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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องเรียน 
 

1.  หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ ต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 
2.  วัตถุประสงค์ 
  1.  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนมีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  2.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
3.  ค าจ ากัดความ 
 “ส านักงาน” หมายความว่า ส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ (องค์การ
มหาชน) 
 “คณะกรรมการ” หมายความว่า คณะกรรมการบริหารส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและ 
ภูมิสารสนเทศ 
 “ผู้อ านวยการ” หมายความว่า ผู้อ านวยการส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ 
 “คณะอนุกรรมการ” หมายความว่า คณะอนุกรรมการอุทธรณ์ ร้องทุกข์ และร้องเรียนของ
ส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ  
 “ประธานอนุกรรมการ” หมายความว่า ประธานอนุกรรมการในคณะอนุกรรมการอุทธรณ์  ร้อง
ทุกข์ และร้องเรียนของส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ  
 “เลขานุการคณะอนุกรรมการ” หมายความว่า เลขานุการในคณะอนุกรรมการอุทธรณ์      ร้อง
ทุกข์ และร้องเรียนของส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ  
 “เจ้าหน้าที่” หมายความว่า ผู้ที่ส านักงานอนุมัติให้ท าสัญญาปฏิบัติงานบรรจุเป็นเจ้าหน้าที่ตาม
มาตรา 32 (1) แห่งพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ (องค์การมหาชน) 
พ.ศ. 2543 รวมทั้งผู้ที่ได้รับการแต่งตั้งเป็นเจ้าหน้าที่ตามมาตรา 36 แห่งพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งส านักงานพัฒนา
เทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ (องค์การมหาชน) พ.ศ. 2543 
 



-2- 
 

 “ลูกจ้าง” หมายความว่า ผู้ที่ส านักงานอนุมัติให้ท าสัญญาปฏิบัติงานเป็นลูกจ้างตามมาตรา 32 (1) 
แห่งพระราชกฤษฎีกาจัดตั้งส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ (องค์การมหาชน)     พ.ศ. 2543 
 “ลูกจ้างโครงการ” หมายความว่า ผู้ที่ส านักงานได้ว่าจ้างให้ปฏิบัติงานชั่ วคราวตามแผนงาน
โครงการ โดยมีก าหนดระยะเวลาเริ่มต้นและสิ้นสุดที่แน่นอน 
 “บุคคลภายนอก” หมายความว่า บุคคลใดๆ ซึ่งมิใช่ผู้ปฏิบัติงานของส านักงานตามมาตรา 32 แห่ง
พระราชกฤษฎีกาจัดตั้งส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ (องค์การมหาชน)              พ.ศ. 2543 
ทั้งนี้ให้รวมถึงนิติบุคคลใดๆ ด้วย 
 “ผู้ร้องเรียน” หมายความว่า เจ้าหน้าที่ ลูกจ้าง ลูกจ้างโครงการ หรือบุคคลภายนอกที่เสนอเรื่อง
ร้องเรียนต่อคณะอนุกรรมการ 
 “เรื่องร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของส านักงานหรือบุคลากร
ของส านักงานที่ก่อให้เกิดความเดือดร้อนหรือความเสียหาย หรืออาจก่อให้เกิดความเดือดร้อนหรือความเสียหาย
ต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้จะต้องมิใช่การอุทธรณ์หรือร้องทุกข์ตามระเบียบส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิ
สารสนเทศ (องค์การมหาชน) ว่าด้วยการพัฒนาองค์กรและบุคลากร และบริหารงานบุคคล  
 
