
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ค ำน ำ 
  
 ด้วยรัฐบาลมีเจตนารมณ์ที่จะเสริมสร้างสังคมอยู่เย็นเป็นสุขร่วมกันเพ่ือน าไปสู่เสถียรภาพ       
และประโยชน์สุข โดยใช้หลักธรรมภิบาลที่ส่งเสริมให้ภาคประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม โดยเฉพาะอย่างยิ่ง       
การเปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเสนอเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ การแจ้งเบาะแส การกระท าผิดกฎหมาย
และเสนอข้อคิดเห็น ค าติชม ได้โดยสะดวก รวดเร็วและปลอดภัย โดยภาครัฐมีหน้าที่ต้องด าเนินการช่วยเหลือ
ประชาชนผู้เดือดร้อนให้เป็นไปด้วยความเสมอภาค โปร่งใส และเป็นธรรม 
 

 กลุ่มกฎหมายและคดี ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ มีภารกิจหลัก
เกี่ยวกับการด าเนินการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ของหน่วยงานราชการในสังกัดซึ่งสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล 
โดยวิธีการบริหารจัดการได้เน้นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เทคโนโลยีการสื่อสาร และเครื อข่าย           
เพ่ือให้สามารถปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้สูงสุด         
กลุ่มกฎหมายและคดี จึงได้จัดท าคู่มือแนวทางการปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ขึ้น เพ่ือให้
ประชาชน/เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน/ผู้ที่สนใจ ได้รับทราบและเข้าใจในการด าเนินการเกี่ยวกับการรับเรื่องราว
ร้องเรียนร้องทุกข์เพ่ิมข้ึน 
 
 

กลุ่มกฎหมำยและคดี 
ส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำพิษณุโลก เขต ๒ 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
สำรบัญ 

 
 เรื่อง                                                                        หน้ำ 
  
 ความเป็นมา ๑ 
 วัตถุประสงค์ ๑ 
 ขอบเขต ๑ 
 ค าจ ากัดความ ๑ – ๒ 
 ความรับผิดชอบ ๒ 
 ผังกระบวนการท างานและขั้นตอนการปฏิบัติงาน ๓ – ๑๑ 
 ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ๑๑ 
 การติดตามประเมินผล ๑๒ 
 มาตรการคุ้มครองผู้ร้องและพยาน ๑๒ 
 มาตรการคุ้มครองผู้ถูกกล่าวหา ๑๒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
คู่มือแนวทำงกำรปฏิบัติกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 
ควำมเป็นมำ 
 กลุ่มกฎหมายและคดี เป็นหน่วยรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ เพ่ือแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา 
ลูกจ้าง ผู้ปกครองนักเรียน นักเรียน หรือประชาชนขอให้ช่วยเหลือ สนับสนุนในการแก้ไขปัญหาความทุกข์ยาก
เดือดร้อนต่างๆ อาทิ การไม่ได้รับการบริการที่ดีจากหน่วยงานของรัฐ การไม่ได้รับความเป็นธ รรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ตลอดจนการได้รับความเดือดร้อนในด้านต่าง ๆ เป็นต้น 
 
