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ค าน า 
 

 ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ในฐานะหน่วยงานของรัฐ มีอ านาจหน้าที่ 
และความรับผิดชอบในการพัฒนากิจการพระพุทธศาสนาและสนองงานคณะสงฆ์  
อุปถัมภ์คุ้มครอง และท านุบ ารุงพระพุทธศาสนา ส่งเสริมพัฒนาพระพุทธศาสนา 
ให้มีความเป็นเอกภาพและประสิทธิภาพ รวมทั้งส่งเสริมความเข้าใจอันดีและ
สมานฉันท์ระหว่างศาสนิกชนของทุกศาสนา เพื่อน าหลักธรรมของพระพุทธ-
ศาสนามาใช้ในการส่งเสริมคุณธรรม จริยธรรม และสร้างแรงจูงใจให้ประชาชน 
ใช้หลักธรรมในการด ารงชีวิตมากขึ้น รวมทั้งให้ประชาชนได้รับโอกาสกว้างขวาง
ในการรับรู ้ข ้อมูลข่าวสารของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ เกี่ยวกับ 
การด าเนินการต่าง ๆ ของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ เพื่อที่ปวงชนชาวไทย
สามารถตรวจสอบ เสนอแนะ การด าเนินงานด้านพระพุทธศาสนา รวมถึง 
การจัดการข้อร้องเรียน เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน  

 เพื่อให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นรูปธรรม 
และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองค์กร กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์และประสานราชการ 
ส านักงานเลขานุการกรม ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  จึงได้รวบรวมข้อมูล 
ที่ได้รับจากการปฏิบัติงานจริง ตั้งแต่เริ่มต้นจนเรื่องร้องเรียนยุติ และได้จัดท าคู่มือ
การจัดการข้อร้องเรียน โดยได้ก าหนด ทิศทาง แนวทาง ช่องทางการรับเรื่อง
ร้องเรียน และขั้นตอนการด าเนินการต่าง ๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการ 
และจัดระบบการจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ทั้งใน
ส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค ต่อไป 
   

 

กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์และประสานราชการ  
ส านักงานเลขานุการกรม 

  ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 

   



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

สารบัญ 
 

            หน้า 
บทที่ ๑ บทน า  
 - วัตถุประสงค์ ๒ 
 - ขอบเขต ๒ 
 - ประโยชน์ที่ได้รับ ๓ 
 - ค าจ ากัดความ ๔ 
 - บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของส่วนกลางและภูมิภาค ๖ 
 - การประชาสัมพันธ์ ๘ 
 - เกณฑ์และวิธีการประเมินฯ (ตัวชี้วัดความส าเร็จ) ๙ 
 
บทที่ ๒ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
 - รายละเอียดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  ๑๑ 
  (ส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค)  
 - แผนผังการปฏิบัติงานส่วนกลาง ๑๖ 
 - แผนผังการปฏิบัติงานส่วนภูมิภาค ๑๗ 
   
บทที่ ๓ มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน 
 - ขั้นตอนที่ ๑ : ตอบสนองเรื่องร้องเรียน ภายใน ๑๕ วัน/วันท าการ 
     (๑) ส่วนกลาง ๑๘ 
     (๒) ส่วนภูมิภาค ๑๙ 
 - ขั้นตอนที่ ๒ : ด าเนินการตามมาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน 
     (๑) ส่วนกลาง ๒๐ 
     (๒) ส่วนภูมิภาค ๒๑ 
 
 

   



 
 

หน้า 
 - มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน  
    (๑) ด้านศาสนบุคคล ๒๒ 
    (๒) ด้านศาสนสมบัติ ๒๕ 
    (๓) ด้านศาสนสถานและศาสนวัตถุ ๒๖ 
    (๔) ด้านศาสนศึกษา และศาสนธรรม ๓๑ 
    (๕) ด้านการเผยแผ่พระพุทธศาสนา ๓๒ 
    (๖) ด้านอื่น ๆ ๓๔ 
  
บทที่ ๔ แบบรายงาน/แบบฟอร์มการจัดการข้อร้องเรียน 
 - แบบรายงานผลการด าเนินงาน  
    (๑) ส่วนกลาง  ๔๒ 
    (๒) ส่วนภูมิภาค ๔๔ 
 - แบบฟอร์มการรับ/ด าเนินการข้อร้องเรียน (ส่วนกลาง/ส่วนภูมิภาค) ๔๗ 

- แบบฟอร์มทะเบียนรับ-ส่งเรื่องร้องเรียน 
    (๑) ส่วนกลาง ๔๘ 

    (๒) ภูมิภาค ๔๙ 
 
บทที่ ๕ การจัดตั้งกลไกการบริหารจัดการต่อเรื่องเสื่อมเสียต่อพระพุทธศาสนา 

ที่ปรากฏทางสื่อสังคม 
 - ทีม่า ๕๒ 

- ผังงาน กลไกการตรวจสอบ และมาตรฐานการจัดการเรื่องเสื่อมเสีย    ๕๔  
ต่อพระพุทธศาสนาที่ปรากฏทางสื่อสังคม (ที่ตรวจพบ)  

- ค าอธิบายผังงานฯ ๕๕ 
  
 



๑ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

บทที่ ๑ 
บทน ำ 

  

