
ความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาท่ี สํานักงานจะดําเนินการตามกฎหมายและระเบียบขอบังคับ  
ท่ีกําหนดตอไป 

เร่ิมนับระยะเวลาเม่ือ : เจาหนาท่ีรับเร่ืองรองเรียนในแบบฟอรมตามท่ีกําหนด 

5.3 ส้ินสุดระยะเวลาเม่ือ : ไดมีการชี้แจง ใหคําแนะนํา หรือระงับเร่ือง หรือยุติเร่ือง หรือการแจงผล
การพิจารณาใหผูรองเรียนทราบแลวแตกรณี 

 
6. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

6.1 ผูอํานวยการ สบร. หรือผูอํานวยการหนวยงานภายใน : อนุมัติ  ติดตามผลการดําเนินงาน 

6.2 ผูอํานวยการฝายอํานวยการ / ผูอํานวยการฝายสนับสนุนการปฏิบัติงาน (หนวยงานภายใน) :  
ตรวจสอบ พิจารณาคํารองเรียน และรายงานผลการดําเนินงาน 

6.3 เจาหนาท่ีหนวยงานภายใน (งานบริการ) / เจาหนาท่ีฝายอํานวยการ ดําเนินการรับเร่ือง แกไข
ปญหาเบื้องตน และสงตอไปยังสวนงานท่ีเก่ียวของ 
  

mailto:express@okmd.or.th
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7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

7.1 ข้ันตอนวิธีการรับเร่ืองรองเรียน 

7.1.1 เร่ืองรองเรียนท่ีเปนลายลักษณอักษรดําเนินการรับเร่ืองรองเรียนตามระบบสารบรรณ 

7.1.2 เร่ืองรองเรียนท่ีไมเปนลายลักษณอักษร ใหสอบถามรายละเอียด ชื่อ ท่ีอยู หมายเลข
โทรศัพทท่ีสามารถติดตอได พรอมรายละเอียดท่ีตองการรองเรียนเก่ียวของกับบุคคล
หรือองคกร  และรายละเอียดของปญหาท่ีสงผลกระทบตอผูรองเรียน ท้ังนี้ หากกรณ ี  
ผูรองเรียนไมประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเก่ียวกับตนเอง จะตองตรวจสอบ
ขอเท็จจริงวามีขอมูลนาเชื่อถือเพียงใด  

ท้ังน้ี เจาหนาท่ีของหนวยงานภายใน หรือสวนงานกลางจะตองสามารถรับเร่ืองไดในทันที            
แมจะเปนเร่ืองท่ีเก่ียวของกับหนวยงานอ่ืน เพ่ืออํานวยความสะดวกและไมทําใหผูรองเรียน           
เกิดความไมพอใจ จากน้ันแจงใหผูรองเรียนทราบข้ันตอนและระยะเวลาในการดําเนินงาน       
หากไม ได รับการตอบกลับภายใน 15 วัน สามารถสอบถามได ท่ีหมายเลขโทรศัพท            
0 2105 6500 ตอ 450 และสงเร่ืองไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของตอไป 

7.2 การสงตอเร่ืองรองเรียน 
เจาหนาท่ีท่ีรับเร่ืองรองเรียน ลงทะเบียนรับเร่ืองรองเรียน และพิจารณาความนาเชื่อถือของ
ประเด็นท่ีรองเรียน ตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบของสํานักงานบริหารและพัฒนา
องคความรู  และอยูในอํานาจท่ีสามารถดําเนินการได หากเร่ืองรองเรียนนั้นเก่ียวของกับ
หนวยงานใดใหมีหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของภายใน 1 วันทําการหลังไดรับแจง เพ่ือให
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง จากนั้นบันทึกเร่ืองไวในฐานขอมูลและสําเนาเร่ืองรองเรียน
เสนอผูบริหารทราบ 

7.3 การตรวจสอบขอเท็จจริง 
หนวยงานท่ีไดรับแจงเร่ืองรองเรียน จะตองใหความสําคัญตอเร่ืองรองเรียนเปนลําดับแรก           
โดยเรงตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา สาเหตุ และแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกัน             
มิใหเกิดปญหาไดอีก และแจงผลการดําเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันที               
ท่ีไดขอสรุป หรือภายใน 15 วัน ยกเวนเรื่องรองเรียน 2 กรณ ีไดแก 

(1) กรณีรายแรง   ประเด็นท่ีรองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบ
ในวงกวางหรือสงผลตอภาพลักษณของ สบร.  

(2) กรณีซับซอน   เปนกรณีท่ีตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง หรือ
เก่ียวของกับขอกฎหมายซึ่งอาจใชเวลาในการดําเนินการ 

เร่ืองรองเรียนกรณีรายแรง และกรณีซับซอน ท่ีไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน             
15 วัน ใหรายงานใหผูรองเรียนและผูบังคับบัญชาทราบทุกๆ 15 วัน 

7.4 การตอบขอรองเรียน    
หนวยงานท่ีเก่ียวของกับขอรองเรียนตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบภายในเวลาท่ีกําหนด  
พรอมกับรายงานผลการดําเนินการเสนอผูอํานวยการ สบร. เพ่ือทราบ 
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7.5 การรวบรวมขอมูล     
งานกฎหมาย ฝายอํานวยการ จะรวบรวมขอมูลเร่ืองรองเรียน คําชี้แจงหนวยงาน จัดทํา
สรุปผลการดําเนินการขอรองเรียนพรอมท้ังขอเสนอแนะ เสนอผูอํานวยการและทุกหนวยงาน
เพ่ือทราบเปนประจํา   ทุกๆ หกเดือน 

7.6 ผูรับผิดชอบการจัดการขอรองเรียน : งานกฎหมาย ฝายอํานวยการ / หนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