๑. วัตถุประสงค์ 
 ๑. เพ่ือใช้เป็นกรอบและแนวทางในการปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ของกลุ่มกฎหมายและคดี     
ในการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
 ๒. เพ่ือให้การปฏิบัติงานในกลุ่มกฎหมายและคดีในการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์         
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๓. เพ่ือให้ประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา หรือหน่วยงาน ผู้ต้องการ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ ต่อส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ ได้รับทราบขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
 ๔. เพ่ือเผยแพร่วิธีการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
๒. ขอบเขต 
 คู่มือนี้ใช้ในการปฏิบัติงานตามกระบวนงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชนหรือ
ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา หรือหน่วยงาน ที่ร้องเรียน ร้องทุกข์ ต่อส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ ก าหนดให้กลุ่มกฎหมายและคดี รับผิดชอบงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์     
ของประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา หรือหน่วยงาน ได้แบ่งงานออกเป็น                
๓ กระบวนการ ดังนี้ 
 ๑. กระบวนการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
  ๑.๑ การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ผู้ร้องมาร้องด้วยตนเอง/ทางโทรศัพท์ 
  ๑.๒ การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เป็นจดหมาย/หนังสือ 
  ๑.๓ การรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากกลุ่มคน 
  ๑.๔ การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 
 ๒. กระบวนการจัดท ารายงานผลการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 ๓. ระบบติดตามรายงานผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 
๓. ค ำจ ำกัดควำม 
 ร้องเรียน หมายถึง การกล่าวหาหรือกล่าวโทษผู้หนึ่งผู้ใดว่ามีพฤติการณ์กระท าผิดวินัย หรือ     
ไม่ชอบด้วยกฎหมาย 
 ร้องทุกข์ หมายถึง การมีความขับข้อใจจากการปฏิบัติของผู้บังคับบัญชาต่อตนเอง ร้องขอความ
ช่วยเหลือ 



-๒- 

 
 ผู้ร้อง หมายถึง ประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา หรือหน่วยงานที่ส่งเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ ต่อส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ 
 กำรรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ผู้ร้องมำด้วยตนเอง หรือทำงโทรศัพท์ หมายถึง ผู้ร้องมา
ร้องเรียน ร้องทุกขด์้วยตนเอง หรือโทรศัพท์มายังส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ 
 กำรรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เป็นจดหมำยหรือหนังสือ หมายถึง ผู้ร้องส่งเรื่องร้องเรียน    
ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ หรือโทรสาร หรือมาเขียนค าร้องและยื่นเรื่องด้วยตนเอง 
 กำรรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จำกกลุ่มคน หมายถึง ผู้ร้องรวมตัวกันเป็นหมู่คณะเดินทางมายัง
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ เพ่ือยื่นเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
 กำรรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทำงเว็บไซต ์หมายถึง ผู้ร้องส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ 
 บันทึกสรุปเรื่อง หมายถึง เอกสารราชการที่ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก 
เขต ๒ จัดท าขึ้นเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก 
เขต ๒ ในการพิจารณาเรื่องที่ประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา หรือหน่วยงาน           
ส่งถึงส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ ประกอบด้วย ๓ ส่วน ได้แก่ สรุปประเด็น
ส าคัญ ข้อพิจารณา และข้อเสนอ 
 เอกสำร หมายถึง บันทึกสรุปเรื่องแนบด้วยเรื่องที่ประชาชน หรือข้าราชการครูและบุคลากร
ทางการศึกษา หรือหน่วยงาน เสนอผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ 
 
๔. ควำมรับผิดชอบ 
 เจ้าหน้าที่กลุ่มกฎหมายและคดี ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-๓- 

 

๕. ผังกระบวนกำรท ำงำนและข้ันตอนกำรปฏิบัติงำน 
 ๑. กระบวนการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
  ๑.๑ การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ต่อผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ ที่ผู้ร้องมาด้วยตนเอง/รับเรื่องฯ ทางโทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

รำยละเอียดงำน มำตรฐำนคุณภำพงำน 
 
๑. ได้รับการติดต่อจากผู้ร้อง โดยผู้ร้องแจ้งเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ หรือผู้ร้องมาร้องด้วย
ตนเอง 
๒. สอบถามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ รับฟังประเด็น
ปัญหา 
๓. วิเคราะห์ประเด็นเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ แล้วให้
ค าแนะน าเพ่ือแก้ไขปัญหา และรายงานให้
ผู้บังคับบัญชาทราบ 
 

 
- รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จากผู้ร้องที่มายื่นหนังสือ
ด้วยตนเองทุกครั้งตามข้ันตอน 
- รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ให้ค าแนะน า
รับฟังปัญหาทุกครั้งที่ผู้ร้องโทรศัพท์เข้ามา 
- แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ 

 
 