4. ให้คณะอนุกรรมการ มีหน้าที่จัดการและพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
5. หลักเกณฑ์และรายละเอียดในการร้องเรียน 
   5.1 หลักเกณฑ์การร้องเรียน 
    5.1.1 เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับหรืออาจได้รับความเดือดร้อนอัน
เนื่องมาจากการปฏิบัติงานของส านักงาน หรือผู้ปฏิบัติงานของส านักงาน 
   5.1.2 เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูล มิใช่ลักษณะกระแสข่าวที่สร้างความเสียหายแก่
บุคคลที่ขาดหลักฐานแวดล้อมท่ีปรากฏชัดแจ้ง  
    5.1.3 การเสนอเรื่องร้องเรียนต่อคณะอนุกรรมการ ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้
เพ่ือยืนยันว่าผู้ร้องเรียนมีตัวตนจริง 
  5.2 เรื่องร้องเรียนให้ใช้ถ้อยค าสุภาพและต้องระบุข้อมูลต่อไปนี้ 
    5.2.1 ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน 
    5.2.2 หน่วยงาน สังกัด และชื่อเจ้าหน้าที่ ลูกจ้าง หรือลูกจ้างโครงการที่เกี่ยวข้องที่เป็นเหตุ
แห่งการร้องเรียน 
    5.2.3  การกระท าทั้งหลายที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์
ตามสมควรเกี่ยวกับการกระท าดังกล่าว 
    5.2.4 ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ พยานบุคคล (ถ้ามี) 
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   5.3 เรื่องร้องเรียนที่ไม่รับพิจารณา 
   5.3.1 เรื่องร้องเรียนที่มิได้ท าเป็นหนังสือ  
   5.3.2 เรื่องร้องเรียนไมป่รากฏชื่อจริงและท่ีอยู่ หรือช่องทางการติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน  
   5.3.3 เรื่องร้องเรียนที่มีรายละเอียดไม่ครบถ้วนตามข้อ 5.2   
   5.3.4 เรื่องร้องเรียนที่ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือไม่มีหลักฐานเพียงพอ  
   5.3.5 เรื่องร้องเรียนที่มีรายละเอียดซึ่งเลขานุการคณะอนุกรรมการพิจารณาแล้วไม่เพียงพอ
ส าหรับการด าเนินการและผู้ร้องเรียนไม่ให้ความร่วมมือที่จะให้รายละเอียดเพ่ิมเติมเพ่ือให้ค าร้องเรียนมีรายละเอียด
ครบถ้วนสมบูรณ์เพียงพอต่อการด าเนินการภายในระยะเวลาที่เลขานุการคณะอนุกรรมการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
   5.4 ผู้ร้องเรียนสามารถเสนอเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังต่อไปนี้ 
   5.4.1 แจ้งโดยตรงที่เลขานุการคณะอนุกรรมการ (หัวหน้าฝ่ายกฎหมายและสัญญา) 
    5.4.2 แจ้งผ่านกล่องรับเรื่องร้องเรียน ที่ตั้งอยู่ ณ ทางเข้าส านักงาน ชั้น 7 ศูนย์ราชการเฉลิม
พระเกียรติ 80 พรรษา 5 ธันวาคม 2550 อาคารรัฐประศาสนภักดี 
    5.4.3 แจ้งโดยทางไปรษณีย์ โดยส่งถึงเลขานุการคณะอนุกรรมการ (หัวหน้าฝ่ายกฎหมายและ
สัญญา ส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ (องค์การมหาชน) ศูนย์ราชการเฉลิม     พระเกียรติ 
80 พรรษา 5 ธันวาคม 2550 เลขที่ 120 หมู่ 3 อาคารรัฐประศาสนภักดี ชั้น 7 ถนนแจ้งวัฒนะ แขวงทุ่งสองห้อง 
เขตหลักสี่ กรุงเทพฯ 10210)  
 
