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คู่มือปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน 
กลุ่มกฎหมายและคดี   

สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษามุกดาหาร 
 

1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกิดความจำเป็น                 
มีการปรับปรุงภารกิจได้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

2. ที่ต้ังของกลุ่มกฎหมายและคดี  สำนักงานเขตพื้นทีก่ารศึกษามัธยมศึกษามุกดาหาร 
 ตั ้งอยู ่ ณ สำนักงานเขตพื ้นที ่การศึกษามัธยมศึกษามุกดาหาร  เลขที่1/22   ถนนวงค์คำพา       
อำเภอ/เมืองมุกดาหาร  จังหวัดมุกดาหาร  49000 

3.  ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน 
 กลุ่มกฎหมายและคดี  สำนักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษามุกดาหาร  โดย 
          นายจิรนิต์ิ  อินอุ่นโชติ ตำแหน่ง นิติกรชำนาญการ  ปฏิบัติหน้าที่ ผู้อำนวยการกลุ่มกฎหมายและคดี 
เป็นผู้รับผิดชอบในการดำเนินการเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับเรื่อง 

      -  งานวินัย 

      -  งานอุทธรณ์และร้องทกุข ์

      -  งานกฎหมายและการดำเนินคดีของรัฐ 

4.  วัตถุประสงค ์
 1.  เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของสำนักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษามุกดาหาร  
มีขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 2.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ             
ข้อร้องเรียนร้องทุกข์  ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

5.  คำจำกัดความ 
 “ผู้รบับริการ”  หมายถึง  ผูท้ี่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 
           “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผูท้ี่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและทางอ้อม  
จากการดำเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ข้าราชการในสังกัด  เด็กนักเรียน  คร ู ผู้บริหารสถานศึกษา  
ผู้ปกครอง  และประชาชนทั่วไป 

 “การจัดการขอ้ร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
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 “ผู้ร้องเรยีน”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมชย/การร้องขอ
ข้อมูล 

 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ ทีใ่ช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  เช่น  ติดต่อ
ด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร/E-mail/ไปรษณีย์ 

       1.  ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษามุกดาหาร  เลขที่
1/22   ถนนวงค์คำพา   อำเภอ/เมืองมุกดาหาร  จังหวัดมุกดาหาร  49000 

       2.  ร้องเรียนเป็นหนังสือส่งผ่านมาทางไปรษณีย์  ที่  สำนักงานเขตพื้นที ่การศึกษา
มัธยมศึกษามุกดาหาร  เลขที่1/22   ถนนวงค์คำพา       อำเภอ/เมืองมุกดาหาร  จังหวัดมุกดาหาร  49000 

       3.  ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์มือถือ    
   0 6154  92509   นายฐิตินันท์  นันทะศรี ผู้อำนวยการ สพม.มุกดาหาร  

0 8334 78202   นายจิรนิต์ิ  อินอุ่นโชติ นิติกรชำนาญการ  
                           4.  ร้องเรียนทางโทรศัพท์  0  4262  0639 หรือ 0  4262  0638   
         5.  ร้องเรียนทางโทรสาร   0  4262  0637 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
       



��

6.แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรยีน 
  

 

ระยะเวลา  

                    รวม  

        

 

 

ขั้นตอน 

ในการ 

ดำเนนิการ 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขยาย 

เวลา 
 
 
 
   

-  การดำเนนิการทางวินัยไม่ร้ายแรง ใหด้ำเนนิการให้แล้วเสร็จภายใน    

-  ขั้นตอนและวิธีการดำเนนิการใหน้ำข้อ 20ว่าด้วยการสอบสวนวินยัอย่างร้ายแรงมาใช้บงัคับโดยอนุโลม 
 

 

กฎหมายที่เก่ียวข้อง 

     กฎ ก.ค.ศ. ว่าด้วยการสอบสวนพิจารณา พ.ศ. 2550 

 
 
 
 
 

60 

วัน 

15 

วัน 

15 
วัน 

30 

วัน 

180 

วัน 

1. ประชุม
คณะกรรมก
ารสอบสวน
เพ่ือจัดทำ 

รายงานการ
สอบสวน 

(สว.6) 