พบผู้ร้อง/รับฟังประเด็น
การร้องเรียน ร้องทุกข ์

พูดคุย ซักถาม 

วิเคราะหป์ระเด็น 
การร้องเรียน ร้องทุกข ์

ให้ค าปรึกษา แนะน าผู้ร้อง 

รายงานผู้บังคับบญัชา 



-๔- 

 

  ๑.๒ การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ต่อผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ ที่เป็นจดหมาย/หนังสือ  
 

 
  รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์

จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเสนอ 
ผู้บังคับบัญชา และท าความเห็น 

เสนอผู้บังคับบญัชา 

ด าเนินการ 
ตามผู้บังคับบญัชาสั่งการ 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการพิจารณา 
เบื้องต้นและถึงหน่วยงาน 

ที่เกี่ยวข้อง 



-๕- 

 
 ขั้นตอนกำรปฏิบัติกำร 
 

รำยละเอียดงำน มำตรฐำนคุณภำพของงำน 
๑. รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จากงานสารบรรณ หรือ
จากหัวหน้ากลุ่มรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ซึ่งมีการ
ลงทะเบียนรับเรื่อง 

- เรื่ องร้อง เรียน  ร้องทุกข์มี การลงทะเบียนรับ       
ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ 
พ.ศ.๒๕๒๖ 

๒. หากเป็นเรื่องต่อเนื่อง ต้องค้นหาเรื่องเดิมแนบ มีเรื่องเดิมแนบ (ถ้ามี) 
๓. พิจารณาเรื่อง โดยอ่าน วิเคราะห์เรื่องในประเด็น 
ดังนี้ 
     ๓.๑ เรื่องอยู่ในหน้าที่ความรับผิดชอบ ถ้าไม่ใช่    
ส่งเรื่องคืนงานสารบรรณ 
     ๓.๒ พิจารณาด าเนินการเฉพาะเรื่องที่มีผู้ร้อง
แสดงตนชัดเจน มีเนื้อหา หลักฐานปรากฏสภาวะ
แวดล้อมที่ชัดแจ้ง 

- เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์มีเนื้อหาชัดเจน ตรวจสอบได้ 
มีชื่ อและที่ อยู่ ของผู้ ร้ อง  กรณี เป็นบัตรสนเท่ห์          
ให้พิจารณาตามหลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติ
ตามหนังสือส านักนายกรัฐมนตรี ที่ นร ๐๑๔.๓๓/     
ว ๖๘๑๒ ลงวันที่ ๒๒ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ 

๔. จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง พร้อมเสนอข้อพิจารณาและ
ข้อเสนอเพ่ือการพิจารณาสั่งการ 

- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผู้บังคับบัญชาภายใน 
๓ วันท าการ 
- เนื้อหาที่สรุปมีความกระชับ ครอบคลุม ถูกต้อง ไม่มี
ค าผิด 
- เอกสารมีความสมบูรณ์ ครบถ้วนและถูกต้อง 

๕. ด าเนินการตามค าสั่งของผู้บังคับบัญชา - เจ้าหน้าที่ด าเนินการตามค าสั่งของผู้บังคับบัญชา
ภายใน ๒ วันท าการ 

๖. แจ้งผลการพิจารณาเบื้องต้นให้ผู้ร้องทราบ - แจ้งผู้ร้องภายใน ๗ วัน นับจากวันที่ผู้บังคับบัญชา  
สั่งการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-๖- 

 

  ๑.๓ การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จากกลุ่มคน (Mob) 
 
กรณีไม่ยื่นเอกสำร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

กลุ่มคนขอเข้าพบ 
ผอ.สพป.พล. ๒ 

สอบถามประเด็นเรื่องร้องเรยีน
ร้องทุกข ์

ประสานผู้บังคับบญัชาเพื่อทราบ 
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

จัดท ารายงานสรุปประเด็น 
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  

และท าความเห็น 

เสนอรายงาน 
ผอ.สพป.พล.๒ 

ด าเนินการตามทีผู่้บังคับบัญชาสั่งการ 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการพิจารณา
เบื้องต้นและถึงหน่วยงาน 

ที่เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) 

