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ค าน า 
 

 คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ของ สปค. ฉบับนี้ เป็นคู่มือส าหรับใช้
เป็นแนวทางให้นิติกรกลุ่มงานวินัยปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์อย่างเป็นขั้นตอน มีความชัดเจน เข้าใจง่าย
และสร้างมาตรฐานเดียวกัน ตลอดทั้งเพ่ือให้ใช้เป็นคู่มือถ่ายทอดความรู้ให้กับนิติกรที่เข้ามาปฏิบัติงาน    
ราชการใหม่ ให้ศึกษาได้โดยง่ายและรวดเร็ว จนสามารถปฏิบัติงานตามขั้นตอนและวิธีการตามกฎหมายที่ถูกต้อง
ครบถ้วนได้  
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คู่มือการปฏิบัตงิาน 
กระบวนการด าเนินการเกี่ยวกับเร่ืองร้องทุกข์ของ สปค. 

กองบริหารทรัพยากรบุคคล ส านักงานปลดักระทรวงคมนาคม 

 
1. วัตถุประสงค์ 
 
 1.1 เพ่ือให้นิติกรกลุ่มงานวินัยมีคู่มือหลักในการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์อย่างเป็นขั้นตอน      
มีความชัดเจน เข้าใจง่ายและสร้างมาตรฐานเดียวกัน 
 1.2 เพ่ือใช้เป็นคู่มือถ่ายทอดความรู้ให้กับนิติกรที่เข้ามาปฏิบัติงานราชการใหม่ ให้ศึกษาได้โดยง่ายและ
รวดเร็ว จนสามารถปฏิบัติงานตามขั้นตอนและวิธีการตามกฎหมายที่ถูกต้องครบถ้วนได้  
 
2. ขอบเขต 
 
 คู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ของ สปค. ฉบับนี้ เป็นการด าเนินงาน
ภายใต้กรอบอ านาจของปลัดกระทรวงคมนาคม ในฐานะผู้บังคับบัญชาที่บรรจุแต่งตั้งตามนัยมาตรา 57 แห่ง
พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551  
 
3. ค าจ ากัดความ 
 
 คู่กรณี หมายความว่า ผู้ร้องทุกข์และคู่กรณีในการร้องทุกข์ 
  ผู้ร้องทุกข์ หมายความว่า ข้าราชการพลเรือนสามัญในสังกัดกระทรวงคมนาคม 
 ผู้ถูกร้องทุกข์ หมายความว่า อธิบดีกรมทางหลวง / อธิบดีกรมการขนส่งทางบก / อธิบดีกรมเจ้าท่า 
หรืออธิบดีกรมท่าอากาศยาน 
 ผู้รับผิดชอบส านวน หมายความว่า นิติกรกลุ่มงานวินัย กองบริหารทรัพยากรบุคคล ส านักงาน
ปลัดกระทรวงคมนาคม  
 
 อักษรย่อ 
 สปค. หมายถึง ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม 
 กบท. หมายถึง กองบริหารทรัพยากรบุคคล ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม 
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4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
 

ผู้รับผิดชอบ บทบาทและหน้าที่ความรับผิดชอบ 

ปลัดกระทรวงคมนาคม 
 

- กรณีที่เหตุแห่งการร้องทุกข์เกิดจากอธิบดีให้ร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวง
ซึ่ ง เป็นผู้ บั งคั บบัญชาของผู้ ร้ อ งทุ กข์ตามนั ยมาตรา 57 แห่ ง
พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 และให้
ปลัดกระทรวงเป็นผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข ์

- แต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ 
ผู้อ านวยการกองบริหาร
ทรัพยากรบุคคล สปค. 

ก ากับดูแลการปฏิบัติงานของกลุ่มงานวินัย ในกระบวนการด าเนินการเกี่ยวกับ
เรื่องร้องทุกข์ให้เป็นไปตามกฎ ก.พ.ค. ว่าด้วยการร้องทุกข์และการพิจารณา
วินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๑ (แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 3 พ.ศ. 2556) 
 

เจ้าหน้าที่กลุ่มงานวินัย 
กองบริหารทรัพยากรบุคคล 
สปค. 