 การร้องเรียนของประชาชน เป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงาน
ของรัฐทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากน้อย
เพียงใด ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับ
เรื่องดังกล่าวมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของหน่วยงาน เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดในสังคมและ
พระพุทธศาสนา โดยเฉพาะสังคมปัจจุบันที ่มีการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ  
ด้านสังคม ด้านเทคโนโลยี และการเมืองมากขึ้น ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ การแสวงหาผลประโยชน์ 
ในด้านพระพุทธศาสนามากยิ่งขึ้น การละเลยกฎ ระเบียบ มติของคณะสงฆ์ 
โดยไม่ค านึงถึงคุณธรรม จริยธรรม หลักค าสอนทางพระพุทธศาสนาท าให้ 
เกิดปัญหาความเดือดร้อน หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียนต่อ
หน่วยงานต่างๆ เพิ่มขึ้น 

 ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ในฐานะที่เป็นหน่วยงานหลัก 
ในการดูแลพระพุทธศาสนา  ได้จัดตั้ง “กลุ่มรับเรื่องราวร้องทกุข์และ 
ประสานราชการ” โดยมีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับราชการของส านักงานพระพุทธศาสนา
แห่งชาต ิเพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
 

 

   



๒ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 อย่างไรก็ตาม ในสภาวการณ์ปัจจุบันสังคมประสบปัญหาต่างๆ
มากมาย รวมถึงด้านพระพุทธศาสนา อาทิ ด้านพฤติกรรมของพระสงฆ์ /
สามเณร เกิดขึ ้นในสังคม ดังนั ้น ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่ง ชาติ  
ต้องให้ความส าคัญในการอุปถัมภ์คุ้มครอง และท านุบ ารุงพระพุทธศาสนา 
พัฒนาพระพุทธศาสนาให้มีความเป็นเอกภาพและประสิทธิภาพมากขึ้น 
รวมทั้งส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่าง พุทธศาสนิกชน  
และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

 การจัดการข้อร้องเรียนของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ด าเนินการ 
ให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน (มาตรา ๓๗ ถึง มาตรา ๔๔) 

วัตถุประสงค์ 

 ๑. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ 
ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่าง ๆ ในการร้องเรียน  
 ๒. เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ 
แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการด าเนินการจัดการ 
ข้อร้องเรียน เพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง แก้ไขการด าเนินงานต่อไป  
 ๓. เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

ขอบเขต 

 ขอบเขตในการจัดท าคู่มือ ฯ ฉบับนี้ มีเนื้อหา ๒ ส่วน คือ 
๑. ช่องทางการร้องเรียน  
ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ได้ก าหนดช่องทางการรับเรื่อง

ร้องเรียน ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 
 



๓ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

๒.  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
 ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ได้ก าหนดขั้นตอนการจัดการ 
ข้อร้องเรียน และการจัดท ามาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน เรียงตามล าดับ
ดังนี้ 
 ๑. รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือหน่วยงานต่าง ๆ  
 ๒. ตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน  
 ๓. น าเสนอผู้บริหารพิจารณา  
 ๔. ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (ส านัก/ส านักงาน/กอง/กลุ่มขึ้นตรง 
และส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด) ตรวจสอบข้อเท็จจริง และพิจารณา 
หาแนวทางการแก้ไข/ยุติข้อร้องเรียน 
 ๕. ติดตามผลการด าเนินงาน 
 ๖. รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ประโยชน์ที่ได้รับ 

 ๑. ประชาชนได้รับความสะดวกรวดเร็ว และตอบสนองข้อร้องเรียน
ของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

๒. เป็นคู่มือการปฏิบัติงานให้แก่เจ้าหน้าที่ ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 

ประเภทข้อร้องเรียน 

 แบ่งเป็น ๓ ประเภท ตามภารกิจและความรับผิดชอบของส านักงาน- 
พระพุทธศาสนาแห่งชาติ ได้ดังต่อไปนี้ 

๑. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๒. ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย 
๓. อ่ืน ๆ 

 



๔ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

ค ำจ ำกัดควำม 

ผู้รับบริกำร หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องท่ีมีผู้ร้องเรียนมา แยกเป็น ๖ ด้าน ดังนี้  
 ๑. ศาสนบุคคล เช่น พฤติกรรมของพระสงฆ์/สามเณร และการปฏิบัติ
หน้าที่/ละเว้น/ละเลยของเจ้าหน้าที่ของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  
 ๒. ศาสนสมบัติ  เช่น การบุกรุกที่วัด /การเช่าที่ดินวัดและที่ดิน 
ศาสนสมบัติกลาง 
 ๓. ศาสนสถานและศาสนวัตถุ เช่น การสร้า ง /ตั ้ง /ยุบ เล ิกว ัด / 
การบูรณะพัฒนาวัด และการศาสนสงเคราะห์ 
 ๔. ศาสนศึกษาและศาสนธรรม เช่น การบริหารจัดการโรงเรียน 
พระปริยัติธรรม และการสอบธรรมศึกษา  
 ๕. การเผยแผ่พระพุทธศาสนา เช่น ค าสอนทางพระพุทธศาสนา/ 
การปฏิบัติธรรม และการปฏิบัติศาสนกิจของพระธรรมทูต 
 ๖. เรื่องอื่น ๆ เช่น การใช้อาคารสถานที่/กฎหมาย/การจัดซื้อจัดจ้าง
และเทคโนโลยีสารสนเทศ เป็นต้น 

 เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ/ผู้ประสำนงำน หมายถึง เจ้าหน้าที่ส านักงาน
พระพุทธศาสนาแห่งชาติ ที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบการด าเนินการ
จัดการและประสานงานเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ทั้งส่วนกลาง 
และส่วนภูมิภาค 