จัดเก็บเอกสาร 



-๗- 
 

กรณียื่นเอกสำร 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง ท าความเหน็ 
รายงานผู้บังคับบญัชาเบื้องต้น 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการ
พิจารณาเบื้องต้น 

จัดเก็บเอกสาร 

ด าเนินการตามทีผู่้บังคับบัญชา 
สั่งการ 



-๘- 
 
 ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 

รำยละเอียดงำน มำตรฐำนคุณภำพงำน 
๑. ได้รับแจ้งจากเจ้าหน้าที่รักษาความปลอดภัย/
เจ้ าหน้าที่  สพป.พล.  ๒ ว่ ามีกลุ่ มคนต้องการ       
แจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อ ผอ.สพป.พล.๒ 
๒. เจ้าหน้าที่ประสาน สอบถามข้อมูลประเด็น
ร้องเรียน ร้องทุกข์จากตัวแทนกลุ่มคน 
 

- รวบรวมประเด็นเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ได้ครบถ้วน 

๓. ประสานผู้บังคับบัญชาเพ่ือทราบ และประสาน
กลุ่มงานที่ เกี่ยวข้อง เ พ่ือร่วมรับฟังปัญหาและ
คลี่คลายสถานการณ์ 
 

- ประสานกลุ่มงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือร่วมรับฟังประเด็น
ปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ได้ถูกต้อง 

๔. สอบถามจากตัวแทนกลุ่มคนมีความประสงค์จะ
ยื่นเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์หรือไม ่
    ๔.๑ กรณียื่นเอกสาร 
          ๔ . ๑ . ๑  น า เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น  ร้ อ งทุ ก ข์
ลงทะเบียนรับตามระบบงานสารบรรณ 
          ๔.๑ .๒  ด า เนินการตามกระบวนการ       
รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
    ๔.๒ กรณีไม่ยื่นเอกสาร 
          ๔.๒.๑ จัดท ารายงาสรุปประเด็นเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข ์
          ๔.๒.๒ เสนอรายงานต่อ ผอ.สพป.พล. ๒ 
เพ่ือทราบ และพิจารณา 
 

- เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์มีการลงทะเบียนรับตาม
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ 
พ.ศ. ๒๕๒๖ 
- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผู้บังคับบัญชา
ภายใน ๒ วันท าการ 
- รวบรวมข้อมูล และสรุปรายงาน ประเด็นเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ได้ถูกต้องตามความประสงค์ของ    
ผู้ร้อง 
- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผู้บังคับบัญชา
ภายใน ๒ วันท าการ 
- จัดเก็บหนังสือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-๙- 
 
  ๑.๔ การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์บนเว็บไซต์ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง ท าความเหน็ 
รายงานผู้บังคับบญัชาเบื้องต้น 

ด าเนินการตามทีผู่้บังคับบัญชา 
สั่งการ 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการ
พิจารณาเบื้องต้น 

แจ้งผลการพิจารณา
ทาง E-mail 

ข้อมูลครบถ้วน 

จัดเก็บเอกสาร 



-๑๐- 
 

ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 

รำยละเอียดงำน มำตรฐำนคุณภำพงำน 
๑. เข้าระบบรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
(http://www.phitsanulok2.go.th/webplk2/) 
เพ่ือตรวจสอบว่ามีผู้ร้องส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
หรือไม ่

เข้าระบบรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
(http://www.phitsanulok2.go.th/webplk2/) 
เวลาช่วงเช้าของทุกวันท าการ 

๒. พิจารณาเนื้อหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์มีเนื้อหาชัดเจน ตรวจสอบได้ 
มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง กรณีเป็นบัตรสนเท่ห์ให้
พิจารณาตามหลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติ  
ตามหนังสือส านักนายกรัฐมนตรี ที่ นร ๐๑๔.๓๓/    
ว ๖๘๑๒ ลงวันที่ ๒๒ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ 

๓. สั่งพิมพ์เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ออกทาง
เครื่องพิมพ์ 