6. ขั้นตอนกระบวนการพิจารณาด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
   6.1 ให้เลขานุการคณะอนุกรรมการลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน และตรวจสอบเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ
ว่าเป็นไปตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ในข้อ 5 แห่งหลักเกณฑ์นี้หรือไม่ โดยให้เลขานุการคณะอนุกรรมการมีอ านาจใน
การเรียกเอกสารจากหน่วยงานภายในส านักงาน หรือให้หน่วยงานภายในส านักงานจัดท าค าชี้แจงเป็นลายลักษณ์
อักษรเพ่ือใช้ในการพิจารณาตรวจสอบเรื่องร้องเรียนดังกล่าวได้ และให้เลขานุการคณะอนุกรรมการท าการสรุปเรื่อง
ร้องเรียนและบรรจุเรื่องร้องเรียนดังกล่าวเป็นวาระในการประชุมคณะอนุกรรมการเพ่ือให้พิจารณาว่าจะรับพิจารณา
หรือไม่รับพิจารณาเรื่องร้องเรียนดังกล่าวหรือไม ่ 
   6.2 กรณีไม่รับเรื่องร้องเรียนให้ด าเนินการ ดังต่อไปนี้  
    6.2.1 ให้คณะอนุกรรมการพิจารณามอบหมายให้ประธานคณะอนุกรรมการหรือเลขานุการ
คณะอนุกรรมการแจ้งผลการไม่รับเรื่องร้องเรียนให้กับผู้ร้องเรียนทราบทางวาจาหรือเป็นลายลักษณ์อักษร ภายใน 15 
วัน นับถัดจากวันที่คณะอนุกรรมการมีมติไม่รับเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องเรียน โดยให้แสดงถึงเหตุผลที่ไม่รับพิจารณา
เรื่องร้องเรียนให้กับผู้ร้องเรียนทราบด้วย ทั้งนี้ ในกรณีแจ้งผลให้ทราบทางวาจา หากผู้ร้องเรียนไม่เข้ามารับฟังการ
แจ้งผลการไม่รับเรื่องร้องเรียนดังกล่าว ให้ประธานอนุกรรมการหรือเลขานุการคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมาย
แจ้งการไม่เข้ามารับฟังผลการไม่รับเรื่องร้องเรียนของผู้ร้องเรียนไปยังคณะอนุกรรมการเพ่ือทราบต่อไป 
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   6.3 กรณีคณะอนุกรรมการรับเรื่องร้องเรียนให้ด าเนินการ ดังต่อไปนี้ 
    6.3.1 ให้คณะอนุกรรมการมอบหมายเลขานุการคณะอนุกรรมการแจ้งผลการรับเรื่อง
ร้องเรียนให้กับผู้ร้องเรียนทราบเป็นลายลักษณ์อักษร ภายใน 15 วัน นับถัดจากวันที่คณะอนุกรรมการมีมติรับเรื่อง
ร้องเรียนของผู้ร้องเรียน  
    6.3.2 ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนคณะอนุกรรมการอาจเชิญผู้ที่ร้องเรียนมาพบ หรืออาจ
เรียกเจ้าหน้าที่ ลูกจ้าง ลูกจ้างโครงการของส านักงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนและผู้ร้องเรียนมาให้ค าชี้แจงหรือมา
ให้ข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม หรืออาจเรียกเอกสารเพ่ิมเติมจากหน่วยงานภายในส านักงาน หรืออาจให้หน่วยงานภายใน
ส านักงานจัดท าค าชี้แจงเป็นลายลักษณ์อักษรเพ่ือใช้ประกอบการพิจารณาเรื่องร้องเรียนของคณะอนุกรรมการ
ตามที่คณะอนุกรรมการเห็นสมควรได้  
    6.3.3 เมื่อคณะอนุกรรมการรวบรวมพยานหลักฐานต่างๆ เสร็จสิ้นแล้ว ให้คณะอนุกรรมการ
สรุปผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน และให้คณะอนุกรรมการมอบหมายให้ประธานอนุกรรมการหรือ เลขานุการ
คณะอนุกรรมการเข้าท าการชี้แจงสรุปผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนให้กับผู้ร้องเรียนทราบทางวาจาหรือเป็นลาย
ลักษณ์อักษรโดยเร็ว ทั้งนี้ ในกรณีแจ้งผลให้ทราบทางวาจา หากผู้ร้องเรียนไม่เข้ามารับฟังการชี้แจงสรุปผลการ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนข้างต้น ให้ประธานอนุกรรมการหรือเลขานุการคณะอนุกรรมการที่ได้รับมอบหมายแจ้งการ
ไม่เข้ามารับฟังสรุปผลการพิจารณาของผู้ร้องเรียนไปยังคณะอนุกรรมการเพ่ือทราบต่อไป โดยหาก        ผู้ร้องเรียน
เข้ามารับฟังการชี้แจงสรุปผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน ให้จัดท าหลักฐานการรับฟังเรื่องร้องเรียนเป็นหนังสือด้วย 
 
