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 บทที่ 1 
บทนํา 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

 

พระราชกฤษีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความ
ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให
ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา พ.ศ. 
๒๕๔๗ และที่แกไขเพิ่มเติม หมวด ๖ บัญญัติใหขาราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาตองรักษาวินัยตามที่
บัญญัติเปนขอหามและขอปฏิบัติ องคกรทุกองคกรไมวาในภาครัฐหรือภาคเอกชน ยอมมีจุดมุงหมายเดียวกันคือ 
ความสําเร็จหรือการบรรลุเปาหมายขององคกร ปญหาวาจะทําอยางไรจึงจะทําใหคนในองคกรปฏิบัติหนาที่ได
อยางมีประสิทธิภาพ และบรรลุวัตถุประสงคขององคกรตามเปาหมายที่วางไว การจัดการเกี่ยวกับบุคคลเปนสิ่งที่
สําคัญมาก เพราะคนเปนปจจัยสําคัญในการพัฒนางาน พัฒนาองคกร ตลอดจนถึงการพัฒนาประเทศทั้งในดาน
เศรษฐกิจ สังคม และการเมืององคกร ทุกองคกรลวนแตมุงแสวงหามาตรการในการนําทรัพยากรบุคคลมาใชใหเกิด
ประโยชนสูงสุดและเสริมสรางประสิทธิภาพในการดําเนินงานขององคกร อาจกลาวไดวา ความสําเร็จและความ
เจริญกาวหนาขององคกรมีผลมาจากการมีทรัพยากรบุคคลที่มีความรูความสามารถมีคุณคาและวินัยเสมอ โดย
ปจจุบันพบวามีการกลาวหา รองเรียน การชุมนุม การเรียกรอง การฟองคดี เกี่ยวกับพฤติกรรมของผูบริหาร 
ขาราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 

งานวินัยและนิติการ กลุมบริหารงานบุคคล สํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน จึงไดจัดทําคูมือ
การปฏิบัติงานเลมนี้ขึ้น เพื่อใชเปนแนวทางในการดําเนินงานของผูปฏิบัติหนาที่นิติกรหรือเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ 
โดยไดรวบรวมขอบเขต ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพื่อใหเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานไดใชเปนคูมือในการดําเนินงาน
เปนแนวทางเดียวกัน ซึ่งจะสงผลใหการปฏิบัติงานเกิดความรวดเร็ว ถูกตอง และสรางความเปนธรรมใหแกผูซึ่ง           
ถูกรองเรียนหรือเกี่ยวของและเปนการยกระดับมาตรฐานวิชาชีพครูและบุคลากรทางการศึกษาใหเปนวิชาชีพชั้นสูง 
และเปนที่เชื่อมั่นศรัทธาของสังคมตามเจตนารมณของกฎหมาย 

 
๒. วัตถุประสงค 
 

1. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของสํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน มีขั้นตอน / 

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน /  

รองทุกข ที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

 

 

 

 

 



คูมือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน / รองทุกข   
 

 

๓. คําจํากัดความ 
 

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการ รวมถึงประชาชนทั่วไป 

“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและทางออม จากการ

ปฏิบัติงานของขาราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา และจากดําเนินการของสวนราชการ 

“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน / รองทุกข 

ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คําชมเชย การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

“ผูรองเรียน / รองทุกข” หมายถึง ขาราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ประชาชนทั่วไป 

ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน / รองทุกข 

การใหขอเสนอแนะ การใหขอคิดเห็น การชมเชย การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน /            

รองทุกขเชน ติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท และเว็บไซตของสํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน  
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บทที่ 2 

แนวคิดเกี่ยวกบัการรองเรียน 
 

1. ความหมายของการรองเรียน 

1.1 ราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๔๖: ๙๒๘) ใหความหมายของคําวา รองเรียน รองทุกข ไวดังนี้ 

      รองเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 

      รองทุกข หมายถึง บอกความทุกขเพื่อขอใหชวยเหลือ 

1.2 คูมือการดําเนินการแกไขปญหาการรองทุกข/รองเรียน (๒๕๕๓: ๑-๒) ไดแบงแยกพิจารณาความหมายของ          

      คําวา “เรื่องราวรองทุกข รองเรียน” ไว ๒ ประการ คือ 

      (๑) เรื่องรองทุกข รองเรียน ขาราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ขาราชการเปนผูถูกรองเรียน เนื่องจาก 

ปฏิบัติหนาที่หรือปฏิบัติตนไมเหมาะสม 

      (๒) เรื่องรองทุกข รองเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผูรองเรียนประสงคใหไดรับการปลดเปลื้อง

ความทุกขที่ตนไดรับ หรือเปนเรื่องท่ีผูรองเรียนหรือผูอื่น หรือสาธารณชนไดรับความเสียหาย และยังรวมถึงขอ