 คณะกรรมกำร หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของ
ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 

 

 



๕ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 หน่วยงานที่รับผิดชอบ/เจ้ำของเรื่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจ
หน้าที่และความรับผิดชอบในการด าเนินการจัดการต่าง  ๆ เกี่ยวกับ  
ข้อร้องเรียน 

 กำรตอบสนอง หมายถึง การส่งเรื่องร้องเรียนต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการตรวจสอบ และน าเรื่องเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง  
แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืน ๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับแจ้งให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการขั้นตอนแรก ภายใน 
๑๕ วันท าการ และกรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ 
ที่ติดต่อหรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียน จะต้องด าเนินการน าเรื่องเข้าสู่
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี  หรืออ่ืน ๆ ตาม
ระเบียบข้อกฎหมาย ภายใน ๑๕ วัน  

 กำรด ำเนินกำร หมายถึง กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนตาม
มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน 

 กำรติดตำมผลกำรด ำเนินกำร หมายถึง มีการติดตามผลการจัดการ
เรื่องร้องเรียน เป็นระยะ (ทุก ๓๐ วัน) พร้อมทั้งมีการแจ้งผลการด าเนินการ 
ให้ผู้ร้อง และรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ทราบ 

 
 

 

 

 
 



๖ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

บทบำทหน้ำที่ควำมรับผิดชอบของหน่วยงำนส่วนกลำงและส่วนภูมิภำค 

ส่วนกลำง  ภูมิภำค  
๑. รับเรื่องร้องเรียนผ่านทุกช่องทาง  
๒. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน  
๓. เสนอข้อร้องเรียนต่อผู้อ านวยการ 

ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
เพ่ือพิจารณามอบหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 

 
๔.  ตรวจสอบข้อเท็จจริง และหาแนวทาง 

แก้ไขปัญหา 
๕. รายงานข้อเท็จจริง พร้อมทั้งเสนอ

ความเห็นและข้อกฎหมายต่อ
ผู้อ านวยการส านักงานพระพุทธศาสนา
แห่งชาติ 

๖. ติดตามผลการด าเนินการเป็นระยะ ๆ 
(ทุก ๓๐ วัน) จนกว่าเรื่องจะยุติ 

๗. รายงานสรุปข้อร้องเรียนประจ าปี 
ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาคให้
ผู้อ านวยการส านักงานพระพุทธศาสนา
แห่งชาติ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ทราบ 
 

๑. รับเรื่องร้องเรียนผ่านทุกช่องทาง 
๒. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน  
๓. เสนอข้อร้องเรียนต่อผู้ว่าราชการ-

จังหวัด/ผู้อ านวยการส านักงาน-
พระพุทธศาสนาจั งหวัด  เ พ่ือ
พิจารณาสั่งการ 

๔. ตรวจสอบข้อเท็จจริง และหาแนวทาง 
แก้ไขปัญหา 

๕ . รายงานข้ อเท็ จจริ ง  และเสนอ
ความเห็นและข้อกฎหมายต่อ
ผู้บริหาร 

 
๖. ติดตามผลการด าเนินการเป็นระยะ  ๆ

(ทุก ๓๐ วัน) จนกว่าเรื่องจะยุติ 
๗. รายงานสรุปข้อร้องเรียนประจ าปีให้

ผู้ว่าราชการจังหวัด และผู้อ านวยการ
ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ
ทราบ 
 
 

หมายเหตุ 
  ส่วนกลาง    : ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
  ส่วนภูมิภาค : ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด  
 



๗ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
บทบำทและหน้ำที่ของผู้รับผิดชอบงำนด้ำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน  
(ทั้งส่วนกลำง และส่วนภูมิภำค) 

 (๑) ให้ค าปรึกษาแนะน าขั้นตอนการร้องเรียนให้ผู้ รับบริการ 

 (๒) ก ากับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย 

ตามระยะเวลาและมาตรฐานที่ก าหนด 

 (๓) ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมี

ความจ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณา 

 (๔) แจ้งผู้ร้องเรียนภายในระยะเวลาที่ก าหนด และมีการติดตามผล

การด าเนินการเป็นระยะ ๆ (ทุก ๓๐ วัน) จนกว่าเรื่องจะยุติ 

 (๕) รายงานข้อเท็จจริงรวมทั้งเสนอความเห็น ข้อเท็จจริงและ 

ข้อกฎหมายต่อผู้บริหาร 

 (๖) สรุปข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียนประจ าปี รายงานให้ผู้บริหาร 

และหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ เพ่ือด าเนินการต่อไป 

 
 

  

 

  
 



๘ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
กำรประชำสัมพันธ์เรื่องกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ด าเนินการ ดังนี้ 
 

๑. จัดบอร์ดประชาสัมพันธ์ ณ อาคารส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
๒. จัดท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์ 
๓. ผ่านเว็บไซต์ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ (http://www.onab.go.th) ,

เว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร (http://ic.onab.go.th), และเว็บไซต์
ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด 

แผนกำรประชำสัมพันธ์ 

ล ำดับ กิจกรรม เนื้อหำ สถำนที ่

๑ จัดบอร์ด ๑. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน 
 การจัดการข้อร้องเรียน 

๒. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

- ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
- ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด 

๒ จัดท าแผ่นพับ
ประชาสัมพันธ์ 

๑. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  
 ทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค 

๒. ประโยชน์ท่ีได้รับ 
๓. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน 
    การจัดการข้อร้องเรียน 

- ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
- ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด 

๓ ผ่านเว็บไซต์ ๑. คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 
๒. แผ่นพับประชาสัมพันธ์ 

-  เว็บไซตศู์นย์ข้อมูลข่าวสาร  
-  เว็บไซตส์ านักงานพระพุทธศาสนา- 
    แห่งชาติ                
-  เว็บไซตส์ านักงานพระพุทธศาสนา- 
   จังหวัด  

 
 

http://www.onab.go.th/


๙ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

เกณฑ์และวิธีกำรประเมินผลกำรจัดกำรและตอบสนองเรื่องร้องเรียน 

เกณฑ์กำรให้คะแนน วิธีกำรประเมินผล 

ขั้นตอนที่ ๑ ตอบสนอง เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ยน
ภายใน ๑๕ วัน/วันท าการ 

๑.  กรณีทราบชื่อและช่องทางการติดต่อ 
ผู้ร้องเรียนนับตั้งแต่ พศ. ได้รับเรื่องจนถึง
การตอบกลับผู้ร้องเรียน (ว่าได้ด าเนินการ
หรือได้ส่งต่อเรื่องให้ผู้รับผิดชอบ) ทราบ 
(จากทะเบียนรับส่งของ พศ.) ให้ด าเนินการ
แจ้งผู้ร้องเรียน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

๒.  กรณีท่ีไม่ทราบชื่อ/ท่ีอยู่ผู้ร้องเรียน 
ให้ท าการบันทึกข้อร้องเรียนและเริ่ม
ด าเนินการภายใน ๑๕ วัน 

ขั้นตอนที่ ๒ ๑.  ด าเนินการจัดการได้ตาม  
มาตรฐานงานท่ีก าหนด 

๒.  ติดตามทุก ๓๐ วันจนกว่า
เรื่องจะยุติ 

๑.  ประเมินจากจ านวนเรื่องที่สามารถติดตาม 
และด าเนินการได้ตามมาตรฐานงาน 
ท่ีก าหนดจนแล้วเสร็จ  

๒.   กรณีท่ีเรื่องอยู่ระหว่างการพิจารณา และ/หรือ 
ด าเนินการของหน่วยงานอื่น ให้พิจารณา
ว่าได้มีการติดตามหรือไม่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

เงื่อนไข 
๑.  พศ. ต้องจัดท าระบบการจัดการข้อร้องเรียน เป็นผังการปฏิบัติงานซึ่งมีรายละเอียด

เช่น ช่องทางการร้องเรียน วิธีการจัดการเก็บข้อร้องเรียนประเภทต่างๆ มาตรฐานงาน
ที่ก าหนดส าหรับข้อร้องเรียนประเภทต่างๆ การแจ้งผลกลับผู้ร้องเรียน เป็นต้น และ
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนนี้ต้องเป็นมาตรฐานเดียวกันทุกพื้นที่ 

๒.  การด าเนินการตามตัวช้ีวัดนี้จะต้องด าเนินการทุกจังหวัด โดยรายงานสรุปจ านวนและ
ผลการด าเนินการแยกประเภทเรื่องและพื้นที่ท่ีถูกร้องเรียนเสนอให้ ผอ.พศ. ทราบและพิจารณา 

๓.  พศจ. ต้องท าแผน/มาตรการรณรงค์ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบถึงช่องทาง 
หรือวิธีการร้องเรียน 

๔.  พศ. ต้องน ารายงานสรุปที่ได้รับจาก พศจ. มาวิเคราะห์สภาพปัญหา/จัดเรียงล าดับ
ความรุนแรง/จัดท าแผนหรือมาตรการปรับปรุงการด าเนินงานต่อไป 

 



๑๐ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

บทที่ ๒  
กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

 
 

 กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน  
ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาต ิ
โดยผ่านทางช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

 ๑. ส่วนกลำง (ส ำนักงำนพระพุทธศำสนำแห่งชำติ)  
  -  ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
  -  ทางไปรษณีย์ (จดหมาย) มาที่ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 

ต าบลศาลายา อ าเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม ๗๓๑๗๐ 
  -  ทางเว็บไซต์ http://ic.onab.go.th 
  -  ทาง Call Center โทร. ๐ ๒๔๔๑ ๖๔๐๐ กด ๑ (วันเวลาราชการ) 
  - ศูนย์ฮอตไลน์แจ้งภัยทางพระพุทธศาสนา 
   หมายเลขโทรศัพท์ ๐ ๒๔๔ ๑ ๖๔๐๐  กด ๒ ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 
  -  ทางโทรศัพท์/โทรสาร หมายเลข ๐ ๒๔๔๑ ๐๐๘๗ 
  -   ทาง E-mail : iconab@onab.go.th 

 ๒. ส่วนภูมิภำค แจ้งที่ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด 

 ๓. อื่น ๆ -  ส่วนราชการ เช่น ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
ท าเนียบรัฐบาล โทร. ๑๑๑๑ และกระทรวงวัฒนธรรม โทร. ๑๗๖๕  
  -   สื่อประเภทต่าง ๆ เช่น หนังสือพิมพ์, วิทยุ, โทรทัศน์ 
และอินเตอร์เน็ต 
 

   

mailto:ic.onab@onab.go.th


๑๑ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 

รำยละเอียดขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน (ส่วนกลำง และส่วนภูมิภำค) 

