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การปฏิบัติงาน “เรื่องร้องเรียน” 
ส านักงานบริหารและพัฒนาองค์ความรู้ (องค์การมหาชน) : สบร. 

 

 
1. หลักการและเหตุผล 

คู่มือการปฏิบัติงานฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการจัดการข้อ
ร้องเรียนของส านักงานบริหารและพัฒนาองค์ความรู้  (สบร.) ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานของความ
เป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

 
2. ขอบเขต 

การประสานงานรับเร่ืองร้องเรียนของหน่วยงานภายใน และส่วนงานกลางของส านักงานบริหารและ
พัฒนาองค์ความรู้ (สบร.) เพื่อด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลการด าเนินการ ติดตาม
ประเมินผล และรวบรวมเสนอผู้บริหาร 

 
3. ค าจ ากัดความ 

เร่ืองร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ท่ีก าหนดไว้ เนื่องจาก
ไม่ได้รับการบริการตามสิทธิท่ีก าหนด ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร ไม่ได้รับความเป็นธรรม       
จากการปฏิบัติงาน หรือได้รับความเสียหาย หรือความเดือดร้อนอันเนื่องจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี
ส านักงานบริหารและพัฒนาองค์ความรู้ หรือหน่วยงานภายในของส านักงานบริหารและพัฒนาองค์ความรู้ 
ได้แก่ สถาบันพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติ (สพร.) ส านักงานอุทยานการเรียนรู้ (สอร.) ศูนย์สร้างสรรค์           
งานออกแบบ (ศสบ.)   

เร่ืองร้องเรียน แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 1) เร่ืองร้องเรียนท่ัวไป 2) เร่ืองร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง   
 

4. การให้บริการ :  
4.1 ระยะเวลาการให้บริการ : วันจันทร์ ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด) 

ตั้งแต่เวลา 9.00 – 17.00 น.  
4.2 ช่องทางการให้บริการ 

4.2.1 ช่องทางโทรศัพท์ :  
1) ส่วนงานกลาง สบร. โทร. 0-2105-6500 ต่อ 450 
2) สถาบันพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติ (สพร.) โทร. 0-2225-2777  
3) ส านักงานอุทยานการเรียนรู้ (สอร.)  โทร. 0-2264-5963 ต่อ 121 
4) ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (ศสบ.) โทร. 0-2105-7441  

4.2.2 ช่องทางจุดบริการประชาชน :  
1) ส่วนงานกลาง ส านักงานบริหารและพัฒนาองค์ความรู้ 

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

3) ส านักงานอุทยานการเรียนรู้ (สอร.)  
อาคาร ดิ ออฟฟิศเศส แอท เซ็นทรัลเวิลด์ 
ชั้น 17  999/9 ถนนพระราม 1  
แขวงปทุมวัน เขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร 10330  
โทรศัพท์ 02 264 5963-5 โทรสาร 02 264 5966  

4) ศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (ศสบ.)  
อาคารไปรษณีย์กลาง 1169 ถนนเจริญกรุง 
แขวงบางรัก  เขตบางรัก 
กรุงเทพมหานคร 10501  
โทรศัพท์ 02 105 7441  โทรสาร  02 105 7450 

4.2.3 ชอ่งทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ :  E-Mail : express@okmd.or.th 
4.2.4 ช่องทางไปรษณีย์ : ส านักงานบริหารและพัฒนาองค์ความรู้ (องค์การมหาชน) 

  69/18-19 อาคารชุดมิว บิลดิ้ง (วิทยาลัยการจัดการ มหาวิทยาลัยมหิดล) 
  ชั้น 18 – 19  ถนนวิภาวดีรังสิต  แขวงสามเสนใน เขตพญาไท 
  กรุงเทพมหานคร 10400 
 

5. ระยะเวลาด าเนินการ   
5.1 เรื่องร้องเรียนท่ัวไป : ตรวจสอบข้อร้องเรียนภายใน 15 วัน  
5.2 เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง : ตรวจสอบข้อร้องเรียนภายใน 15 วัน   

ท้ังนี้ หากการร้องเรียนตามข้อ 5.1 และข้อ 5.2 มีกรณีเก่ียวข้องทางวินัย หรือเร่ืองความรับผิด
ทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี ระยะเวลาด าเนินการเป็นไปตามกฎหมายและระเบียบข้อบังคับท่ีก าหนด               
แล้วแต่กรณี 