- จัดท าแต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ 
- ผู้รับผิดชอบส านวนร้องทุกข์ 
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ไม่เห็นชอบ 

เห็นชอบ 

ไม่เห็นชอบ 

5. Work Flow กระบวนงาน 
ชื่อกระบวนงาน : กระบวนการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ของ สปค. 
ข้อก าหนดที่ส าคัญ : ด าเนินการจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ได้ตามเป้าหมาย 
ตัวช้ีวัด : ร้อยละความส าเร็จของการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ตามกฎหมาย กฎ และระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

 
ผู้รับผิดชอบ 

 

 
ขั้นตอนการท างาน 

ผังงาน 
(Flow charts) 

 
ระยะเวลา 

- เจ้าหน้าท่ี
ธุรการ 

ลงทะเบียนรบัเรื่องร้องทุกข ์  1 – 2 ช่ัวโมง 

- นิติกร                     
(ผู้รับผดิชอบ
ส านวนรอ้งทุกข)์ 

1. กลั่นกรองว่าเรื่องร้องทุกขอ์ยู่ในอ านาจ
ปลัดกระทรวงคมนาคมหรือไม่ ถ้าไม่อยู่ในอ านาจ
ปลัดฯ จะส่งใหห้น่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีด าเนินการ
ต่อไป 
2. กรณีอยู่ในอ านาจปลดัฯจะด าเนินการตั้งประเด็น 
เพื่อให้ผู้เป็นต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์ช้ีแจงข้อเท็จจริง
กลับภายใน 7 วัน 
 

  
 
 

2 - 3  วันท าการ 
 

- นิติกร                     
(ผู้รับผดิชอบ
ส านวนรอ้งทุกข)์ 

รวบรวมค าช้ีแจงแก้ค าร้องทุกข์ พยานเอกสาร
หลักฐาน ข้อเท็จจริงต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับคู่กรณี  
รวบข้อกฎหมายทีเ่กี่ยวข้อง เพื่อเสนอความเห็น  
นัดประชุมคณะกรรมการพิจารณากลั่นกรอง 
เรื่องร้องทุกข์ และจัดท ารายงานการประชุม 

  
 

20 – 30  วันท าการ 

- คณะกรรมการ
พิจารณา
กลั่นกรองเรื่อง
ร้องทุกข ์
- นิติกร                     

(ผู้รับผดิชอบ
ส านวนรอ้งทุกข)์ 

4. คณะกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์
เสนอมติที่ประชุมผ่านรองปลดักระทรวงฯ  
ไปยังปลดัฯ ผูม้ีอ านาจวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ 
 
 

 
  

1 - 2  วันท าการ 
 
 
 
 
 

- ปลัดกระทรวง
คมนาคม                 
(ผู้มีอ านาจ
วินิจฉัย) 

5. พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ตามที ่
คณะกรรมการพิจารณากลั่นกรอง 
เรื่องร้องทุกข์เสนอ 
 
 
 

 5  วันท าการ 
 

- นิติกร                     
(ผู้รับผดิชอบ
ส านวนร้อง
ทุกข์) 

6. แจ้งผลการพิจารณาใหผู้้ร้องทกุข์ทราบ  1 – 2  วันท าการ  

 

รับเรื่องร้องทุกข์ 

 

พิจารณากลั่นกรอง
เร่ืองเบื้องต้น 

รวบรวม
พยานหลกัฐานเสนอ

คณะกรรมการฯ 

เห็นชอบ 

 

แจ้งผล 

คณะกรรมการฯ 
วินิจฉยั 

ปกค. 
วินิจฉยั 
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6. ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 
 