  ๑. กำรจัดตั้งหน่วยงำนและผู้รับผิดชอบในกำรจัดกำรข้อร้องเรียน

ของหน่วยงำน ด ำเนินกำร ดงันี้ 

  ๑.๑ จัดตั้งหน่วยงานรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน (ก าหนดสถานที)่  

  ๑.๒ มีค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงาน โดยพิจารณาคัดเลือกบุคลากรที่มีความเหมาะสม  

  ๑.๓ แจ้งให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบรายละเอียดเกี่ยวกับ

การจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

  ๑.๔ แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียน

ของหน่วยงานทั้งส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ให้กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์และ

ประสานราชการ ส านักงานเลขานุการกรม เพ่ือประสานติดตามงาน 

 

 

 

 

 

 



๑๒ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 ๒. กำรรับและตรวจสอบข้อมูลกำรร้องเรียนผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ 

 เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อมูลการร้องเรียน
ที่เข้ามายังหน่วยงานผ่านช่องทางต่าง ๆ ทุกวันท าการ โดยปฏิบัติตามขั้นตอน
ที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทำง ควำมถี่ในกำร
ตรวจสอบ
ช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำร 
รับข้อร้องเรียน เพื่อ
ประสำนหำทำงแก้ไข 

ระยะเวลำในกำร
ตอบสนอง 

ข้อร้องเรียน (เบื้องต้น) 

โทรศัพท/์Call Center เวลาราชการ ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ  
ณ กลุ่ม / จุดรับ 
ข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ทุกครั้งท่ี 
มีผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

หนังสือ/จดหมาย/Fax ทุกครั้งท่ี 
มีการร้องเรียน 

ภายใน ๗ วัน (นับจาก
วันที่งานสารบรรณ
ของหน่วยงานลงเลข
รับหนังสือ/จดหมาย 

ภายใน ๑๕ วันท าการ 

E-mail  เวลาราชการ ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

ทางระบบของ
ส านักงานปลัดส านัก
นายกรัฐมนตรี  
ท าเนียบรัฐบาล 
โทร. ๑๑๑๑ 

เวลาราชการ ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

 
 



๑๓ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

๓. กำรบันทึกข้อร้องเรียน 
  ๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียน
ลงในแบบฟอร์มที่ก าหนด   
  ๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้ อง เรี ยนของส านั กงาน - 
พระพุทธศาสนาแห่งชาติ (โทรศัพท์/ Call Center) ต้องสอบถามชื่อ-สกุล 
หมายเลขโทรศัพท์ของผู้ร้องเรียน เพ่ือเก็บไว้เป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกัน
การกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/
ปรับปรุงให้ผู้ร้องทราบ 

๔. กำรวิเครำะห์ประเภทข้อร้องเรียน 
   พิจารณาประเภทข้อร้องเรียน ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนประเภทข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถาม 
 หรือขอข้อมูล กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่เพ่ือ 

ให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือขอข้อมูลของ
ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ เจ้าหน้าที่กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ 
หรือเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถให้ข้อคิดเห็น หรือตอบ
ค าถามได้เลย 

 ข้อร้องเรียนประเภทข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่มีผลกระทบต่อสังคม
และประเทศชาติ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ต้องเสนอ
ผู้บริหารทราบโดยด่วน และประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เช่น 
เจ้าคณะผู้ปกครองสงฆ์โดยด่วน เ พ่ือด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหาแนวทางแก้ไข/ยุติเรื่อง 

 ข้อร้องเรียนระดับนอกเหนืออ านาจส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องในเรื่องที่อยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่  
ของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ให้ประสานหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง/แนะน าผู้ร้องเรียนให้ด าเนินการแจ้งไปยังหน่วยงาน 
ทีร่ับผิดชอบ 



๑๔ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

๕. กำรแจ้งผลกำรด ำเนินงำนให้ผู้ร้องเรียนทรำบ  
๕.๑ กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ (เบื้องต้น) 

ภายใน ๑๕ วันท าการ 
๕.๒ กรณีไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการ (บันทึก, ตรวจสอบข้อเท็จจริง) 

ภายใน ๑๕ วัน  
๕.๓ กรณีเรื่องยังไม่ยุติ ต้องมีการติดตามผลการด าเนินการ และแจ้ง 

ผู้ร้องเรียนเป็นระยะ จนได้ข้อยุติเรื่อง/แนวทางการแก้ไข 

๖. กำรประสำนผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงำนเพื่อด ำเนินกำรแก้ไข / ปรับปรุง 
๖.๑ ผู้ร้องยื่นเรื่องในส่วนกลำง  

- กรณี เหตุ เกิดส่ วนกลาง (กรุ ง เทพมหานคร ) หน่วยงาน 
ในส่วนกลางเป็นผู้รับผิดชอบด าเนินการประสานเจ้าคณะผู้ปกครองสงฆ์  
เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง/ยุติเรื่อง 

- กรณีเหตุเกิดส่วนภูมิภาค  มอบหน่วยงานส่วนกลางประสาน
ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัดเป็นผู้รับผิดชอบด าเนินการประสานเจ้าคณะ
ผู้ปกครองสงฆ์ เพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริง/ยุติเรื่อง และรายงานผู้บริหารทราบ 

๖.๒ ผู้ร้องยื่นเรื่องในส่วนภูมิภำค 
- ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัดเป็นผู้รับผิดชอบด าเนินการ

ประสานเจ้าคณะผู้ปกครองสงฆ์  เ พ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง /ยุติ เรื่อง  
และรายงานผู้บริหารทราบ 