5.3 เริ่มนับระยะเวลาเมื่อ : เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียนในแบบฟอร์มตามท่ีก าหนด 
5.4 สิ้นสุดระยะเวลาเมื่อ : ได้มีการชี้แจง ให้ค าแนะน า หรือระงับเร่ือง หรือยุติเร่ือง หรือการแจ้งผล

การพิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบแล้วแต่กรณี 
 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
6.1 ผู้อ านวยการ สบร. หรือผู้อ านวยการหน่วยงานภายใน : อนุมัติ  ติดตามผลการด าเนินงาน 
6.2 ผู้อ านวยการส านักทรัพยากรบุคคล  / หัวหน้าฝ่ายกฎหมาย / หัวหน้าฝ่ายอ านวยการ                   

(ส่วนงานกลาง และหน่วยงานภายใน) : ตรวจสอบ พิจารณาค าร้องเรียน และรายงานผล          
การด าเนินงาน 

6.3 เจ้าหน้าท่ีหน่วยงานภายใน (งานบริการ) / เจ้าหน้าท่ีฝ่ายอ านวยการ :  ด าเนินการรับเร่ือง             
แก้ไขปัญหาเบื้องต้น และส่งต่อไปยังส่วนงานท่ีเกี่ยวข้อง  

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

7.1.1 เรื่องร้องเรียนท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนตามระบบสารบรรณ 
7.1.2 เร่ืองร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร ให้สอบรายละเอียด ชื่อ ท่ีอยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ พร้อมรายละเอียดท่ีต้องการร้องเรียนเก่ียวข้องกับบุคคลหรือ องค์กรใด             
และรายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ท้ังนี้ หากกรณีผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์แสดงตน           
โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด  

ท้ังนี้ เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานภายใน หรือส่วนงานกลางจะต้องสามารถรับเร่ืองได้ในทันที            
แม้จะเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ 
จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินงาน หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน           
15 วันท าการสามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ 0 2105 6500 และส่งเร่ืองไปยังหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องต่อไป 

7.2 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีท่ีรับเร่ืองร้องเรียน ลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน และพิจารณาความน่ าเชื่อถือของ

ประเด็นท่ีร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบของส านักงานบริหารและพัฒนาองค์ความรู้  
และอยู่ในอ านาจท่ีสามารถด าเนินการได้ หากเร่ืองร้องเรียนนั้นเก่ียวข้องกับหน่วยงานใดจะท าหนังสือแจ้ง
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องภายใน 1 วันท าการ หลังได้รับแจ้งเพื่อให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้น
บันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารทราบ 

7.3 การตรวจสอบข้อเท็จจริง 
หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเร่ืองร้องเรียน จะต้องให้ความส าคัญต่อเร่ืองร้องเรียนเป็นล าดับแรกโดย

เร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 
และแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีท่ีได้ข้อสรุป หรือภายใน 15 วันท าการ 
ยกเว้นเร่ืองร้องเรียน 2 กรณี ได้แก่ 

- กรณีร้ายแรง   ประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบ
ในวงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของ สบร. ต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน  
3 วันท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ 5 วัน 

- กรณีซับซ้อน   เป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือ
เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า 15 วันท าการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการ
ด าเนินการให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะๆ  

7.4 การตอบข้อร้องเรียน    
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับข้อร้องเรียนต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบภายในเวลาท่ีก าหนด  

พร้อมกับรายงานผลการด าเนินการเสนอผู้อ านวยการ สบร. เพื่อทราบ 
7.5 การรวบรวมข้อมูล     

ฝ่ายกฎหมาย จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน ค าชี้แจงหน่วยงาน จัดท าสรุปผลการด าเนินการ
ข้อร้องเรียนพร้อมท้ังข้อเสนอแนะ เสนออ านวยการและทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกๆ สามเดือน 

7.6 ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน : ฝ่ายอ านวยการ / ฝ่ายกฎหมาย / หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 



4/6 

8. มาตรฐานงาน 
8.1 การรับและตอบข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเร่ืองได้ทันที แม้จะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวข้องกับ
หน่วยงานอื่นเพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียน
ทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการสามารถ
สอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ข้างต้น ท้ังนี้ หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเร่ืองผู้ร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อ
เรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมท้ังการ
ป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