 1.  ข้าราชการพลเรือนสามัญในสังกัดกระทรวงคมนาคมร้องทุกข์อธิบดีกรมทางหลวง / อธิบดีกรมการ
ขนส่งทางบก / อธิบดีกรมเจ้าท่า / อธิบดีกรมท่าอากาศยาน มายังปลัดกระทรวงคมนาคม ว่ามีความคับข้องใจ
อันเกิดจากการปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติต่อตนของผู้บังคับบัญชาและเป็นกรณีที่ไม่อาจอุทธรณ์ตามหมวด ๙         
การอุทธรณ์แห่งพระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. ๒๕๕๑ ได ้ 
    ส าหรับการปฏิบัติ หรือไม่ปฏิบัติต่อตนของผู้บังคับบัญชา ซึ่งท าให้เกิดความคับข้องใจ อันเป็น
เหตุแห่งการร้องทุกข์นั้น ต้องมีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใด ดังนี้ 
   (๑) ไม่ชอบด้วยกฎหมายไม่ว่าจะเป็นการออกกฎ ค าสั่ง หรือปฏิบัติหรือไม่ปฏิบัติอ่ืนใดโดยไม่มี
อ านาจหรือนอกเหนืออ านาจหน้าที่หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย หรือโดยไม่ถูกต้องตามรูปแบบขั้นตอนหรือวิธีการ
อันเป็นสาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการกระท านั้น หรือโดยไม่สุจริต หรือมีลักษณะเป็นการเลือกปฏิบัติที่ไม่
เป็นธรรม หรือมีลักษณะเป็นการสร้างขั้นตอนโดยไม่จ าเป็นหรือสร้างภาระให้เกิดขึ้นเกินสมควรหรือเป็นการใช้
ดุลพินิจโดยมิชอบ 
   (๒) ไม่มอบหมายงานให้ปฏิบัติ 
   (๓) ประวิงเวลา หรือหน่วงเหนี่ยวการด าเนินการบางเรื่องอันเป็นเหตุให้เสียสิทธิหรือไม่ได้รับ
สิทธิประโยชน์อันพึงมีพึงได้ในเวลาอันสมควร 
   (๔) ไม่เป็นไปตาม หรือขัดกับระบบคุณธรรม เป็นต้น  
 2.  ผู้อ านวยการกองบริหารทรัพยากรบุคคล มอบหมายเรื่องร้องทุกข์ไปยังกลุ่มงานวินัย ซึ่งหัวหน้ากลุ่ม
งานวินัย จะมอบหมายให้นิติกรในกลุ่มงานเป็นผู้รับผิดชอบส านวนร้องทุกข์   
 3.  นิติกรผู้รับผิดชอบส านวนร้องทุกข์ รวบรวมข้อมูลทั้งหมด ได้แก่ ต้นเหตุแห่งการร้องทุกข์ ค าชี้แจง
ของคู่กรณี พยานเอกสาร พยานบุคคล และข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาวิเคราะห์และพิจารณาหาข้อสรุป
และเสนอแนะต่อคณะกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ 
 4.  คณะกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ มีองค์ประกอบและอ านาจหน้าที่ ดังนี้ 
  องค์ประกอบ 
  1.  ผู้ช่วยปลัดกระทรวงคมนาคม ที่ 1   ประธานกรรมการ 
  2.  ผู้อ านวยการส านักกฎหมาย    กรรมการ 
  3.  ผู้อ านวยการกองการเจ้าหน้าที่    กรรมการ 
  4.  นิติกร กองการเจ้าหน้าที่     เลขานุการ 
  อ านาจหน้าที่ 
   1.  ตรวจสอบพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ท่ีมีลักษณะตามหลักเกณฑ์ในกฎ ก.พ.ค. ว่าด้วย
การร้องทุกข์และการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ พ.ศ. 2551 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม  
   2.  แสวงหาข้อเท็จจริง และ/หรือเอกสารพยานหลักฐานอ่ืนนอกเหนือจากพยานหลักฐาน   
ของคู่กรณีที่ปรากฏในค าร้องทุกข์ ค าแก้ค าร้องทุกข์  
   3.  เชิญหรือขอให้ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงานอ่ืนของรัฐ ห้างหุ้นส่วน บริษัท 
ข้าราชการ หรือบุคคลใดๆ มาให้ถ้อยค าหรือชี้แจงข้อเท็จจริงเป็นหนังสือ เพ่ือประกอบการพิจารณา 
   4.  พิจารณาเสนอความเห็นเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ต่อปลัดกระทรวงคมนาคม 
 5.  ประธานคณะกรรมการพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์เสนอมติที่ประชุมผ่านรองปลั ดกระทรวง
คมนาคม ไปยังปลัดกระทรวงคมนาคม ผู้มีอ านาจวินิจฉัยร้องทุกข์ 
 6.  นิติกรผู้รับผิดชอบส านวนร้องทุกข์ แจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ 
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ไม่เห็นชอบ 

เห็นชอบ 

ไม่เห็นชอบ 

7. มาตรฐานคุณภาพงาน 
กระบวนการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ของ สปค. 

 

 
ล าดับ 

 
ผังงาน 

(Flow charts) 

 

ระยะเวลา 
 

ขั้นตอนการท างาน 
 

มาตรฐานคุณภาพงาน 
 

ผู้รับผิดชอบ 
(กบท./ฝ่าย/กลุ่ม) 

1   
1 – 2 ชั่วโมง 

รับเรื่องร้องทุกข์แล้ว
ด าเนินการจัดส่งให้กลุ่มงาน
วินัยตามก าหนดระยะเวลา 

เอกสารครบถ้วน 
 

- เจ้าหน้าท่ีฝ่ายธุรการ 

2   
2 - 3   

วันท าการ 
 

พิจารณาในเบื้องต้นว่าเร่ือง
ร้องทุกข์อยู่ในอ านาจ
ปลัดกระทรวงคมนาคม
หรือไม่ ถ้าไม่อยู่ในอ านาจ
ปลัดฯ จะส่งให้หน่วยงานที่มี
อ านาจหน้าที่ด าเนินการต่อไป 
กรณีอยู่ในอ านาจปลัดฯ 
จะด าเนินการต้ังประเด็น 
เพื่อให้ผู้เป็นต้นเหตุแห่ง 
การร้องทุกข์ชี้แจงขอ้เท็จจริง
กลับภายใน 7 วัน 

ข้อกฎหมายและ
ความเห็นถูกต้อง 
ไม่มีการแก้ไข 

 
 
