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ค าน า 

 

  ด้วยรัฐบาลมีเจตนารมณ์ที่จะเสริมสร้างสังคมอยู่เย็นเป็นสุขร่วมกันเพื่อน าไปสูเสถียรภาพ
และประโยชนสุข โดยใช้หลักธรรมาภิบาลที่ส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่งการ
เปดิโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ การแจ้งเบาะแส การกระท าผิดกฎหมาย การทุจริต 
และประพฤติมิชอบ การเสนอข้อคิดเห็น ค าติชม ไดโดยสะดวก รวดเร็วและปลอดภัย โดยภาครัฐมีหน้าที่ต้อง
ด าเนินการช่วยเหลือประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปดว้ยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม 

  กลุ่มกฎหมายและคดี ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ มีภารกิจ
หลักเกี่ยวกับการด าเนินการเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงานราชการใน
สังกัดซึ่งสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล โดยวิธีการบริหารจัดการได เน้นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
เทคโนโลยีการสื่อสาร และเครือข่ายเพื่อให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนได้สูงสุด กลุ่มกฎหมายและคดีจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ ข้ึน เพื่อให้ประชาชน/เจาหนา้ที่ผู้ปฏิบัติงาน/ผู้ที่สนใจ ไดรับทราบและ
เข้าใจในการด าเนินการเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

กลุ่มกฎหมายและคดี 
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ความเป็นมา 

 

 กลุ่มงานกฎหมายและคดี เป็นหน่วยรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติ      
มิชอบ ของส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ เพื่อแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของ
ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ลูกจ้าง ผู้ปกครองเด็กนักเรียน นักเรียน หรือประชาชนขอให้
ช่วยเหลือ สนับสนุนในการแก้ไขปัญหาความทุกข์ยากเดือดร้อนต่าง ๆ อาทิ การไม่ได้รับการบริการที่ดีจาก
หน่วยงานของรัฐการไม่ได้รับความเป็นธรรม จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของรัฐตลอดจนการได้รับความ
เดือดร้อนในด้านต่าง ๆ 
 

1. วัตถุประสงค์ 
 

 1. เพื่อใช้เป็นกรอบและแนวทางในการปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าทีข่องกลุ่มกฎหมายและคดี
ในการด าเนินการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 ๒. เพื่อให้การปฏิบัติงานในกลุ่มกฎหมายและคดีในการด าเนินการรับเรื่องราวร้องเรียน     
ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 ๓. เพื่อให้ประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา หรือหน่วยงานผู้ต้องการ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ ร้องขอความช่วยเหลือต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา
ประถมศึกษานนทบุรี เขต 1 ได้รับทราบขั้นตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

 4. เพื่อเผยแพร่วิธีการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติ       
มิชอบ 

 

2. ขอบเขต 
 

 คู่มือนี้ใช้ในการปฏิบัติงานตามกระบวนงานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ของประชาชนหรือข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา หรือหน่วยงาน ที่ร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ร้องขอความช่วยเหลือต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ในการ

คู่มือการปฏิบัติงาน 

การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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บริหารงานภายในส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ก าหนดให้กลุ่มกฎหมายและคดี 
รับผิดชอบงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา หรือ
หน่วยงาน ได้แบ่งงานออกเป็น ๓ กระบวนการ ดังนี้ 
 ๑. กระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  ๑.๑ การรับเรื่องราวร้องเรียนที่ผู้ร้องมาร้องด้วยตนเอง/ทางโทรศัพท์ 
  ๑.2 การรับเรื่องราวร้องเรียนที่เป็นจดหมาย/หนังสือ 

  ๑.๓ การรับเรื่องราวร้องเรียนจากกลุ่มคน 

  ๑.4 การรับเรื่องราวร้องเรียนทางเว็บไซต์ 
 2. กระบวนการจัดท ารายงานผลการด าเนินการรบัเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

 ๓. ระบบติดตามรายงานผลการพิจารณาเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติ
มิชอบ 

 