7. เม่ือคณะอนุกรรมการได้พิจารณาเรื่องร้องเรียนเสร็จสิ้นตามกระบวนการแห่งหลักเกณฑ์นี้แล้ว ให้ด าเนินการ 
ดังนี้ 
  7.1 กรณีเรื่องร้องเรียนไม่มีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หลักเกณฑ์ ประกาศ ค าสั่งที่ออกโดย
หน่วยงานของรัฐอ่ืนใดที่มิใช่ส านักงาน และที่ออกโดยส านักงาน มติคณะกรรมการบริหารส านักงานพัฒนาเทคโนโลยี
อวกาศและภูมิสารสนเทศ และมติของคณะรัฐมนตรีก าหนดเรื่องนั้นไว้เป็นการเฉพาะให้คณะอนุกรรมการรายงานผล
ต่อคณะกรรมการเพ่ือทราบ หรือเพ่ือพิจารณาตามระเบียบส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ 
(องค์การมหาชน) ว่าด้วยการประชุมของคณะกรรมการบริหารส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศ
ต่อไป   
  7.2 กรณีเรื่องร้องเรียนมีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หลักเกณฑ์ ประกาศ ค าสั ่งที่ออกโดย
หน่วยงานของรัฐอื่นใดที ่มิใช่ส านักงานและที่ออกโดยส านักงาน มติคณะกรรมการบริหารส านักงานพัฒนา
เทคโนโลย ีอวกาศและภ ูม ิสารสนเทศ และมต ิของคณะรัฐมนตรีก าหนดเรื ่องนั ้นไว ้เป ็นการเฉพาะให้
คณะอนุกรรมการด าเนินการ ดังนี้ 
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    7.2.1 กรณีเรื่องร้องเรียนมีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หลักเกณฑ์ ประกาศ ค าสั ่งที่
ออกโดยหน่วยงานของรัฐอื่นใดที่มิใช่ส านักงาน และมติของคณะรัฐมนตรีก าหนดเรื่องนั้นไว้เป็นการเฉพาะ              
ให้คณะอนุกรรมการเสนอเรื่องร้องเรียนต่อคณะกรรมการเพ่ือพิจารณาด าเนินการต่อไป 
    7.2.2 กรณีเรื่องร้องเรียนมีกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หลักเกณฑ์ ประกาศ ค าสั่ง  ที่
ออกโดยส านักงาน และมติคณะกรรมการบริหารส านักงานพัฒนาเทคโนโลยีอวกาศและภูมิสารสนเทศก าหนดเรื่อง
นั้นไว้เป็นการเฉพาะ ให้คณะอนุกรรมการจัดท าเอกสารสรุปผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนให้กับกลุ่มบุคคลหรือ
บุคคลที่มีอ านาจหน้าที่รับผิดชอบในเรื่องดังกล่าวเพ่ือใช้ประกอบการด าเนินการในเรื่องนั้นต่อไป 
 
                                 ........................................... 
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ขั้นตอนการด าเนินการตามหลักเกณฑ์ว่าด้วยการร้องเรียนและการพิจารณาร้องเรียนของ สทอภ.  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะอนุกรรมการฯ พิจารณาเรื่องร้องเรียน 

 

ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนผ่าน 3 ช่องทาง ดังนี ้
1.  แจ้งโดยตรงที่เลขานุการคณะอนุกรรมการอุทธรณ์ ร้องทุกข์ และร้องเรียน (นายจักรกฤษณ์ ดีแท้ 
 ต าแหน่งหัวหน้างานกฎหมาย เบอร์โทรศัพท์ 02-141-4464) 
2.   แจ้งผ่านกล่องรับเรื่องร้องเรียน ท่ีตั้งอยู่ ณ ทางเข้า สทอภ. ช้ัน 7 สาขาแจ้งวัฒนะ  
3.  แจ้งโดยทางไปรษณีย์ โดยส่งถึงเลขานุการคณะอนุกรรมการฯ ณ สทอภ. ศูนย์ราชการเฉลิมพระเกียรติ 80 
 พรรษา 5 ธันวาคม 2550 เลขที่ 120 หมู่ 3 อาคารรัฐประศาสนภักดี ช้ัน 7 ถนนแจ้งวัฒนะ แขวงทุ่งสองห้อง 
 เขตหลักสี่ กรุงเทพฯ 10210)  

 

กรณีรบัเรื่องร้องเรียน 

- แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นลายลักษณ์
อักษร ภายใน 15 วัน นับถัดจากวันที่
คณะอนุกรรมการฯ มีมติรับเรื่องร้องเรียน 

- คณะอนุกรรมการฯ พิจารณาเรื่องร้องเรียน 

- คณะอนุกรรมการฯ แจ้งผลการพิจารณาให้ผู้
ร้องเรียนทราบ (ทางวาจา/ลายลักษณ์อักษร 
(แล้วแต่กรณี)) 

- คณะอนุกรรมการฯ รายงานผลการร้องเรียน
ไปยังคณะกรรมการบริหาร สทอภ. เพื่อ
ทราบ/พิจารณา ตามหลักเกณฑ์ฯ ก าหนด 

กรณีไม่รับเรื่องร้องเรียน  
-แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ (ทางวาจา/ลาย
ลักษณ์อักษร (แล้วแต่กรณี) ภายใน 15 วัน 
นับถดัจากวันทีค่ณะอนกุรรมการฯ มีมติไม่
รับเรื่องร้องเรียน 
 

ผู้ร้องเรยีนส่งเรื่องร้องเรียน 

 

การพิจารณาเร่ืองร้องเรียนเป็น
เร่ืองปกปิด และหา้มเปิดเผย
ข้อมูลรายละเอยีดให้ผู้ไม่มีส่วน
เกี่ยวขอ้งทราบ 


