
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัตงิานเร่ืองร้องเรียน 
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบรุี นครนายก 

ด้วยส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก เป็นหน่วยงานก ากับ ดูแล
สนับสนุนส่งเสริมและ ประสานการจัดการศึกษาของสถานศึกษา องค์กร และบุคลากรอ่ืนๆ ที่จัดการศึกษาภาคบังคับให้
เป็นไปตาม นโยบายและมาตรฐานการศึกษา ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก จึงเป็น
เสมือนหน่วยงานที่ให้ความสะดวกในการให้บริการด้านการจัดการศึกษา แก่หน่วยงานจัดการศึกษาต่างๆ สามารถ 
จัดการศึกษาได้อย่างคล่องตัว ทั่วถึงมีคุณภาพและเป็นธรรม และส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี 
นครนายก แบ่งโครงสร้างการบริหารงานเป็น  4 กลุ่ม และมีโรงเรียนในสังกัดจ านวน 30 โรงเรียน เพ่ือให้สอดรับ 
กับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  (PMQA) และหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (Good  
governance) จะได้มีการก าหนดกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนขึ้นไป 

คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  จัดท าขึ้นเพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
สามารถด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของประชาชน  และสามารถให้บริการข้อมูล ข่าวสาร  ให้
ค าปรึกษาได้อย่างเป็นระบบ มีมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนเริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อ ร้องเรียน/ร้องทุกข์จาก
ผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพ่ือเสนอผู้บริหาร พิจารณาให้ความเห็นชอบ การ
ส่งข้อร้องเรียนโรงเรียนที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน 

วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ผู้รับบริการได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน/ 

ร้องทุกข ์หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน 
2. เพ่ือให้ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้เสียตลอดจนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ สามารถเข้าใจและมีความเชื่อม่ัน 

ในการบริหารงานของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก สามารถปฏิบัติงานให้เป็นไปตาม 
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

3. เพ่ือจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี 
นครนายก ให้สอดรับกับการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  (PMQA) 

หลักเกณฑ์การร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1. เป็นเรื่องที่มีชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
2. เรื่องท่ีอาจน ามาร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ ต้องเป็นเรื่องท่ีใช้ถ้อยค าสุภาพและเป็นกรณีผู้ร้องได้รับความ

เดือดร้อน หรือเสียหาย อันเนื่องมาจากเจ้าหน้าที่สังกัดส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก 
3. ต้องระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร 
4. ข้อเท็จจริงที่ได้ยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุเกิดขึ้นจริง โดยผู้ร้องต้อง

รับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทุกประการ 
5. ผู้ใดน าความเท็จมาร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งท าให้ผู้อื่นได้รับความเสียหาย ผู้นั้นอาจต้องรับผิดตาม

ประมวลกฎหมายอาญา 
6. เรื่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้องหรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้  หรือมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ 

อาจรับไว้พิจารณาก็ได้ ถ้าหากระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน สามารถ
สืบสวนสอบสวนข้อเท็จจริงต่อไปได้  และเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะ 

 
 



-2- 
การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

1. กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 
    1.1 มี วัน/เดือน/ปี 
    1.2 ชื่อ และท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    1.3 ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความ

เดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร 
    1.4 ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
2. กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้วยวาจา 
    เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้อง           

ไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึก เหตุการณ์
ดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่กรณีที่ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก 
เห็นสมควรเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะจะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 

3. กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทางโทรศัพท ์
    เจ้าหน้าที่กรอบแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ  -  สกุล             

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่อยู่  หมายเลขติดต่อกลับ 

ช่องทางการเรียนเรียน/ร้องทุกข์ 
1. ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ด้วยตนเองที่ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก 

เลขที่ 60 หมู่ 14 ต าบลบ้านพระ อ าเภอเมือง จังหวัดปราจีนบุรี 25230 
2. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทางจดหมาย ที่ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก 

เลขที่ 60 หมู่ 14 ต าบลบ้านพระ อ าเภอเมือง จังหวัดปราจีนบุรี 25230 
3. ร้องเรียนทางเว็บไซต์ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก 
    www.spm-pn.go.th 

ผู้รับผิดชอบจัดการรับเรื่องร้องเรียน 
  มอบหมายหน้าที่ความรับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
มัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก ให้แก่ นิติกร กลุ่มงานกฎหมายและคดี 

ข้อตอนการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ขั้นตอนที่  1 
กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่รับเรื่อง/รับผิดชอบ ลงทะเบียนระบบสารบรรณ ทะเบียนรับ-

ส่ง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ขั้นตอนที่  2 
เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห์เรื่องร้องเรียน และมอบหมายเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ บันทึกรายงานเสนอ

ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาพิจารณา มอบหมายตรวจสอบข้อเท็จจริง/แต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวน
ข้อเท็จจริง (กรณีแต่งตั้งคณะกรรมการสืบสวนข้อเท็จจริงด าเนินการภายในระยะเวลา  60  วัน) 

ขั้นตอนที่  3 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ประสานงานที่เกี่ยวข้องและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ตามมาตรฐาน 