3. ค าจ ากัดความ 
 
 เรื่องราวร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 ผู้ร้อง หมายถึง ประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา หรือหน่วยงานที่ส่ง
เรื่องราวร้องเรียน ต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ 
 การรับเรื่องราวร้องเรียนท่ีผู้ร้องมาด้วยตนเอง หรือทางโทรศัพท์ หมายถึง ผู้ร้องมา
ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือโทรศัพท์มายังส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต 1 
 การรับเรื่องราวร้องเรียนท่ีเป็นจดหมายหรือหนังสือ หมายถึง ผู้ร้องส่งเรื่องราวร้องเรียน
ทางไปรษณีย์ หรือโทรสาร หรือมาเขียนค าร้องและยื่นเรื่องร้องเรียนด้วยตนเอง 
 การรับเรื่องราวร้องเรียนจากกลุ่มคน หมายถึง ผู้ร้องรวมตัวกันเป็นหมู่คณะเดินทางมายัง
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ เพื่อยื่นเรื่องราวร้องเรียน 
 การรับเรื่องราวร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ หมายถึง ผู้ร้องส่งเรื่องราวร้องเรียนทางเว็บไซต์
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ (https://nbi1.go.th) 
 บันทึกสรุปเรื่อง หมายถึง เอกสารราชการที่ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
นนทบุรี เขต ๑ จัดท าข้ึนเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษานนทบุรี เขต ๑ 
ในการพิจารณาเรื่องที่ประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาหรือหน่วยงาน ส่งถึงส านักงาน
เขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ประกอบด้วย ๓ ส่วน ได้แก่สรุปประเด็นส าคัญ ข้อพิจารณา 
และข้อเสนอ 
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 เอกสาร หมายถึง บันทึกสรุปเรื่องแนบด้วยเรื่องที่ประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากร
ทางการศึกษา หรือหน่วยงาน เสนอผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต 1 
4. ภาระงานกลุ่มกฎหมายและคดี 
 

 เจ้าหน้าที่กลุ่มกฎหมายและคดี ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ 