ขัดแยงระหวางประชาชนกับประชาชนอีกดวย 

       สรุป การรองเรียน หมายถึง การที่ประชาชนบอกเลาเรื่องราวตางๆ ตอหนวยงานของรัฐการรองทุกข 

หมายถึง การรองเรียนเพื่อขอใหมีการแกไขความเดือดรอนหรือขอขัดแยงที่มีอยูระหวางบุคคลดังกลาวกับ

หนวยงานของรัฐหรือหนวยราชการ และประชาชนดวยกันเองเพื่อขอใหชวยเหลือแกไข บรรเทาความเดือดรอน 

หรือตรวจสอบขอเท็จจริง อันเนื่องมาจากการไดรับความเดือดรอน ความไมเปนธรรม หรือ พบเห็นการกระทําผิด

กฎหมาย 
 

2. ประเภทของเรื่องรองเรียน 
 

สํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน แบงเรื่องรองเรียนเปน ๕ ประเภท ตามภารกิจและความรับผิดชอบ ดังตอไปนี้ 

    ๑. รองเรียนเพื่อใหดําเนินการทางวินัยกับเจาหนาที่ ที่ประพฤติตนไมเหมาะสมขัดตอวินัยของขาราชการ เชน            

ลวงละเมิดทางเพศนักเรียน ชูสาว ทุจริตตอหนาที่ราชการ เปนตน 

    ๒. รองเรียนการใหบริการ เชน รองเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่ พูดจาไมสุภาพ 

แสดงกิริยาอาการไมเหมาะสม ไมอํานวยความสะดวก เปนตน 

    ๓. รองเรียนเพื่อขอความชวยเหลือใหแกไขความเดือดรอนจากการกระทําของหนวยงานรัฐหรือผูบังคับบัญชา              

ที่ไมไดรับความเปนธรรม เชน การโอน ยาย บรรจุแตงตั้ง การพิจารณาการเลื่อนตําแหนงเลื่อนเงินเดือน เปนตน 

   ๔. ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น แจงเบาะแส และคําชมเชย 

   ๕. อื่นๆ เชน การกูยืมเงิน เปนตน 

 

 

 

 

 



บทที่ 3 

การยื่นเร่ืองรองเรียน 
 

1.วิธีการยืน่คํารองเรียน 
 

            คณะกรรมการวาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชนของหนวยงานของรัฐสํานักงานก.พ.(2541:          

20-21) กลาวถึง วิธีการยื่นคํารองเรียน ตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี วาดวยการปฏิบัติราชการเพื่อ

ประชาชนของหนวยงานของรัฐไว ดังนี้ 

(1) รองเรียนดวยวาจา กรณีนี้จะเหมาะสมสําหรับเรื่องที่มีปญหาหรืออุปสรรคที่ตองการแกไขในทันท ี

(2)  รองเรียนเปนหนังสือ เปนกรณีที่ใชกับการรองเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ตองการการแกไขปญหาหรือตองการ

การวินิจฉัยชี้ขาดโดยองคกรที่เหนือกวา ซึ่งการรองเรียนโดยวิธีนี้ตองทําโดยการเขียนหนังสือหรือพิมพ เลาถึง

เหตุการณหรือพฤติการณของเรื่องที่ตองการรองเรียนใหชัดเจนมากที่สุด แจงชื่อและที่อยูใหชัดเจนเพียงพอที่

เจาหนาที่สามารถติดตอได พรอมทั้งลายมือชื่อของผูรองเรียน ถามีเอกสารหรือหลักฐานควรสงไปพรอมกันดวย 

เพราะจะทําใหการดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องรองเรียนนั้นเปนไปโดยรวดเร็วขึ้น 
 

2. คํารองเรียนประกอบดวย 
 

(1) รายละเอียดขอมูลที่เกี่ยวกับผูรองเรียน ประกอบดวย 

- ชื่อ นามสกุล ที่อยู หรือสถานที่ติดตอโดยสะดวก หมายเลขโทรศัพท อีเมล 

- วันที่ที่ยื่นหนังสือรองเรียน 

(2) รายละเอียดเกี่ยวกับหนวยงานหรือผูที่ถูกรองเรียนกฎหมาย 

- ชื่อหนวยงานหรือชื่อบุคคลผูถูกรองเรียน 

- ขอเท็จจริง หรือพฤติการณที่เปนการปฏิบัติไมถูกตองหรือไมเปนไปตามกฎหมาย 

พรอมพยานหลักฐาน 

(3) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 

(4) ใชถอยคําสุภาพ หลีกเลี่ยงการรองเรียนที่ใชถอยคําเสียดสี ดูหมิ่น หรือพาดพิงไปถึงบุคคลอื่น 
 

