
๑ 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือแนวทางการดำเนินการต่อเร่ืองร้องเรียนที่
เก่ียวข้องกับการทุจริต และประพฤติมิชอบของ

บุคลากรในสถานศึกษา 
โรงเรียนบ้านปางขนุน  อำเภอแม่วงก์  จังหวัดนครสวรรค์ 

สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษานครสวรรค์ เขต ๒ 
  



๒ 

 

คำนำ 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนบ้านปางขนุนฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนว
ทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน ท้ังนี้โรงเรียนบ้านปางขนุนจัดการ
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการจาเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

 

โรงเรียนบ้านปางขนนุ 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๓ 

 

สารบัญ 

เรื่อง       หน้า 

คำนำ 

สารบัญ 

๑. หลักการและเหตุผล       ๑ 
๒. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวโรงเรียนบา้นปางขนุน    ๑ 
๓. สถานท่ีต้ัง       ๑ 
๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ       ๑ 
๕. วัตถุประสงค์       ๑ 
๖. คำจำกัดความ       ๑ 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ       ๒ 
๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     ๓ 
๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน       ๔ 
๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนเรื่องของหน่วยงาน     ๕ 
๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน       ๕ 
๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   ๕ 
๑๓. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน       ๖ 
๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     ๖ 
๑๕. มาตรฐานงาน       ๖ 
๑๖. แบบฟอร์ม       ๖ 
๑๗. จัดทำโดย       ๖ 
๑๘. ภาคผนวก       ๗ 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

 

 

 

 



๑ 

 

คู่มือแนวทางการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับการทุจริตและ 

ประพฤติมิชอบของบุคลากรในสถานศึกษาโรงเรียนบ้านปางขนุน 
 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ 
 
๒.  การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนเร่ืองราวโรงเรียนบ้านปางขนุน 
 เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด
ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วย
ความรวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแลทุจริต หรือไม่ได้รับความ
เป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีโรงเรียนบ้านปางขนุน จึงได้จัดศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งใน
กรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเรียนรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิ
ให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
๓.   สถานที่ต้ัง 
 ต้ังอยู่ ณ โรงเรียนบ้านปางขนุน หมู่ท่ี ๘ ตำบลแม่เลย์ อำเภอแม่วงก์ จังหวัดนครสวรรค์ 60150 
 
๔.   หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
 
๕.   วัตถุประสงค์ 

๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านปาง
ขนุน มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียนท่ี
กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

 

 

 

 



๒ 

 

๖.   คำจำกัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  
“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ ทางอ้อม

จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนบ้านปางขนุน 
“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่อง ข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทาง

ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ 
การร้องขอข้อมูล  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ 
 
ประเภทข้อร้องเรียน 

1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ ผู้
ให้บริการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดใน
ให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์
ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่นๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 
 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

๑.  ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ
ภาพลักษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ
ผู้รับบริการ หากปล่อยท้ิงไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น 

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียกอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมี
อคติต่อเจ้าหน้าท่ี ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 

๗.    ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐-๑๖.๓๐ 

 

 



๓ 

 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เอกสารแนบท่ี ๑ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔ 

 

เอกสารแนบท่ี ๒ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๕ 

 

๙.   ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

2. จัดทาคำส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการดำเนินการ 

3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองฝ้าย ทราบ เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 

 
๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

ท่ี ช่องทาง 
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ
รับข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เพื่อประสาน
หาทางแก้ไขปัญหา 

หมาย
เหตุ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ โรงเรียนบ้านปางขนุน 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
๓. ร้องเรียนทาง Face Book  

โรงเรียนบ้านปางขนนุ อำเภอแม่วงก์ 
จังหวัดนครสวรรค์ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

๔. ร้องเรียนทางจดหมาย  
จ่าหน้าซอยถึง 
โรงเรียนบ้านปางขนนุ หมู่ท่ี ๘ ตำบล 
แม่เล่ย์ อำเภอแม่วงก์ จังหวัดนครสวรรค์ 
๖๐๑๕๐  
โทรศัพท์ ๐๙๔-๗๒๕๐๖๒๕ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

๕. กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
๖. โทรศัพท์สารตรงผู้อำนวยการโรงเรียน  

หมายเลข ๐๙๔-๗๒๕๐๖๒๕ 
ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 
 

 

 

 



๖ 

 

๑๑.   การบันทึกข้อร้องเรียน 
   ๑.   กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ 
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
   ๒.   ทุกช่องทางท่ีมีการร้อนเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 
๑๒.   การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  
  ๑.   กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานงานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  ๒.   ข้อร้องทุกข์/ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอ
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยกรนักเรียนเป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร
เพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
  ๓.    ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านปางขนุน ให้ดำเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๔.    ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปรง่ใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
๑๓.   การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
   ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีจะได้แจ้งให้
ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 
๑๔.   การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
   ๑.   ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
   ๒.   ให้รวบรวมรายงานการสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร 
ต่อไป  
 
๑๕.   มาตรฐานงาน 
        การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณ๊ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านปางขนุน ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง
เรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล็วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 
 
๑๖.   แบบฟอร์ม 
        แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
๑๗.   จัดทำโดย 
        ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านปางขนุน 



๗ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



๘ 

 

 

 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์-ร้องเรียน 
 

เขียนท่ี......................................................... 
วันท่ี....................เดือน......................................พ.ศ...................... 

 
เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านปางขนนุ 
 
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ.................ป ี
อยู่บ้านเลขท่ี................หมู่ท่ี....................ตำบล............................อำเภอ......................จงัหวัด............................ 
ขอร้องทุกข-์ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก.............................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................... 
 
 เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนี้................................................................................... 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................... 
 

 
ขอแสดงความนับถือ 

            ลงช่ือ..................................................................ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
                                      (................................................................) 
  หมายเลขโทรศัพท์............................................................ 