๗. ติดตำมผลกำรด ำเนินกำร 
ส่วนกลำง 
- กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ ฯ ส านักงานเลขานุการกรม ติดตามผลการ

ด าเนินการจากหน่วยงานต่าง ๆ ทุก ๓๐ วัน 
- หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการติดตาม และรายงานความคืบหน้า 

ให้กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ ส านักงานเลขานุการกรม ทราบทุก ๓๐ วัน  
และเม่ือเรื่องยุติหรือหาแนวทางการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว 



๑๕ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

ส่วนภูมิภำค 
- ส านักงานพระพุทธศาสนาจั งหวัด  ติดตามและรายงานผล 

การด าเนินงานพร้อมทั้งความคืบหน้าทุก ๓๐ วัน จนกว่าเรื่องจะยุติหรือ 
หาแนวทางการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว 

๘.  กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
ส่วนกลำง 
- กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ ส านักงานเลขานุการกรม จัดท ารายงานผล

การด าเนินงานเสนอผู้อ านวยการส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ทุก ๓๐ วัน 
และสรุปผลการปฏิบัติราชการประจ าปี  

ส่วนภูมิภำค 
- ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด จัดท ารายงานผลการด าเนินงาน

การจัดการข้อร้องเรียนประจ าปี เสนอผู้อ านวยการส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  

 
 
 
 
 
 
 



๑๖ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 

 

แผนผังกำรปฏิบัติงำนส่วนกลำง 

 



๑๗ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนผังกำรปฏิบัติงำนส่วนภูมิภำค 

 



๑๘ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

บทที่ ๓ 
มำตรฐำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

 
ขั้นตอนที่ ๑ : ตอบสนองเรื่องร้องเรียน ภำยใน ๑๕ วัน/วันท ำกำร 
ขั้นตอนที่ ๒ : ด ำเนินกำรตำมมำตรฐำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

 

ขั้นตอนที่ ๑ : ตอบสนองเรื่องร้องเรียน ภำยใน ๑๕ วัน/วันท ำกำร 
๑.๑ ส่วนกลำง – ส ำนัก/ส ำนักงำน/กอง/กลุ่มขึ้นตรง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

   



๑๙ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
๑.๒ ส่วนภูมิภำค – ส ำนักงำนพระพุทธศำสนำจังหวัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 



๒๐ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
ขั้นตอนที่ ๒ : ด ำเนินกำรตำมมำตรฐำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 ๒.๑ ส่วนกลำง – ส ำนัก/ส ำนักงำน/กอง/กลุ่มขึ้นตรง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๑ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 ๒.๒ ส่วนภูมิภำค – ส ำนักงำนพระพุทธศำสนำจังหวัด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๒ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

มำตรฐำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๓ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



๒๔ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๕ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๖ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๗ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๘ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๒๙ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๓๐ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๓๑ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๓๒ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๓๓ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๓๔ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๓๕ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



๓๖ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๓๗ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๓๘ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๓๙ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



๔๐ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



๔๑ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๔๒ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

บทที่ ๔ 
แบบรำยงำน 

 
 การรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ให้หน่วยงาน  
ทั้งส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค รายงานตามแบบฟอร์ม ดังต่อไปนี้ 
 
ส่วนกลำง รำยงำน  ๒  แบบฟอร์ม ดังนี้ 
แบบที่ ๑ สรุปจ านวนเรื่องฯ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   



๔๓ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
แบบที่  ๒ รายงานเรื่องฯ  
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๔ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
ส่วนภูมิภำค รำยงำน ๓ แบบฟอร์ม ดังนี้ 

แบบที่ ๑ สรปุจ านวนเร่ืองฯ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔๕ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 

แบบที่ ๒ รายงานเรื่องฯ  
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔๖ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 

แบบที่ ๓ แผนมาตรการฯ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๔๗ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



๔๘ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



๔๙ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๕๐ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๕๑ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๕๒ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

บทที่ ๕ 
กำรจัดตั้งกลไกกำรบริหำรจัดกำรต่อ 

เรื่องเสื่อมเสียต่อพระพุทธศำสนำที่ปรำกฏทำงสื่อสังคม  
 

ที่มำ 
๑. พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 

พ.ศ. ๒๕๔๖ หมวด ๗ การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน มาตรา ๓๘ ก าหนดว่า “เมื่อส่วนราชการใด ได้รับการติดต่อสอบถามเป็น
หนังสือจากประชาชนหรือจากส่วนราชการด้วยกัน เกี่ยวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถาม หรือแจ้งการ
ด าเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ตามมาตรา ๓๗” 

๒. ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ได้มีหนังสือ ด่วนที่สุด ที่ นร ๐๑๐๕.๐๖/ว ๕๐๙๒ 
ลงวันท่ี ๓ กรกฎาคม ๒๕๕๘ แจ้งให้ ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ถือปฏิบัติตาม
ข้อสั่งการของนายกรัฐมนตรี กรณีการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียนของ
ประชาชน เพื่อให้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้รับการดูแลแก้ไขอย่างเป็นรูปธรรม 