3. เรื่องราวรองเรียนที่ไมอาจรับไวพิจารณา มีลักษณะ ดังนี้ 
 

(๑) เรื่องรองเรียนที่มีลักษณะเปนไปในทางนโยบายโดยตรง ซึ่งรัฐบาลตองรับผิดชอบตอสภา 

(๒) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรี หรือนายกรัฐมนตรี ในฐานะหัวหนารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแลว 

(๓) เรื่องท่ีมีการฟองรองเปนคดีอยูในศาล หรือที่ศาลพิพากษา หรือมีคําสั่งเด็ดขาดแลว 

(4) เรื่องท่ีสํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนานไดดําเนินการในเรื่องวินัยการลงโทษ และการรองทุกข หรือเรื่องที ่      

     ไดรับไวพิจารณา หรือไดวินิจฉัยเสร็จเด็ดขาดอยางเปนธรรมแลว และไมมีพยานหลักฐานใหมซึ่งเปน     

     สาระสําคัญเพิ่มเติม 

(5) เรื่องรองเรียนที่เปนบัตรสนเทห เวนแต บัตรสนเทหนั้นจะระบุรายละเอียดแหงพฤติการณ และปรากฏพยาน    

     ชัดเจน 



บทที่ 4 

ขั้นตอนการดําเนินงานเร่ืองรองเรียน 
 

1. หลักเกณฑการรองทุกขรองเรียน 
 

ตองเปนบุคคลใดที่ทราบเรื่องรองเรียนรองทุกขหรือสงสัยโดยสุจริต ไมวาตนเองจะไดรับความ

เดือดรอนเสียหายหรือไมก็ตาม วาขาราชการครูและบุคลากรในสังกัดสํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน กระทําการ

ทุจริตหรือฝาฝนไมปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ หรือฝาฝนจริยธรรมสํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน            

ทานสามารถแจงเรื่องรองเรียน รองทุกข สํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน สงเสริมใหผูแจงเรื่องรองเรียนเปดเผย

ตัวตนหรือใหขอมูลหลักฐานที่ชัดเจนมากพอ เกี่ยวกับการประพฤติผิดของผูถูกรองเรียนรวมถึง ควรแจงขอมูลใน

การติดตอ เพื่อเปนชองทางในการสื่อสารกับสํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน  
 

2. การรับเรื่องรองเรียน 
 

๑.๑ เรื่องรองเรียนที่เปนลายลักษณอักษรผานทางชองทางตางๆ เชน ไปรษณียหนังสือ เว็บไซตของสํานักงาน   

      ดําเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 

๑.๒ เรื่องรองเรียนที่ไมเปนลายลักษณอักษร กรณีที่ประชาชนรองเรียนทางโทรศัพท หรือมาติดตอ 

      ดวยตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน เจาหนาที่จะตองสอบถามและกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเรื่อง 

      รองเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- รายละเอียดของผูรองเรียน ไดแกชื่อ ที่อยูหรือหมายเลขโทรศัพทที่สามารถติดตอไดทั้งนี้ ผูรองเรียนบางรายไม

ประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเกี่ยวกับตนเอง จะตองตรวจสอบขอเท็จจริงวามีขอมูล นาเชื่อถือเพียงใด 

- รายละเอียดของเรื่องที่ตองการรองเรียน โดยสอบถามใหไดประเด็นที่ชัดเจนวาตองการ รองเรียน เรื่องอะไร 

เกี่ยวของกับบุคคลหรือองคกรใด รายละเอียดของปญหาที่สงผลกระทบตอผูรองเรียน ทั้งนี้ เจาหนาที่ของทุก

หนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันทีแมจะเปนเรื่องที่เกี่ยวกับหนวยงานอื่น เพื่ออํานวยความสะดวกและไมทํา

ใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ 
 

3. ชองทางการรองทุกขรองเรียน 
 

1. ติดตอดวยตนเองที่ หองปฏิบัติงานกลุมงานวินัยและนิติการ สํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน 

    506/2 ถนนสุมนเทวราช ตําบลในเวียง  อําเภอเมืองนาน จังหวัดนาน 55000 

2. จดหมายหรือเอกสารรองเรียนรองทุกขสงถึง ศึกษาธิการจังหวัดนาน สํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน 506/2     

    ถนนสุมนเทวราช ตําบลในเวียง  อําเภอเมืองนาน จังหวัดนาน 55000 

3. เว็ปไซตสํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน www.http://nanpeo.go.th/ ชองทางแจงเรื่องรองเรียนการทุจริต 

4. โทรศัพทหมายเลข 0 5471 9590 และโทรสาร 0 5471 9588 

 

 

 

 



คูมือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน / รองทุกข   
 

 

4. การบันทึกขอรองเรียน 
 

1. กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ- สกุล ที่อยู 

หมายเลขโทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน / รองทุกข และสถานที่เกิดเหตุ 

2. รองเรียนไดทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุด 

บันทึกขอรองเรียน / รองทุกข 
 

5. การรายงานผลการดําเนนิการใหผูบริหารทราบ 
 

1. รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ใหผูบริหารทราบ 

2. รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการจัดการขอ 

รองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงพัฒนาองคกรตอไป 
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บทที่ 5 

แผนผังกระบวนการจัดการรองทุกข รองเรียน  
 

1.แผนผังการจัดการเรื่องรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูรับบริการ/ผูมีสวนไดเสีย 

เสนอขอรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น 

ชองทาง เชน ผานเว็บไซต /ไปรษณีย /

โทรศัพท 

นําเสนอ 

ศธจ.นาน ภายใน 2 วัน 

ศธจ.นาน  ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง

ภายใน 20 วัน 

สง สพป./สพม. ดําเนินการชี้แจง ขอเท็จจริง  

ทั้งดวยวาจา/ลายลักษณอักษร พรอม

พยานหลักฐานอื่น ๆ ภายใน 20 วัน  

งานวินัยและนิติการเสนอ ความเห็นตอ ศธจ.นาน 

ภายใน 5 วัน  

ศธจ.นาน สั่งการ ภายใน 3 วนั  

กรณีขอรองเรียนไมมีมูลสั่งการตาม
เห็นสมควร  

กรณีขอรองเรียนมีมูล  

แจงผูรอง/ดําเนินการตอไป  แจงผูรอง  



คูมือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน / รองทุกข   
 

 

2. ระเบียบกฎหมายท่ีเกี่ยวของ 
 

๑. พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา พ.ศ. ๒๕๔๗ และที่แกไขเพ่ิมเติม 

๒. กฎ ก.ค.ศ.วาดวยการอุทธรณและการพิจารณาอุทธรณ พ.ศ. ๒๕๕๐ 

๓. กฎ ก.ค.ศ. วาดวยการรองทุกขและการพิจารณาการรองทุกขพ.ศ. ๒๕๕๑ 

๔. กฎหมาย กฎ ระเบียบ และหนังสือเวียนอื่นที่เกี่ยวของ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 8 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 



1. แบบฟอรมหนังสือรองเรียน 

 

หนังสือรองเรียน 

 

วันที.่............เดือน.................พ.ศ. .............. 

เรื่อง รองเรียน.......................................................................... 

เรียน ศึกษาธิการจังหวัดนาน 

สิ่งที่สงมาดวย (ถาม)ี ............................................................................................................................. 
 

  ขาพเจาชื่อ ....................................................นามสกุล...................................................... 

อยูบานเลขที่ ................หมูที่ ................ถนน...................................ตําบล/แขวง ................................. 

อําเภอ/เขต ...................................จังหวัด............................รหัสไปรษณีย..................โทรศัพท............. 

  ขอรองเรียนตอศึกษาธิการจังหวัดนาน คือ...................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................... 

ไดกระทําการเปนการฝาฝนไมปฏิบัติตามหรือไมถูกตองตามกฎหมาย กฎ หรือระเบียบ ฯลฯ โดยมีขอเท็จจริง ดังนี้ 

          1.................................................................................................................................................................. 

          2.................................................................................................................................................................. 

          3.................................................................................................................................................................. 
 

พรอมนี้ ขาพเจาไดแนบเอกสารเพื่อประกอบการพิจารณามาดวยแลว(ถามี) คือ 

เรื่อง .......................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

...................................จํานวน.......................แผน ปรากฏตามสิ่งที่สงมาดวยพรอมนี้ 

 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการใหตามความประสงคของขาพเจาตอไป 

 

               ขอแสดงความนับถือ 

 

(ลงชื่อ ).....................................................ผูรองเรียน 

       (.....................................................) 

 

 

 

 



2. แบบฟอรมหนังสือแจงผลการรองเรียน  

 

 

 

ที่  ศธ 0281/       สํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน 
      506/2 ถ.สุมนเทวราช ตาํบลในเวียง 

      อําเภอเมืองนาน จังหวัดนาน 55000 

      วันที.่........เดือน.....................พ.ศ................. 

เรื่อง แจงผลการรองเรียน 

เรียน……………………………………………………… 

อางถึง......................................................... 

สิ่งที่สงมาดวย............................................... 
 

   ตามที่ทานไดรองเรียนเกี่ยวกับเรื่อง................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................... 

...................................................................................................................................................................นั้น 
 

   สํานักงานศึกษาธิการจังหวัดนาน ไดดําเนินการตามประเด็นที่รองเรียนแลว ปรากฏ

ขอเท็จจริงโดยสรุปวา

................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................  

.................................................................................................................................................................... 
 

   จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 

 

 

            ขอแสดงความนับถือ 

 

 

 

 

กลุมกฎหมายและคดี 

โทร....................... 

 

 

 



 