8. มาตรฐานงาน 

8.1 การรับและตอบขอรองเรียน 

เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเร่ืองไดทันที แมจะเปนเร่ืองท่ีเก่ียวของ        
กับหนวยงานอ่ืนเพ่ืออํานวยความสะดวกและไมทําใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจง
ใหผูรองเรียนทราบข้ันตอนและระยะเวลาในการดําเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน 
15 วัน สามารถสอบถามไดท่ีหมายเลขโทรศัพทขางตน ท้ังนี้ หนวยงานท่ีไดรับแจงเร่ือง          
จะตองใหความสําคัญตอเร่ืองรองเรียนเปนลําดับแรกโดยเรงตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา 
สาเหตุและแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก 
 

9. ระบบติดตามและประเมินผล 

9.1 หนวยงานภายใน ไดแก สถาบันพิพิธภัณฑการเรียนรูแหงชาติ (สพร.) และสถาบันอุทยานการ
เรียนรู (สอร.) รายงานผลการดําเนินการเร่ืองรองเรียนท่ัวไป และเร่ืองรองเรียนจัดซื้อจัดจาง 
พรอมรายงานปญหาอุปสรรคการดําเนินงาน มายังงานกฎหมาย ฝายอํานวยการ ดังนี้ 
(1) รายงานรอบหกเดือนแรก : ต้ังแตวันท่ี 1 ตุลาคม จนถึงวันท่ี 31 มีนาคมของทุกป           

โดยใหจัดสงรายงานผลการดําเนินการพรอมรายงานปญหาอุปสรรค (ถามี) มายัง          
งานกฎหมาย ฝายอํานวยการ ภายในวันท่ี 10 เมษายนของทุกป 

(2) รายงานรอบหกเดือนหลัง : ต้ังแตวันท่ี 1 เมษายน จนถึงวันท่ี 30 กันยายนของทุกป            
โดยใหจัดสงรายงานผลการดําเนินการพรอมรายงานปญหาอุปสรรค (ถามี) มายัง           
งานกฎหมาย ฝายอํานวยการ ภายในวันท่ี 10 ตุลาคมของทุกป 

9.2 งานกฎหมาย ฝายอํานวยการ ติดตามและประเมินผล สรุปผลการดําเนินการตามขอรองเรียน               
เสนอผูอํานวยการ สบร. เพ่ือนํามาปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ระเบียบ ขอบังคับท่ี
เก่ียวของเปนระยะๆ และหากเก่ียวของกับหลายหนวยงานจะประชุมหารือรวมกันหรือนําเรียน
ผูบริหารในการประชุมตอไป  

 
10. เอกสาร ระเบียบ ท่ีใชประกอบการดําเนนิการ 

10.1 พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 

10.2 พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 

10.3 พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาท่ี พ.ศ. 2539 

10.4 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารจัดการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 

10.5 ขอบังคับคณะกรรมการบริหารสํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู                         
วาดวยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2556 



 

 
 

แบบฟอรมการรับเรื่องรองเรียน 
สํานักงานบริหารและพัฒนาองคความรู (องคการมหาชน) 

 

วันท่ี ................................ เวลา .................... 

ผูรับเรื่อง ............................ หนวยงาน .................................. 
 

 

ขอมูลผูรองเรียน 
 

(เพื่อประกอบการพิจารณา โปรดใหความคุมครองผูใหขอมูลและผูที่เก่ียวของ อยาใหตองรับภัยหรือความไมชอบธรรมอันเน่ืองมาจากการรองเรียนน้ี) 

ชื่อ – นามสกุล ………………………………...……………………………………………………...

ท่ีอยู บานเลขท่ี ......................  หมูท่ี ...........  ซอย ............................  ถนน .................................. 

ตําบล/แขวง ........................................................... อําเภอ/เขต .......................................................... 

จังหวัด ............................................  รหัสไปรษณีย ........................ โทรศัพท ...................................... 
 

 

ขอมูลสถานท่ีผูถูกรองเรยีน 
 

 

ตองการรองเรียน (ชื่อ – นามสกุล)  ........................................................................................................ 

หนวยงาน ................................................ สถานท่ีต้ัง เลขท่ี ................. หมูท่ี .................... ซอย .......... 

ถนน .................................  ตําบล/แขวง ................................... อําเภอ/เขต .........................................  

จังหวัด ............................................... รหัสไปรษณีย .............................................. 

 

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

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

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

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

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

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

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

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

คําตอบเบ้ืองตน 
 

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

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

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

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



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน “เร่ืองรองเรียน”  

ข้ันตอนวิธีการรับเร่ืองรองเรียน 

รองเรียนเปนหนังสือ 
(จุดบริการ ปชช./อีเมล/ไปรษณีย) 

รองเรียนดวยวาจา 
(โทรศัพท/จุดบริการ ปชช.) 

การสงตอเร่ืองรองเรียน 

การตรวจสอบขอเท็จจริง 

รองเรียนทั่วไป/จัดซื้อจัดจาง 

กรณีรายแรง 

ใชเวลาวเิคราะห/
ตรวจสอบ/
เก่ียวของกับ             
ขอกฎหมาย 

กรณีซับซอน 

สรางความเสียหาย
ตอประชาชน/            

หรือมีผลกระทบใน           
วงกวาง/ภาพลกัษณ 

ดําเนินการทันที 

ภายใน 15 วัน  

เวนแต  

1 

2 

3 

การตอบขอรองเรียน 4 

ดําเนินการทันที 

ดําเนินการทันที 
หรือภายใน 15 วัน 

กรณีท่ัวไป 

ยกเวน กรณีซับซอน กรณีรายแรง รายงานทุกๆ  1 5  วัน 


	ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
	ขั้นตอนการปฏิบัติงาน “เรื่องร้องเรียน”