- ภายใน ๑ วันท าการ 

๔. น าเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์เพ่ือลงทะเบียนรับ          
ตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่ าด้ วยงาน      
สารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖   

- ภายใน ๑ วันท าการ 

๕. ด าเนินการตามกระบวนการรับเรื่องร้องเรียน   
ร้องทุกข์ 

- ภายใน ๓ วันท าการ 

 
๖. กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 ๑. ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ มีกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์ที่ เป็นระบบ โดยมีการจัดท าคู่มือ แนวทางการปฏิบัติ การจัดการ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์                   
ซึ่งมีกระบวนการขั้นตอนการด าเนินการ เริ่มตั้งแต่ช่องทางการร้องเรียน  ร้องทุกข์ รวมทั้งระยะเวลาและ
มาตรฐานคุณภาพของการด าเนินการไว้อย่างชัดเจน การจัดล าดับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์   
การติดตามความคืบหน้าข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ อย่างต่อเนื่อง รวมทั้งการติดตามผลการด าเนินการ และการ
รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ 
 ๒. ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ ได้น าเทคโนโลยีดิจิทัล           
มาสนับสนุนการท างานและรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 
  ๒.๒ การเปิดช่องทางการร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยเข้าระบบการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทาง
เว็บไซต์ http://www.phitsanulok2.go.th/webplk2/ 

  ๒.๓ การเปิดช่องทางการร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่านทางระบบแอปพลิเคชัน LINE แบบลับ โดย
เจ้าหน้าที่กลุ่มกฎหมายและคดีเป็นผู้ควบคุมการดูแลระบบ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้ ใช้บริการ และมี
กระบวนการรับเรื่องที่รวดเร็ว เข้าถึงง่าย 
 
 

http://www.phitsanulok2.go.th/webplk2/
http://www.phitsanulok2.go.th/webplk2/
http://www.phitsanulok2.go.th/webplk2/


-๑๑- 

 

 ๓. ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ เมื่อสิ้นปีงบประมาณ            
กลุ่มกฎหมายและคดีได้มีการจัดท ารายงานผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยแบ่งเป็นประเภท
ทั่วไป เรื่องการทุจริต และเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง ซึ่งในการป้องกันปัญหาการร้องเรียนข้าราชการครูและ
บุคลากรทางการศึกษาในสังกัดกระท าผิดทางด้านวินัยนั้น ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก 
เขต ๒ ได้มีวิธีการบริหารจัดการเพ่ือลดปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และการกระท าผิดอย่างเป็นรูปธรรม     
โดยการจัดกิจกรรมการเสริมสร้างวินัย คุณธรรม จริยธรรม และจรรยาบรรณวิชาชีพ ให้แก่ข้าราชครูและ
บุคลากรทางการศึกษา ในสังกัด ใช้วิธีการจัดท าหนังสือประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ให้ความรู้แก่สถานศึกษาในสังกัด
ผ่านทางระบบ AMSS & SMART AREA และเผยแพร่ใบความรู้ผ่านเว็บไซต์ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา
ประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ เดือนละครั้ง 
 ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต ๒ ได้จัดล าดับการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยพิจารณาด าเนินการตามล าดับก่อน – หลัง การรับเรื่อง และได้ก าหนดกรณี
ต้องด าเนินการโดยทันทีไว้แล้วในคู่มือแนวทางปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ เพราะได้พิจารณาแล้วว่า
การแก้ไขปัญหาที่ถูกต้องควรที่จะแก้ไขปัญหาเรื่องที่มีผลกระทบต่อเด็กนักเรียน หรือมีผลกระทบในวงกว้าง       
เป็นล าดับแรก  
 
๗. ล ำดับเรื่องในกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 ๑. ด าเนินการตามล าดับก่อน – หลัง การรับเรื่อง 
 ๒. กรณีเป็นที่สนใจและกระทบต่อบุคคลหลายคน 
 