1. ประชุม
คณะกรรมการ
สอบสวน 

2. รวบรวม
พยาน หลักฐาน
ฝ่าย 

ผู้ถูกกล่าวหา 

1. ประชุมสรุป
พยานหลักฐาน
สนับสนุนข้อ
กล่าวหา 

2. จัดทำ สว.3 

3. แจ้ง สว.3 

1. ประธานฯ 
รับทราบ 

คำสั่ง (ข้อ 5 
(2)) 
2. ประชุม
คณะกรรมการ 

3. จัดทำ สว.2 

1. ประชุม
กำหนด 

ประเด็น
สอบสวน 

2. รวบรวม
พยาน หลักฐาน
ฝ่ายกล่าวหา 

ได้ตามความจำเป็นในแต่ละ
ขั้นตอน 

ไม่เกินคร้ังละ  60  วัน 

ถ้าเกิน 240 วัน ให้รายงาน  
ก.ศ.จ.  เพ่ือพิจารณาเร่งรัด 

รวมทุกขั้นตอน 

ไม่เกิน  240  วัน 

90  วัน  ตามข้อ  20 

ขยายเวลาได้ 30 วัน 

60 

วัน 
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7.  การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังน้ี 
 

 
 

ช่องทาง 

 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง              
ณ กลุ่มกฎหมายและคดี    
สำนักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
มัธยมศึกษามุกดาหาร  

ทุกคร้ังที่มีการร้องเรียน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนเป็นหนังสือส่งมาทาง
ไปรษณีย์ 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านทาง
โทรศัพท์มือถือ 
ผอ. สพม.มุกดาหาร  
0 6154  92509    

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านทาง
โทรศัพท์มือถือนิติกร 
0 8334 78202    

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
0 4262  0639 -9 

 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรสาร  
0  4262  0637 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

 
 8.  การบันทึกข้อร้องเรียน 
      8.1  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ – นามสกุล  ทีอ่ยู่  หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อของผู้ร้องเรียน  เรื่องร้องเรียน  และสถานที่เกิดเหตุ 

      8.2  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทกึข้อร้องเรียน 
 
 9.  การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน 

  1)  เจ้าหน้าทีต้่องอ่านหนังสือร้องเรียนและตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสารประกอบการ
ร้องเรียนโดยละเอียด 

  2)  สรุปประเด็นการร้องเรียนโดยย่อ เพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา  หากเรื่องร้องเรียนมีประเด็น
เก่ียวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย  
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  3)  หนังสือที่สง่ถึงหน่วยงาน  หากมีความเหน็หรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพ
หรือการเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตน้ัน ๆ ด้วย 

  4)  เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ  ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องคุ้มครองความปลอดภัยให้แก่ ผู้
ร้องเรียนและพยานที่เก่ียวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541  และประทับตรา “ลบั” ในเอกสาร               
ทุกแผ่น 

  5)  เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระทำความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่งน่าจะเป็น
อันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายสำเนาคำร้องให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องแต่หากเป็น
การกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก  ก็ไม่ควรส่งสำเนาคำร้องให้
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อคำร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องและประทับตรา 
“ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

  6)  เมื่ออ่านคำร้องแล้วต้องประเมทินด้วยว่าเรื่องน่าเช่ือถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้งหมายเลข
โทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่าผู้ร้องได้ร้องเรียนจริง เพราะบางคร้ัง
อาจมีการแอบอ้างช่ือผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเร่ืองหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน ควรถามว่า 
ท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่  ในลกัษณะใด หากผู้ร้องปฏิเสธก็จะช้ีแจงว่า โทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบ
ข้อมูลเบ้ืองต้นแล้วรีบจบการสนทนา  
 
 
 10.  หลักเกณฑ์วิธีการตอบสนองข้อร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

 
  10.1  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่               
ที่เก่ียวข้อง  เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  10.2  ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การ
ใช้วาจาไม่สุภาพ  การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  กิริยา  มารยาทไม่สุภาพ  ไม่เหมาะสม  การอำนวยความ
สะดวกต่าง ๆ  เป็นต้น  จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  โดยเบ้ืองต้น
อาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 
  10.3  ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของสำนักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศกึษา
กาฬสินธ์ุ เขต 1  ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องใน
การแก้ไขปัญหาต่อไป 

  10.4  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผูร้้องเรียนทราบต่อไป 
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 11.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 30 วันทำการ เพ่ือ
เจ้าหน้าที่จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 
 12.  การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บรหิารทราบ 
  12.1  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

  12.2  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือนำมาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา องค์กรต่อไป 
 
 13.  มาตรฐานงาน 
  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 

  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน  กลุ่มกฎหมายและคดีโดยนิติกรดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา
ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียนให้แล้วเสร็จภายใน  30  วันทำการ 