๓. ตามค ารับรองการปฏิบัติราชการของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  
ได้ก าหนดให้การจัดการข้อร้องเรียนเป็นตัวช้ีวัดขององค์กร มาตั้งแต่ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๔๙ 
จนถึงปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๙ ซึ่งที่ผ่านมาเป็นการด าเนินการในเชิงรับ คือ การรับ
เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยได้มีการก าหนดกระบวนการจัดการ ไว้อย่างชัดเจน
ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพเรียบร้อยแล้ว รวมทั้งมีผลการประเมินที่ดีขึ้นเป็นล าดับ 
 ๔. ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ ส านักงาน ก.พ.ร. มิได้ก าหนดให้การจัดการ
เรื่องร้องเรียน (เชิงรับ) เป็นตัวช้ีวัดของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ แต่ได้ก าหนด
ตัวช้ีวัดขึ้นใหม่ เป็นตัวช้ีวัดที่ ๒ “ความส าเร็จของการจัดตั้งกลไกการบริหารจัดการต่อ
เรื่องเสื่อมเสียต่อพระพุทธศาสนาที่ปรากฏทางสื่อสังคม” ดังนั้น เพื่อให้การจัดการต่อ
เรื่องเสื่อมเสียต่อพระพุทธศาสนาที่ปรากฏทางสื่อสังคม เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและ
เกิดประโยชน์ต่อองค์กร ส านักงานเลขานุการกรม กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ จึงได้จัดท า 
ผังงาน “กลไกการตรวจสอบ และมาตรฐานการจัดการเรื่องเสื่อมเสียต่อพระพุทธศาสนา 
ที่ปรากฏทางสื่อสังคม (ที่ตรวจพบ)” 

   



๕๓ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

เป้ำหมำย/ประเด็นยุทธศำสตร์ : การเสริมสร้างเอกภาพให้กับสถาบันและกิจการ
ทางพระพุทธศาสนาอย่างเป็นระบบ 

ตัวชี้วัด :  ความส าเร็จของการจัดตั้งกลไกการบริหารจัดการต่อเรื่องเสื่อมเสียต่อ
พระพุทธศาสนาที่ปรากฏทางสื่อสังคม  

กำรก ำหนดค่ำเป้ำหมำย : 
   (๑)  มีกลไกการตรวจสอบเรื่องเสื่อมเสียต่อพระพุทธศาสนา 
ที่ปรากฏทางสื่อสังคม 
 (๒) มีมาตรฐานการจัดการเรื่องเสื่อมเสียต่อพระพุทธศาสนา 
ที่ปรากฏทางสื่อสังคม 
 (๓) เรื่องเสื่อมเสียต่อพระพุทธศาสนาที่ปรากฏทางสื่อสังคมได้รับ
การจัดการตามมาตรฐาน ร้อยละ ๑๐๐ โดยแยกตามประเภทของเรื่องที่พบ 
เร่ืองเสื่อมเสียต่อพระพุทธศำสนำที่ปรำกฏทำงสื่อสังคม  

หมายถึง เรื่องที่ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ ตรวจพบกรณีที่พระสงฆ์ 
สามเณร บุคลากรในวัด ปรากฏเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับกิจวัตร การผิดวินัยสงฆ์  หรือเรื่อง
ที่ท าให้สังคมติฉินนินทา พิจารณาจากข่าวทั้ง, ทีวี, หนังสือพิมพ์, วิทยุ, Social Media 
เช่น Facebook Youtube เป็นต้น 

กำรก ำหนดหน้ำท่ี  
หน้ำท่ี หน่วยงำน 

- ก ากับดูแลเร่งรัดตดิตาม และรายงานผลตาม
รอบการประเมิน 

ส านักงานเลขานุการกรม  
กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์และประสานราชการ 

- ตรวจ/รับ/คดักรองเรื่องเสื่อมเสยีต่อ
พระพุทธศาสนาที่ปรากฏทางสื่อสงัคม 

(๑) เรื่อง/ขา่ว จากทีวี หนังสือพมิพ์ และวิทย ุ
(๒) เรื่อง/ข่าว จาก Social Media เช่น 

Facebook Youtube เป็นต้น 

ส านักงานเลขานุการกรม 
 
กลุ่มประชาสัมพันธ์และเผยแพร ่
กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ 

- จัดการเรื่องตามมาตรฐานท่ีก าหนด ทุกหน่วยงาน (ส านัก/ส านักงาน/กอง/กลุ่ม
ขึ้นตรง) โดยแบ่งตามภารกิจอ านาจหน้าที่ 



๕๔ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 



๕๕ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

ค ำอธิบำยผังงำนฯ 

๑. หน่วยงานตรวจ/รับ/คัดกรองเรื่อง ประกอบด้วย 
๑.๑  ส านักงานเลขานุการกรม กลุ่ มประชาสัมพันธ์ และเผยแพร่ 

(สล.ก.ปชส.) ด าเนินการเรื่องผ่านช่องทางสื่อ ทีวี/หนังสือพิมพ์/วิทยุ 
๑.๒ ส านักงานเลขานุการกรม กลุ่มเทคโนโลยีสารสนเทศ (สล.ก.ทส.) 