 1. นายกิตติโชติ โชติวิบูลธนวงศ์ ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ต าแหน่งนิติกร 
ระดับช านาญการ ปฏิบัติหน้าที่ผู้อ านวยการกลุ่มกฎหมายและคดี ข้ึนตรงต่อผู้อ านวยการเขตพื้นที่การศึกษา
ประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ มีหน้าที่ประสานงานในกลุ่มกฎหมายและคดี และรับผิดชอบงาน ดังนี้ 
  1.1 ส่งเสริม สนับสนุน พัฒนาการมีวินัยและรักษาวินัย ได้แก่ การวางแผน เผยแพร่ ให้
ความรู้ ความเข้าใจเรื่องวินัยและการรักษาวินัย จัดท าโครงการอบรมกฎหมาย คุณธรรม จริยธรรมและวินัย 
  1.2 ด าเนินการสืบสวนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ รับเรื่องและตรวจร่างหนังสือ
ร้องเรียน ด าเนินการสืบสวนข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง สรุปข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย ตรวจ
พิจารณา ให้ความเห็นและข้อเสนอแนะต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ 
  1.3 ด าเนินการสอบสวนเกี่ยวกับวินัยและการตรวจพิจารณาวินัย ได้แก่ แต่งตั้ ง
คณะกรรมการสอบสวนทางวินัยไม่ร้ายแรงและอย่างร้ายแรง ตรวจพิจารณาส านวนสอบสวนทางวินัย ให้
ความเห็นและข้อเสนอแนะต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ หรือผู้สั่งแต่งตั้งหรือผู้
มีอ านาจตามกฎหมาย ด าเนินการออกค าสั่งลงโทษ การรายงานการด าเนินการทางวินัย การสั่งพักราชการ 
การสั่งให้ออกจากราชการไว้ก่อน การสั่งให้ประจ าส านักงานเขตพื้นที่การศึกษา 
  1.4 ด าเนินการเกี่ยวกับการอุทธรณ์และการพิจารณาอุทธรณ์ ได้แก่ รับเรื่องอุทธรณ์และ
ตรวจสอบค าอุทธรณ์ รวบรวมข้อเท็จจรงิ ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ตรวจพิจารณาให้ความเห็นและข้อเสนอแนะ
ต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ หรือผู้มีอ านาจรายงานการด าเนินการเกี่ยวกับ
การอุทธรณ์ 
  1.5 ด าเนินการเกี่ยวกับการร้องทุกข์และการพิจารณาร้องทุกข์ ได้แก่ รับเรื่องร้องทุกข์
และตรวจสอบค าร้องทุกข์ รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ตรวจพิจารณาให้ความเห็นและ
ข้อเสนอแนะต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ หรือผู้มีอ านาจ รายงานการ
ด าเนินการเกี่ยวกับการร้องทุกข์ 
  1.6 ด าเนินการเกี่ยวกับความรับผดิทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ ได้แก่ แต่งตั้งคณะกรรมการ
สอบข้อเท็จจริงเบื้องต้นทางละเมิด และแต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิด ตรวจ
พิจารณาส านวนการสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้นทางละเมิดและส านวนการสอบข้อเท็จจริงความรับผิดทางละเมิด 
ให้ความเห็นและข้อเสนอแนะต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรีเขต ๑ หรือ ผู้มีอ านาจการ
รายงานการด าเนินการสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้นทางละเมิด และการรายงานการด า เนินการสอบข้อเท็จจริง
ความรับผิดทางละเมิด การบังคับค่าสินไหมทดแทน 
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  1.7 ด าเนินการเกี่ยวกับงานคดีปกครอง คดีแพ่ง คดีอาญา คดีทุจริตและประพฤติมิชอบ
และคดีอื่น ๆ ของรัฐ ได้แก่ 
   1) รับมอบอ านาจจากหน่วยงานให้ฟ้องและแก้ต่างคดี 
   2) ประสานคดีกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ต ารวจ อัยการ ศาล ตุลาการ ราชทัณฑ์ 
ป.ป.ช. ป.ป.ท. สตง. และหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้อง 
   ๓) รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย พยานหลักฐาน 
   ๔) จัดท าค าฟ้อง ค าให้การ ค าแถลง ค าอุทธรณ์ ค าขอ ค าร้องจนคดีถึงที่สุด 
   ๕) รายงานผลคดีต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ หรือ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
   ๖) ด าเนินการบังคับคดีและมาตรการบงัคับทางปกครอง ได้แก่ สืบหาหลักทรัพย์ ยึด 
อายัดและจ าหน่ายทรัพย์สินขายทอดตลาด ไกล่เกลี่ย ประนีประนอมข้อพิพาท บังคับเอาค่าเสียหายคืนรัฐโดย
ไม่ฟ้องศาล 
   7) รายงานการด าเนินการเกี่ยวกับงานคดีทางศาล 
  1.8 ด าเนินการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ ได้แก่ 
   1) จัดท าแผนหรือโครงการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบใน
ระบบราชการเพื่อเผยแพร่ความรู้ ความเข้าใจ 
   2) ก ากับ ติดตามมาตรฐานทางจริยธรรม และจรรยาบรรณวิชาชีพของข้าราชการ
พนักงานราชการและลูกจ้างในสังกัดให้มีความซื่อสัตย์ สุจริต มีการด าเนินงานตามหลักธรรมาภิบาล 
   ๓) รับแจ้งเบาะแส ด าเนินการจัดต้ังศูนย์รับแจ้งเบาะแส สายด่วน ตู้ไปรษณีย์สร้าง
เครือข่ายสังคมออนไลน์ (social networks) 
   ๔) มาตรการคุ้มครองพยาน ผู้แจ้งเบาะแส และเจ้าหน้าที่ในกระบวนการปราบปราม
การทุจริตตามมติ ครม. และระเบียบ กฎหมาย 
   ๕) ประสานเช่ือมโยงให้ความร่วมมือต่อหน่วยงาน/งานที่เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการ
ตามอ านาจ หน้าที่ 
   ๖) ด าเนินการรวบรวมข้อเท็จจริงและพยานเอกสารหลักฐานส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เช่น ป.ป.ช. ป.ป.ท. หรือต ารวจ เพื่อด าเนินคดีอาญากับเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
  1.9 ศึกษา วิเคราะห์ วิจัย จัดท าข้อมูลและติดตามประเมินผลเพื่อพัฒนางานกฎหมาย 
และคดีของรัฐ ได้แก่ รวบรวมและจัดท าสถิติ ข้อมูลเกี่ยวกับภารกิจงานที่รับผิดชอบเป็นประจ าปี รายงานผล
ต่อส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ หรือ ผู้มีอ านาจ 
  1.10 ร่างและพิจารณาตรวจรา่ง กฎหมาย กฎ ระเบียบ ประกาศ ข้อบังคับและมาตรการ
ที่เกี่ยวข้องของหน่วยงาน 
  1.11 ร่างและตรวจร่าง นิติกรรมสัญญาที่เกี่ยวข้องของหน่วยงาน 
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  1.12 ปฏิบัติงานศูนย์ ฉก.คศ. ประจ าส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี 
เขต ๑ 
  1.13 ให้ค าปรึกษาหรือให้ความเห็นและค าแนะน าด้านกฎหมายและคดี แก่ข้าราชการ 
พนักงานราชการ และลูกจ้างในสังกัด 
  1.14 ควบคุม ดูแล ให้ค าปรึกษา แนะน าตลอดจนการแก้ไขปัญหาในการตรวจสอบ
วิเคราะห์งานของผู้ใต้บังคับบญัชา เพื่อเสนอต่อผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี 
เขต ๑ 
  1.15 งานธุรการกลุ่ม เป็นนายทะเบียนข้อมูลข่าวสารลับของทางราชการก ากับ ควบคุม 
   ๑) จัดท ารายงานผลการด าเนินงานของกลุ่ม 
   2) การจัดท าทะเบียนคุม รับ – ส่ง หนังสือราชการลับ 
   ๓) การจัดท าทะเบียนคุม ประกาศ ค าสั่งลับ 
   ๔) การจัดท าวาระการประชุมผู้บริหารประจ าเดือน 
   ๕) การจัดท าวาระการประชุม อกศจ.ด้านวินัย 
   6) การจัดท าวาระการประชุม กศจ.ด้านวินัย 
  1.๑๖ ปฏิบัติงานร่วมกับหรือสนับสนุนการปฏิบตัิงานของหน่วยงานอื่น ที่เกี่ยวข้อง หรือที่
ได้รับมอบหมาย 
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5. ผังกระบวนการท างานและขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
 1. กระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียน 