ที่ก าหนด/ระเบียบกฎหมายที่ก าหนดและเกี่ยวข้อง 
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ขั้นตอนที่  4 
เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง สรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้อ านวยการ 

ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
 
ขั้นตอนที่  5 
ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแกผู้ร้องเรียน (กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่) 
ไมยุ่ติเรื่อง  กรณีมีมูลแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการทางวินัย  (วินัยอย่างร้ายแรง/ไม่ร้ายแรง) 

-  กรณีแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการทางวินัยไม่ร้ายแรง ด าเนินการภายในระยะเวลา 
   90 วัน 
-  กรณีแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการทางวินัยอย่างร้ายแรง  ส่งเรื่องให้ศึกษาธิการ 
   จังหวัดที่สถานศึกษาตั้งอยู่ในพื้นที่เป็นผู้มีอ านาจออกค าสั่งแต่งตั้ง 

การติดตามและประเมินผล 
1. ส่งเรื่องร้องเรียน 
2. สรุปผลการด าเนินงาน 

รายงานผลการด าเนินการ 
จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ น าเสนอเป็นข้อมูลต่อผู้อ านวยการ

ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก ปีงบประมาณละ 2 ครั้ง เป็นราย 6 เดือน 

ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน 
1. หนังสือส านักเลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0206/ว218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 2541 
2. ค าสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่ 19/2560 
3. พระราชบัญญัติเพ่ิมเติมค าสั่งหัวหน้าคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ที่ 19/2560  

เรื่องการปฏิรูปการศึกษาในภูมิภาคของกระทรวงศึกษาธิการ ลงวันที่ 3 เมษายน  
พุทธศักราช 2560 พ.ศ. 2565 

4. พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา พ.ศ. 2547 และที่แก้ไข
เพ่ิมเติม หมวด 6 วินัยและการรักษาวินัย หมวด 7 การด าเนินการทางวินัย 

5. กฎ ก.ค.ศ. ว่าด้วยการสอบสวนพิจารณา พ.ศ. 2550 
6. กฎ ก.ค.ศ. ว่าด้วยการสั่งพักราชการและการสั่งให้ออกจากราชการไว้ก่อน พ.ศ. 2555 
7. กฎ ก.ค.ศ. ว่าด้วยการร้องทุกข์และการพิจารณาร้องทุกข์ พ.ศ. 2551 
8. กฎ ก.ค.ศ. ว่าด้วยการอุทธรณ์และการพิจารณาอุทธรณ์ พ.ศ. 2550 
9. ระเบียบ ก.ค.ศ. ว่าด้วยการรายงานเกี่ยวกับการด าเนินการทางวินัยและการออกจากราชการของ

ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
10. ระเบียบ ก.ค.ศ. ว่าด้วยวิธีการออกค าสั่งเกี่ยวกับการลงโทษทางวินัยข้าราชการครูและบุคลากร

ทางการศึกษา พ.ศ. 2548 
 

 
 

 

 



หนังสือร้องเรียน 
 

วันที่................................................................... 

เรียน ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบุรี นครนายก 
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กระบวนงานการจัดการเร่ืองร้องเรียน 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ไม่มีมูลทางวินัย    มีมูลทางวินัย 

ระยะเวลา ผู้รับผิดชอบ 

 
 
 

 

 
5 นาที 

 

เจ้าหน้าที่งาน       
สารบรรณ 

1 - 2 วัน 

กลุ่มกฎหมาย
และคดี 

 

1 - 2 วัน ผอ.สพม.ปจนย 

ด าเนินการตามที่
กฎหมายก าหนด 

กลุ่มกฎหมาย
และคดี 

3 - 7 วัน ผอ.สพม.ปจนย 

3 - 7 วัน 

กลุ่มกฎหมาย
และคดี 

 

3 - 7 วัน ผอ.สพม.ปจนย 

1 - 3 วัน 

กลุ่มกฎหมาย
และคดี 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
ส านกังานเขตพื้นท่ีการศึกษามัธยมศึกษาปราจีนบรุี นครนายก 

ลงทะเบียนรบัในระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ (เอกสารไมล่ับ) 
ลงทะเบียนในทะเบยีนหนังสือรับ (เอกสารลับ) 

กลุ่มกฎหมายและคดี 
พิจารณา/วิเคราะห์/สรุปวิธกีารด าเนินการ/น าเสนอ ผอ.สพม.ปจนย 

ผู้บังคับบัญชาให้ความเห็นชอบ/พจิารณา
สั่งการ 

-  ด าเนินการตามค าสั่ง/หาข้อเท็จจริง/สืบสวน/สอบสวนหาข้อเท็จจริง 
- จัดท าบันทึกข้อความ รายงาน/เสนอความเห็น 

ผู้บังคับบัญชา พิจารณารายงาน 

ยุติเรื่อง 

แจ้งและรายงานผลไปยังผู้เกี่ยวข้องทั้งหมด 
   -  ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   - หน่วยงานท่ีส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   - หน่วยงานอ่ืนตามที่เห็นสมควร 

ด าเนินการตามข้อสั่งการ 
ด าเนินการตามระเบียบกฎหมาย 
รายงายผลเพิ่มเติม 

ผู้บังคบับัญชา
พิจารณา
รายงาน 