๘. กรณีต้องด ำเนินกำรในทันที โดยไม่ใช้ล ำดับกำรจัดกำรตำมข้อ ๗ 
 ๑. การล่วงละเมิดทางเพศต่อเด็กนักเรียน 
 ๒. การใช้ความรุนแรงต่อเด็กนักเรียน 
 
๙. ช่องทำงกำรติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
 กรณีผู้ รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งข้อมูลเบาะแส ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้ 
  1. ร้องเรียน ร้องทุกข์ด้วยตนเอง โดยสามารถแจ้งข้อร้องเรียน ฯ ได้ที่กลุ่มกฎหมายและคดี 
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก เขต 2  
  2. ร้องเรียน ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์ โดยส่งมาที่  ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษา        
พิษณุโลก เขต 2 ถนนวังทอง – สากเหล็ก ต าบลดินทอง อ าเภอวังทอง จังหวัดพิษณุโลก 6๕๑๓๐ 
  3. ทางโทรศัพท์หมายเลข 055-๓๙๔-๐๔๙ 
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๑๐. กำรติดตำมประเมินผล 
  กลุ่มกฎหมายและคดี จัดท าข้อมูลสถิติการการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ พร้อมทั้งปัญหา
อุปสรรค แนวทางการแก้ไข แล้วรายงานให้ผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาพิษณุโลก 
เขต 2 ทราบ ทุกไตรมาส 
 
๑๑. มำตรกำรคุ้มครองผู้ร้องและพยำนกรณีร้องเรียน 
  1. การพิจารณาข้อร้องเรียน ให้ก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้เกี่ยวข้องตามระเบียบว่าด้วย
การรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้อง
อาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทางราชการ 
(หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้งตลอดจนชี้พยาน
บุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพลต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิดชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้อง 
จะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้อง ดังนี้ “ให้ผู้บังคับบัญชาใช้ดุลพินิจ     
สั่งการตามสมควรเพ่ือคุ้มครองผู้ร้อง พยาน และบุคคลที่ให้ข้อมูล ในการสืบสวนสอบสวน อย่าให้ต้องรับภัย
หรือความไม่เป็นธรรม ที่อาจเกิดมาจากการ้องเรียน การเป็นพยานหรือการให้ข้อมูลนั้น” กรณีมีการระบุชื่อ     
ผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้องเนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้และกรณีผู้ร้องเรียนระบุ
ในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงาน    
ผู้ถูกร้องทราบ เนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้นๆ 
  2. เมื่อมีการร้องเรียน ผู้ร้องและผู้เป็นพยานจะไม่ถูกด าเนินการใดๆ ที่กระทบต่อหน้าที่การงาน
หรือการด ารงชีวิต หากจ าเป็นต้องมีการด าเนินการใดๆ เช่น การแยกสถานที่ท างานเพ่ือป้องกันมิให้ผู้ร้องและ        
ผู้เป็นพยานและผู้ถูกกล่าวหาพบปะกัน เป็นต้น ต้องได้รับความยินยอมจากผู้ร้องและพยาน 
  3. ข้อร้องขอของผู้เสียหาย ผู้ร้อง หรือพยาน เช่น การขอย้ายสถานที่ท างานหรือวิธีการในการ  
ป้องกันหรือแก้ไขปัญหา ควรได้รับการพิจารณาจากบุคคลหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบตามความเหมาะสม 
  ๔. ให้ความคุ้มครองผู้ร้องเรียนไม่ให้ถูกกลั่นแกล้ง 
 
๑๒. มำตรกำรคุ้มครองผู้ถูกกล่ำวหำกรณีถูกร้องเรียน 
  1. ในระหว่างการพิจารณาข้อร้องเรียนยังไม่ถือว่าผู้ถูกกล่าวหามีความผิด ให้ความเป็นธรรมและ
ให้ได้รับการปฏิบัติเช่นเดียวกับบุคลากรอื่น 
  2. ให้โอกาสผู้ถูกกล่าวหาในการชี้แจงข้อกล่าวหาอย่างเต็มที่ รวมทั้งสิทธิในการแสดงเอกสาร/
พยานหลักฐาน 
 
 

 
 