  1.1 การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ ร้องขอความ
ช่วยเหลือต่อผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ที่ผู้ร้องมาด้วยตนเอง/รับ
เรื่องฯ ทางโทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน 

1. ได้รับการติดต่อจากผู้ร้อง โดยผู้ร้องแจ้งเรื่องราว
ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ หรือผู้ร้องมาร้องด้วยตนเอง 
2. สอบถามเรื่องราวร้องเรียน รับฟังประเด็นปัญหา 
3. วิเคราะห์ประเด็นเรื่องราวร้อง เรียน แล้วให้
ค า แนะน า เ พื่ อ แก้ ไ ขปัญห า  แล ะ ร าย ง าน ให้
ผู้บังคับบัญชาทราบ 

- รับเรื่องราวร้องเรียนจากผู้ร้องที่มายื่นหนังสือด้วย
ตนเองทุกครั้งตามขั้นตอน 

- รับเรื่องร้องเรียนทางโทรศัพท์ให้ค าแนะน า รับฟัง
ปัญหาทุกครั้งที่มีโทรศัพท์ร้องเรียนเข้ามา 

- แจ้งผลด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ 

พูดคุย ซักถาม 

วิเคราะห์ประเด็นการร้องเรียน 

ให้ค าปรึกษา แนะน าผู้ร้อง 

พบผู้ร้อง/รับฟังประเด็นการ
ร้องเรียน 

รายงานผู้บังคับบัญชา 
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  1.2 การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ ร้องขอความ
ช่วยเหลือต่อผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ที่เป็นจดหมาย /หนังสือ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเสนอ
ผู้บังคับบัญชา และท า

ความเห็น 

เสนอผู้บังคับบัญชา 

ด าเนินการตามท่ีผู้บังคับบัญชา
สั่งการ 

รับเรื่องร้องเรียน 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการ
พิจารณาเบ้ืองต้นและถึง

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง (ถ้ามี) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 

1. รับเรื่องราวร้องทุกข์จากงานสารบรรณ หรือจาก
หัวหน้ากลุ่มรับเรื่องราวร้องเรียน ซึ่งมีการลงทะเบียน
รับเรื่อง 

- เรื่องราวร้องทุกข์มีการลงทะเบียนรับตามระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. 
2526 
 

2. หากเป็นเรื่องต่อเนื่อง ต้องค้นหาเรื่องเดิมแนบ มีเรื่องเดิมแนบ (ถ้ามี) 
 