ด าเนินการเรื่องผ่านช่องทางสื่อ Social Media เช่น Facebook, 
Youtube 

๒. พบเรื่อง/วิเคราะห์เรื่อง เมื่อพบเรื่องให้ด าเนินการวิเคราะห์เรื่อง   
๒.๑  สถานะเรื่องยุติแล้ว  มีหนังสือแจ้งส านักงานเลขานุการกรม  

กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ (สล.ก.รป.) 
๒.๒ สถานะเรื่องยังไม่ยุติ ให้แยกพิจารณา ๒ ประเด็น 

๒.๒.๑ เป็นอ านาจหน้าที่ของฝ่ายกฎหมายบ้านเมือง ซึ่งอยู่นอกเหนือ
อ านาจหน้าที่ของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ  
ให้ยุติเรื่อง และมีหนังสือแจ้งส านักงานเลขานุการกรม  
กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ 

๒.๒.๒  เป็นอ านาจหน้าที่ของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
ให้พิจารณาด าเนินการต่อไป  

๓. เมื่อพบว่าเรื่องดังกล่าวเป็นอ านาจหน้าที่ของส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
ให้พิจารณาว่าเกี่ยวข้องกับ พ.ร.บ. ด้านไหน ๒ ประเด็น ดังนี้ 
๓.๑ ด้าน พ.ร.บ. อ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับทีวี/หนังสือพิมพ์/วิทยุ/คอมพิวเตอร์ 

ให้พิจารณา ดังนี้ 
๓.๑.๑  ไม่ผิด ให้ยุติเรื่อง และมีหนังสือแจ้งส านักงานเลขานุการกรม 

กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ 
๓.๑.๒ ผิด ให้หน่วยงานตรวจ/รับ/คัดกรองเรื่อง มีหนังสือแจ้ง

หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง แล้วยุติเรื่องพร้อมทั้งมีหนังสือ
แจ้งส านักงานเลขานุการกรม กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ 



๕๖ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

๓.๒ ด้าน พ.ร.บ. การปกครองคณะสงฆ์ ให้ค้นหาแหล่งที่มาของข้อมูล  
แล้วด าเนินการต่อไป ดังนี้ 
๓.๒.๑ ไม่ปรากฏแหล่งข้อมูล ให้ยุติเรื่อง และมีหนังสือแจ้งส านัก

เลขานุการกรม กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ 
 ๓.๒.๒ ปรากฏแหล่ งข้อมูล ให้แจ้ งส านักงานเลขานุการกรม  

กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ ทุกสัปดาห์ นับจากวันที่พบเรื่อง 
เพ่ือด าเนินการต่อไป  

๔. ส านักงานเลขานุการกรม กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์และประสานราชการ 
ลงทะเบียนรับเรื่อง รวบรวมข้อมูล วิเคราะห์เรื่อง น าเสนอผู้บริหาร
พิจารณามอบหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (ส านัก/ส านักงาน/กอง/กลุ่มขึ้นตรง) 
ภายใน ๑๕ วันท าการ ตั้งแต่วันที่รับเรื่องจากหน่วยงานตรวจ/รับ/ 
คัดกรองเรื่อง เพ่ือด าเนินการต่อไป  
๔.๑ ผู้บริหารมอบส านัก/ส านักงาน/กอง/กลุ่มขึ้นตรง ด าเนินการจัดการ

เรื่องตามอ านาจหน้าที่ พ.ร.บ. ที่เกี่ยวข้อง และคู่มือการจัดการ 
ข้อร้องเรียน ดังนี้ 
๔.๑.๑  เรื่องยุติแล้ว  มีหนังสือแจ้งส านักงานเลขานุ การกรม  

กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ 
๔.๑.๒ เรื่องยั งไม่ยุติ  มีหนังสือแจ้งความคืบหน้าให้ส านักงาน

เลขานุการกรม กลุ่มรับเรื่องราวร้องทุกข์ฯ ทราบทุกเดือน 
๔.๒ สรุปรายงานเสนอผู้บริหารและติดตามผลการด าเนินงานทุกเดือน  
๔.๓ รายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บริหาร และส านักงานคณะกรรมการ

พัฒนาระบบราชการ ก.พ.ร. รวมทั้งหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องทราบ 
ตามกรอบเวลา 
    

***  หมำยเหตุ ในปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ ด าเนินการเฉพาะเรื่อง 
ที่เกิดขึ้น ณ กรุงเทพมหานคร และ  ปริมณฑล ๓ จังหวัด (นนทบุรี/
ปทุมธานี/สมุทรปราการ) 

 



๕๗ คู่มือการจดัการขอ้ร้องเรียน ส านกังานพระพทุธศาสนาแห่งชาติ 

 

 
 

กลุ่มรับเรื่องรำวร้องทุกข์และประสำนรำชกำร 
ส ำนักงำนพระพุทธศำสนำแห่งชำติ 

ช่องทำงกำรรับเร่ืองร้องเรียน 
ส่วนกลำง  
 -   ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 
 -  ทางไปรษณีย์ (จดหมาย) ส่งมาที ่ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาติ 

ต าบลศาลายา อ าเภอพุทธมณฑล จังหวัดนครปฐม ๗๓๑๗๐ 
 -   ทางเว็บไซต์ http://ic.onab.go.th 
 -  ทาง Call Center โทร. ๐ ๒๔๔๑ ๖๔๐๐ กด ๑ (วันเวลาราชการ) 
 -  ศูนย์ฮอตไลน์แจ้งภัยทางพระพุทธศาสนา 
  หมายเลขโทรศัพท์ ๐ ๒๔๔ ๑ ๖๔๐๐  กด ๒ ตลอด ๒๔ ชัว่โมง  
 -   ทางโทรศัพท์/โทรสาร หมายเลข ๐ ๒๔๔๑ ๐๐๘๗  
 -  ผ่านทาง E-mail : iconab@onab.go.th 

ส่วนภูมิภำค - แจ้งที่ส านักงานพระพุทธศาสนาจังหวัด 
 

 
 
 
 
 
 พิมพ์ที่  โรงพิมพ์ส านักงานพระพุทธศาสนาแห่งชาต ิ

 

ช่องทำงกำรรับเร่ืองร้องเรียน 
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