         14. งานวินัย 
                   14.1  ส่งเสริมวินัยข้าราชการครูและบคุลากรทางการศึกษา 
                 -  แจ้งความเคลื่อนไหวทางการศึกษาทาง line สำนักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษา
มุกดาหาร และที่ประชุมประจำเดือนผู้บริหาร 
                  -  จัดอบรม ส่งบุคลากรเข้ารับการอบรมหลกัสูตรการดำเนินการทางวินัย                     
    14.2  การดำเนินการทางวินัยแก่ผู้กระทำผิดวินัยไม่ร้ายแรง 
                  -  รับเรื่องร้องเรียน  เสนอผู้บังคับบัญชาแต่งต้ังคณะกรรมการสืบสวนข้อเท็จจริง 
                  -  กรณีมีมลูเสนอผู้บังคับบัญชาแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนวินัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



7 
 
 
 
 
 
      สอบตามวิธีที่ผู้บังคับบัญชาเห็นสมควร   รายงานสำนวนการสืบสวนไป  
      แจ้งให้ผู้ถูกกล่าวหาทราบฐานความผิด   กศจ. เพ่ือให้ผู้มีอำนาจตาม 
      ให้โอกาสผู้ถูกกล่าวหาช้ีแจงข้อเท็จจริง           มาตรา 53 ดำเนินการแต่งต้ัง 
                คณะกรรมการสอบสวนทางวินัย
        อย่างร้ายแรง   
   
 
 
 
 

         ต้องคำพิพากษาถึงท่ีสุด                         ต้องคำพิพากษาถึงที่สุดให้จำคุก 
                                                                     วา่กระทำผิดอาญา   
                                                     ละทิ้งหน้าที่ราชการติดต่อกันเป็นเวลา           
                                                                      เกินกว่า 15 วัน 
         รับสารภาพเป็นหนงัสือ                         รับสารภาพเป็นหนงัสือ 
 
 
 
กฎหมายที่เก่ียวข้อง 
     พระราชบัญญัติระเบียบข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา พ.ศ. 2547 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม 

 
 
 
 
 
 

การสอบสวน 

ไม่ร้ายแรง ร้ายแรง 

กรณีความผิดท่ี
ปรากฏชัดแจ้ง 

ไม่ร้ายแรง ร้ายแรง 
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ข้ันตอนวิธีการสอบสวน 

 
 
 

1.  กรรมการรับแจ้งคำส่ังแต่งต้ัง สำหรับประธานฯ ลงลายมือชื่อ วัน เดือน ปี ที่รับคำส่ัง                        
(ข้อ 5 (2)) 
2.  ประธานฯ ประชุมคณะกรรมการสอบสวนเพ่ือพิจารณาวางแนวทางการสอบสวน  (ข้อ 16) 
3.  เรียกผู้ถูกกล่าวหามาแจ้งและอธิบายข้อกล่าวหา ตามแบบ สว.2  แจ้งสิทธิหน้าที่ผู้ถูกกล่าวหา 
ตามข้อ 18 และข้อ 24  (ข้อ 23 วรรคหนึ่ง) 
4.  สอบถามผู้ถูกกล่าวหาว่าจะรับสารภาพหรือปฏิเสธ  (ข้อ 23 วรรคสาม) 
5.  กรณีผู้ถูกกล่าวหารับสารภาพให้บันทึกถ้อยคำไว ้ กรณีไม่รับสารภาพให้สอบสวนต่อไป 
6.  ประชุมเพ่ือพิจารณาว่ามีหลักฐานใดสนับสนุนข้อกล่าวหาหรือไม่  (ข้อ 24) 
7.  กรณีเห็นว่าเป็นความผิดวินัย  เรยีกผู้ถูกกล่าวหามาพบและแจ้งข้อกล่าวหาและสรุป
พยานหลักฐานท่ีสนับสนุนข้อกล่าวหา ตามแบบ สว.3  (ข้อ 24 วรรคสอง) 
8.  สอบถามผู้ถูกกล่าวหาว่าจะยื่นคำช้ีแจงแก้ข้อกล่าวหาเป็นหนังสือหรือไม่  ถ้าต้องการให้ยื่น
ภายใน 15 วนั  (ข้อ 24 วรรคส่ี) 
9.  สอบปากคำผู้ถูกกล่าวหาและนำสืบแก้ข้อกล่าวหา  (ข้อ 24 วรรคส่ี) 
10.  รวบรวมพยานหลักฐานฝ่ายถูกกล่าวหา และพยานหลักฐานต่าง ๆ  (ข้อ 38) 
11.  ประชุมพิจารณาสำนวนการสอบสวนและลงมติ  (ข้อ 38) 
12.  ทำรายงานการสอบสวน  (ข้อ 39) 
 
 
 
 

 

 

 



 

 

 