3. พิจารณาเรื่อง โดยอ่าน วิเคราะห์เรื่องในประเด็น 
ดังนี้  
   3.1 เรื่องอยู่ในหน้าที่ความรับผิดชอบ ถ้าไม่ใช่ ส่ง
เรื่องคืนงานสารบรรณ 

   3.2 พิจารณาด าเนินการเฉพาะเรื่องที่มีผู้ร้องแสดง
ตนชัดเจน มีเนื้อหา หลักฐานปรากฏสภาวะแวดล้อม
ที่ชัดแจ้ง 

 

- เรื่องราวร้องเรียนมีเนื้อหาที่ชัดเจน ตรวจสอบได้ มี
ช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องเรียน กรณีเป็นบัตรสนเท่ห์ให้
พิจารณาตามหลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติตาม
หนังสือ ส านักนายกรัฐมนตรี ที่  นร 014.33/ ว
6812 ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2548 

4. จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง พร้อมเสนอข้อพิจารณาและ
ข้อเสนอเพื่อการพิจารณาสั่งการ 

- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผู้บัง คับบัญชา
ภายใน ๓ วันท าการ 

 - เนื้อหาที่สรุปมีความกระชับ ครอบคลุม ถูกต้อง ไม่
มีค าผิด 

- เอกสารมีความสมบูรณ์ ครบถ้วนและถูกต้อง 

 
5. ด าเนินการตามค าสั่งของผู้บังคับบัญชา - เจ้าหน้าที่ด าเนินการตามค าสั่งของผู้บังคับบัญชา

ภายใน ๒ วันท าการ 

 
6. แจ้งผลการพิจารณาเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ - แจ้งผู้ร้อง ภายใน ๗ วัน นับจากวันที่ผู้บังคับบัญชา

สั่งการ 
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 1.3 การรับเรื่องราวร้องเรียนจากกลุ่มคน (Mob) 
กรณีไม่ยื่นเอกสาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กลุ่มคนขอเข้าพบ 

ผอ.สพป.นบ.๑ 

สอบถามประเด็นเรื่องราวร้องเรียน 
ประสานผู้บังคับบัญชาเพ่ือทราบ 
ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

จัดท ารายงานสรุปประเด็น เรื่องราว
ร้องทุกข์และท าความเห็น 

เสนอรายงาน 
ผอ.สพป.นบ.๑ 

ด าเนินการตามท่ีผู้บังคับบัญชา 
สั่งการ 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการพิจารณา
เบ้ืองต้นและถึงหน่วยงานท่ี

เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) 

จัดเก็บเอกสาร 
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กรณียื่นเอกสาร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง ท าความเห็น
รายงานผู้บังคับบัญชาเบ้ืองต้น 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการพิจารณา
เบ้ืองต้น 

จัดเก็บเอกสาร 

ด าเนินการตามท่ีผู้บังคับบัญชา 
สั่งการ 



11 
 

   
 

                                   

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน 

1. ได้รับแจ้งจากเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย/
เจ้าหน้าที่ สพป.นนทบุรี เขต ๑ ว่ามีกลุ่มคนต้องการ
แจ้งเรื่องราวร้องเรียนต่อ ผอ.สพป.นนทบุรี เขต ๑ 

2. เจ้าหน้าที่ประสาน สอบถามข้อมูลประเด็น
ร้องเรียนร้องเรียนจากตัวแทนกลุ่มคน 

 

- รวบรวมประเด็นเรื่องราวร้องดรียนได้ครบถ้วน 

3. ประสานผู้บังคับบัญชาเพื่อทราบ และประสาน
กลุ่มงานที่ เกี่ยวข้อง เพื่อร่วมฟังปัญหาและร่วม
คลี่คลายสถานการณ์ 
 

- ประสานกลุ่มงานที่เกี่ยวข้องเพื่อร่วมฟังประเด็น
ปัญหาเรื่องราวร้องเรียนได้ถูกต้อง 

4. สอบถามจากตัวแทนกลุ่มคน มีความประสงค์จะ
ยื่นเรื่องราวร้องเรียนหรือไม่ 
   4.1 กรณียื่นเอกสาร 