 

- นิติกร                          
( ผู้รับผดิชอบส านวน
ร้องทุกข์ ) 

 3   
 

20 – 30  วัน
ท าการ 

รวบรวมค าชี้แจงแก้ค าร้อง
ทุกข์ พยานเอกสารหลักฐาน 
ข้อเท็จจริงต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง
กับคู่กรณี รวบขอ้กฎหมายที่
เกี่ยวขอ้ง เพื่อเสนอความเห็น 
นัดประชุมคณะกรรมการ
พิจารณากลั่นกรองเร่ืองร้อง
ทุกข์ และจัดท ารายงานการ
ประชุม 

ข้อกฎหมายและ
ความเห็นถูกต้อง 
ไม่มีการแก้ไข 

 
 

 

- นิติกร                      
( ผู้รับผดิชอบส านวน
ร้องทุกข์ ) 

4  
  

 
1 - 2  วันท า

การ 
 
 
 
 
 
 

คณะกรรมการพิจารณา
กลั่นกรองเร่ืองร้องทุกข์เสนอ
มติที่ประชุมผ่านรองปลัด
กระทรวงฯ ไปยังปลัดฯ ผู้มี
อ านาจวินิจฉยัเร่ืองร้องทุกข ์
 
 
 
 

คณะกรรมการฯ 
เห็นชอบผลการพิจารณา
ตามที่เสนอ 
 
 
 
 
 

- คณะกรรมการ
พิจารณากลั่นกรอง
เรื่องร้องทุกข ์ 

- นิติกร                        
( ผู้รับผดิชอบส านวน
ร้องทุกข์ ) 

 
 

5   
5  วันท าการ 

 
 
 
 
 

พิจารณาวินจิฉัยเร่ืองร้องทุกข์
ตามที่คณะกรรมการพิจารณา
กลั่นกรองเร่ืองร้องทุกข์เสนอ 

 

ปลัดฯ เห็นชอบผลการ
พิจารณาตามที่เสนอ 
 

 

- ปลัดกระทรวง
คมนาคม  
(ผู้มีอ านาจวินิจฉัย) 

6   
1 – 2  วันท า

การ  

แจ้งผลการพิจารณา 
ให้ผู้ร้องทุกข์ทราบ 

 

แจ้งผลการพิจารณา
พร้อมเอกสารประกอบ
ครบถ้วน 

 

- นิติกร 
( ผู้รับผดิชอบส านวน
ร้องทุกข์ ) 

รับเรื่องร้องทุกข์ 

 

พิจารณากลั่นกรอง
เร่ืองเบื้องต้น 

รวบรวม
พยานหลกัฐานเสนอ

คณะกรรมการฯ 

เห็นชอบ 

 

แจ้งผล 

คณะกรรมการฯ 
วินิจฉยั 

ปกค. 
วินิจฉยั 
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8. ระบบติดตามประเมินผล 
 
 หัวหน้ากลุ่มงานวินัย กองบริหารทรัพยากรบุคคล ส านักงานปลัดกระทรวงคมนาคม ติดตามผลการ
ด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ของนิติกรผู้รับผิดชอบส านวนร้องทุกข์ให้เป็นไปตามก าหนดระยะเวลาตามกฎ 
ก.พ.ค. ว่าด้วยการร้องทุกข์และการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๑ (แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 3 พ.ศ. 2556) 
 
9. เอกสารอ้างอิง 
 
 พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 และ กฎ ก.พ.ค. ว่าด้วยการร้องทุกข์และการ
พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๑ และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม (แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 3 พ.ศ. 2556) 

 

ส ารวจแบบฟอร์มการจัดท าแผนฯ 
แบบฟอร์มค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานฯ 
แบบฟอร์มหนังสือเชิญประชุมฯ 
แบบฟอร์มใบลงทะเบียนเข้าร่วมการประชุมฯ 
แบบฟอร์มการจัดท ารายงานการประชุมฯ 
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก 1 กฎหมาย 

 
 กฎหมาย 
  1.  พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการพลเรือน พ.ศ. 2551  
  2.  กฎ ก.พ.ค. ว่าด้วยการร้องทุกข์และการพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๑ และท่ี
แก้ไขเพ่ิมเติม (แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 3 พ.ศ. 2556) 
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ภาคผนวก 2 ผู้จัดท า 
 

ผู้จัดท า 
 

1. นายชนินทร์ ธันดา        นิติกรช านาญการพิเศษ 
        กลุ่มงานวินัย 
        กองบริหารทรัพยากรบุคคล 

2. นางสาวสหัสญาริณ  พันธุ์งามวงศ์      นิติกรช านาญการ 
        กลุ่มงานวินัย 
        กองบริหารทรัพยากรบุคคล 

 