 
9. ระบบติดตามและประเมินผล 
9.1 หน่วยงานภายใน ได้แก่ สถาบันพิพิธภัณฑ์การเรียนรู้แห่งชาติ (สพร.) ส านักงานอุทยานการ

เรียนรู้ (สอร.) และศูนย์สร้างสรรค์งานออกแบบ (ศสบ.) รายงานผลการด าเนินการเร่ืองร้องเรียนท่ัวไป 
และเร่ืองร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง พร้อมรายงานปัญหาอุปสรรคการด าเนินงาน มายังฝ่ายกฎหมายภายใน
วันท่ี 30 ของเดือนเมษายน  วันท่ี 30 ของเดือนสิงหาคม  และวันท่ี 30 ของเดือนธันวาคม  

9.2 ฝ่ายกฎหมาย ติดตามและประเมินผล สรุปผลการด าเนินการตามข้อร้องเรียน เสนอผู้อ านวยการ 
สบร. เพื่อน ามาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ ระเบียบ ข้อบังคับท่ีเก่ียวข้องเป็นระยะๆ และหากเก่ียวข้อง
กับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือน าเรียนผู้บริหารในการประชุมต่อไป  

หมายเหตุ :  ปรับปรุงแก้ไขและมีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันท่ี 1 กุมภาพันธ์ 2560 เป็นต้นไป 
 

10. เอกสาร ระเบียบ ที่ใช้ประกอบการด าเนินการ 
10.1 พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 
10.2 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 
10.3 พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. 2539 
10.4 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
10.5 ข้อบังคับคณะกรรมการบริหารส านักงานบริหารและพัฒนาองค์ความรู้                         

ว่าด้วยการบริหารงานบุคคล พ.ศ. 2556 
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แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียน 
ส านักงานบริหารและพัฒนาองค์ความรู้ (องค์การมหาชน) 

 

วันที่ ................................ เวลา .................... 

ผู้รับเรื่อง ............................ หน่วยงาน .................................. 
 

 

ข้อมูลผู้ร้องเรียน 
 

(เพื่อประกอบการพิจารณา โปรดให้ความคุ้มครองผู้ให้ข้อมูลและผู้ที่เก่ียวข้อง อย่าให้ต้องรับภัยหรือความไม่ชอบธรรมอันเน่ืองมาจากการร้องเรียนน้ี) 

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

ท่ีอยู่ บ้านเลขท่ี ......................  หมู่ท่ี ...........  ซอย ............................  ถนน ............................... ... 

ต าบล/แขวง ........................................................... อ าเภอ/เขต .......................................................... 

จังหวัด ............................................  รหัสไปรษณีย์ ........................ โทรศัพท์ ...................................... 
 

 

ข้อมูลสถานที่ผู้ถูกร้องเรยีน 
 

 

ต้องการร้องเรียน (ชื่อ – นามสกุล)  ........................................................................................................ 

หน่วยงาน ................................................ สถานท่ีตั้ง เลขท่ี ................. หมู่ท่ี .................... ซอย .......... 

ถนน .................................  ต าบล/แขวง ................................... อ าเภอ/เขต .........................................  

จังหวัด ............................................... รหัสไปรษณีย์ .............................................. 

 

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

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

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

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

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

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

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

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

ค าตอบเบ้ืองต้น 
 

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

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

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

................................................................................................................................................................. 
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 โทรศัพท์  จุดบริการประชาชน อีเมล์ ไปรษณีย ์

ลงทะเบียนรับเรื่อง 
และพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน 

ตรวจสอบข้อเท็จจริงและหา
สาเหตทุี่เกดิเรื่องร้องเรียน 

ส่วนกลาง สบร. 
/สพร./สอร./ศสบ. 

 

 
 

 ฝ่ายกฎหมาย 
รวมข้อมูลสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร 

 

รายงานผลภายใน  
3 วันท าการ หากไม่แล้วเสร็จ

ให้รายงานทุก 7 วัน 
 

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 
15 วันท าการ ให้แจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบและรายงานเป็นระยะๆ 

 
 

 รายงานผลไม่เกิน 
15 วันท าการ 
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