         4.1.1 น าเรื่องราวร้องเรียนลงทะเบียนรับ 
ตามระบบงานสารบรรณ 

         4.1.2 ด า เนินการตามกระบวนการรับ
เรื่องราวร้องเรียน 

   4.2 กรณีไม่ยื่นเอกสาร 

         4.2.1 จัดท ารายงานสรุปประเด็นเรื่องราว
ร้องเรียน 

         4.2.2 เสนอรายงานต่อ ผอ.สพป.นนทบุรี 
เขต ๑ เพื่อทราบ 

 

- เรื่องราวร้องเรียนมีการลงทะเบียนรับตามระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงาน สารบรรณ พ.ศ. 
2526 

- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผู้บัง คับบัญชา
ภายใน ๒ วันท าการ 

- รวบรวมข้อมูล และสรุปรายงาน ประเด็นเรื่องราว
ร้องเรียนได้ถูกต้องตามความประสงค์ของผู้ร้อง 

- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผู้บัง คับบัญชา
ภายใน 2 วัน ท าการ 

- จัดเก็บหนังสือ 
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 1.4 การรับเรื่องราวร้องเรียนบนเว็บไซต์ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี 
เขต 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง ท าความเห็น
รายงานผู้บังคับบัญชาเบ้ืองต้น 

ด าเนินการตามท่ีผู้บังคับบัญชา 
สั่งการ 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการพิจารณา
เบ้ืองต้น 

จัดเก็บเอกสาร 

แจ้งผลการพิจารณาทาง E –mail 
ข้อมูลครบถ้วน 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน 

1. เข้าระบบรับเรื่องราวร้องเรียน  

https://nbi1.go.th  

เพื่อตรวจสอบว่ามีผู้ร้องส่งเรื่องราวร้องทุกข์หรือไม่ 

- เข้าระบบรับเรื่องราวร้องเรียน  
https://nbi1.go.th 
เวลาช่วงเช้าของทุกวันท าการ 

 
2. พิจารณาเนื้อหาเรื่องราวร้องเรียน - เรื่องราวร้องเรียนมีเนื้อหาชัดเจน ตรวจสอบได้ มีช่ือ

และที่อยู่ของผู้ร้องเรียน กรณีเป็นบัตรสนเท่ห์ให้
พิจารณาตามหลักเกณฑ์และแนวทางปฏิบัติตาม
หนังสือ ส านักนายกรัฐมนตรี  ที่  นร 014.33/ว 
6812 ลงวันที่ 22 พฤศจิกายน 2548 
 

3. สั่งพิมพ์เรื่องราวร้องเรียนออกทางเครื่องพิมพ์ - ภายใน 1 วันท าการ 

 
4. น าเรื่องราวร้องเรียนเพื่อลงทะเบียนรับตาม
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ 
พ.ศ. 2526 

 

- ภายใน 1 วันท าการ 

5. ด าเนินการตามกระบวนการรับเรื่องราวร้องเรียน - ภายใน 2 วันท าการ 

 
 
 

6. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องเรียน 
 

 ๑. ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ มีกระบวนการจัดการ 
ข้อร้องเรียนที่เป็นระบบ โดยมีการจัดท าคูมือ แนวทางการปฏิบัติ การจัดการ ขอรองเรียน รองทุกข์ การทุจริต
และประพฤติมิชอบ ซึ่งมีกระบวนการข้ันตอนการด าเนินการ เริ่มตั้งแต่ช่องทางการร้องเรียน รวมทั้งระยะเวลา
และมาตรฐานคุณภาพของการด าเนินการไวอย่างชัดเจน การจัดล าดับการแกไขปัญหาเรื่องร้องเรียน การ
ติดตามความคืบหนาข้อร้องเรียนอย่างต่อเนื่องรวมทั้งการติดตามผลการด าเนินการและการรายงานผลการ
ด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
 ๒. ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ไดน าเทคโนโลยีดิจิทัลมา
สนับสนุนการท างานและรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
  ๒.๑ การแจ้งเบอร์โทรศัพท์ของผู้บริหารหน่วยงานซึ่งผู้ร้องเรียนสามารถแจ้งข้อมูลต่อ
ผู้บริหารไดโดยตรง 
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  ๒.๒ การเปิดช่องทางการร้องเรียนโดยเขาระบบการรับเรื่องร้องเรียนทางเว็บไซต ์ 
https://nbi1.go.th 
  ๒.๓ จัดต้ังกลุ่มไลนเ์พื่อใช้ติดตามการด าเนินการเรื่องร้องเรียนอย่างรวดเร็ว โดยมีสมาชิก 
กลุ่มผู้บริหารของระดับเขตพื้นที่ ครอบคลุมโรงเรียนในสังกัดทั้ง 2 อ าเภอ ร่วมกับกลุ่มกฎหมายและคดี เป็นผู้
เช่ือมโยงข้อมูลรวมทั้งแจ้งข้อมูลต่อผู้อ านวยการเขตพื้นที่การศึกษาและแจ้งต่อผู้ร้องเรียนถึงความคืบหน้าใน
การด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 ๓. ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ เมื่อสิ้นปีงบประมาณ  
กลุ่มกฎหมายและคดีไดมีการจัดท ารายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน โดยแบ่งเป็นประเภททั่วไป  
เรื่องการทุจริต เรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง ซึ่งในปีงบประมาณ ๒๕๖5 ข้อมูล ณ เดือนมิถุนายน ไดจัดท ารวบรวม
ข้อมูลสถิติข้อร้องเรียน โดยจ าแนกได ๘ เรื่อง ดังนี้ ๑. การทุจริต ๒. ไม่ปฏิบัติตามระเบียบ ๓. พฤติกรรมไม่พึง
ประสงค์ ๔. การใช้จ่ายงบประมาณ ๕. การใช้ความรุนแรง ๖. อาหารกลางวัน ๗. ละเลยต่อหน้าที่ ๘. ชู้สาว 
โดยทั้ง ๘ ประเภท ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ไดม้ีวิธีการบริหารจัดการเพื่อลด
ปญัหาข้อร้องเรียนและการกระท าผิดอย่างเป็นรูปธรรม ด้วยวิธีการที่ยั่งยืน โดยการให้ความรู้ในทุกๆ ด้านแก่
บุคลากรในสังกัดส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ด้วยการน าบทเรียนออนไลน์มา
เสริมสร้างองค์ความรู้ และการตรวจให้ค าแนะน าของหนว่ยตรวจสอบภายในซึ่งมีแผนในการด าเนินการอย่าง
คลอบคลุม รวมทั้งการสร้างเครือข่ายระหว่างสถานศึกษากับส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาในการให้ค าปรึกษา
แก่สถานศึกษาในทุกๆ เรื่องก่อนการด าเนินการรวมทั้งการมอบหมายของผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่
การศึกษาที่เล็งเห็นความส าคัญของการกระจายอ านาจการบริหารโดยไดมอบหมายให้ รองผู้อ านวยการ
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาเป็นผู้ควบคุม ก ากับ ติดตาม ดูแลสถานศึกษาแต่ละอ าเภอ อีกทางหนึ่ง 
 ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาไดจัดล าดับการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนโดยพิจารณา
ด าเนินการตามล าดับก่อน – หลัง การรับเรื่อง และได้ก าหนดกรณีต้องด าเนินการโดยทันทีไว้แล้วในคู่มือแนว
ปฏิบัติ การจัดการ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ เพราะไดพิจารณาแล้วว่าการแก้ไขปัญหาที่ถูกต้องควรที่จะแก้ไข
ปญัหาในเรื่องที่มีผลกระทบต่อเด็กนักเรียนหรือมีผลกระทบในวงกว้างเป็นล าดับแรก ขอรองเรียนซึ่งพบบ่อย 
อาจไม่ใช่สิ่งที่ต้องแก้ไขปัญหาโดยทันทีก็เป็นได้ 
 
7. ล าดับเรื่องในการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 
 7.1 ด าเนินการตามล าดับก่อน – หลัง การรับเรื่อง 
  7.2 กรณีเป็นที่สนใจและกระทบต่อบุคคลหลายคน 
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8. กรณีต้องด าเนินการในทันที โดยไม่ใช้ล าดับการจัดการตามข้อ 6 
 
 8.1 การล่วงละเมิดทางเพศต่อเด็กนักเรียน 
 8.2 การใช้ความรุนแรงต่อเด็กนักเรียน 

 
9. การติดตามความก้าวหน้าในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน 
 

 ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ มีกระบวนการในการติดตามความ
คืบหน้าในการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ดังนี้ 
 จัดต้ังกลุ่มไลน ในการติดตามเรือ่งรอ้งเรียน เพื่อความรวดเร็วและตอบสนองผู้รอ้งเรียน โดยมี
สมาชิก ดังนี้ 
 ๑. ผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ 

 2. ผู้อ านวยการกลุ่มกฎหมายและคดี 
  3. นิติกร 

  โดยให้สมาชิกล าดับที่ ๒ – ๓ มีหน้าที่ติดตามการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนกับกลุ่ม
โรงเรียนซึ่งรับผิดชอบเพื่อตอบสนองการด าเนินการเรื่องร้องเรียนต่อผู้ร้องเรียน ด้วยความรวดเร็วและถูกต้อง  

 

10. การติดตามผลการพิจารณาจากสถานศึกษา/ผู้ร้องเรียน (ภายใน 1 - 5 วัน) 
 

 เมื่อครบก าหนดเวลา (15 หรือ 30 วัน) หากสถานศึกษายังไม่ได้แจ้งผลการด าเนินการให้
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ทราบ จะมีการติดตามผลเป็นระยะ ๆ ดังนี้ 
 เตือนครั้งที่ ๑ ภายหลัง ๑๕ วัน หากสถานศึกษายังไม่รายงาน 

 เตือนครั้งที่ ๒ ภายหลัง ๓๐ วัน หากสถานศึกษายังไม่รายงาน 

 เตือนครั้งที่ ๓ ภายหลัง ๓๐ วันถัดไป จะมีหนังสือด่วนที่สุดเร่งรัดให้สถานศึกษารีบพิจารณา
ด าเนินการ/เชิญผู้ที่เกี่ยวข้องมาประชุมร่วมกันโดยมีผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
นนทบุรี เขต ๑ หรือรองผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ที่ได้รับ
มอบหมาย เป็นประธานการประชุม 

 

11. การรายงานผลการพิจารณาของสถานศึกษา/หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง (ภายใน ๑ – ๑๕ วัน) 
 

 เมื่อสถานศึกษา/หน่วยงาน ได้พิจารณาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เสร็จสิ้น และได้รายงานผล
การพิจารณามายังส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ทราบ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
จะต้องสืบค้นเรื่องมาแนบเพื่อพิจารณาว่า ผลการพิจารณาของสถานศึกษาได้ช้ีแจงครบถ้วนในทุกประเด็นที่
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ร้องเรียนหรือไม่ หากมีข้อสงสัย/ข้อมูลไม่ครบถ้วนต้องประสานสถานศึกษาที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ได้ข้อมูลที่
ครบถ้วนถูกต้อง 

 ต้องสรุปสาระส าคัญของรายงานพร้อมเสนอความเห็น เสนอผู้อ านวยการส านักงานเขตพื้นที่
การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ เพื่อทราบ/ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้อง เพื่อยุติเรื่องแล้วแต่กรณี 

 กรณีสถานศึกษาได้รายงานผลการพิจารณามายังส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษา
นนทบุรี เขต ๑ แต่มิได้แจ้งผลพิจารณาให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ เจ้าหน้าที่ต้องจัดท าหนังสือแจ้งให้
สถานศึกษาที่เป็นเจ้าของเรื่องแจ้งผู้ร้องทราบด้วย 
 

12. รวบรวมสถิติประจ าปีงบประมาณ (ภายใน 30 วัน) 
  

 หลังวันที่ ๓๐ กันยายน ของทุกปี จะจ าแนกเรื่องร้องเรียน ว่ามีเรื่องร้องเรียนมีจ านวนกี่เรื่อง
และด าเนินการจนได้ข้อยุติกี่เรื่อง พร้อมทั้งปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ เพื่อเก็บไว้เป็นสถิติอ้างอิงต่อไป 
  
***หมายเหตุ ช่องทางและวิธีการร้องทุกข์ในหน่วยงาน 
 

 1. ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนด้วยตนเอง ได้ที่ https://nbi1.go.th หรือที่กลุ่มกฎหมาย
และคดี ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ 
 2. ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนนด้วยตนเอง ทางโทรศัพท์ หมายเลข 02-591-1301-4  
ต่อ 115 
 3. ท าเป็นหนังสือส่งถึงผูอ้ านวยการส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุร ีเขต ๑ 
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานนทบุรี เขต ๑ ถนนรัตนาธิเบศร์ ต าบลบางกระสอ อ าเภอเมือง
นนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 11000 
 

***************************************************************************** 


