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คู่มือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 
 

โรงเรียนวัดเกิดการอุดม 
สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาปทุมธานี เขต 1 
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คู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

กลุ่มบริหารงานทั่วไป โรงเรียนวัดเกิดการอุดม 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติ
ราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิ์ภาพ
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

เพ่ีอใหการบริหารระบบราชการเป็นไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา บําบัด
ทุกข บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปญหาความเดือดรอนของผูมีสวนเกีย่วของไดอยางมปีระสิทธิภาพดวย
ความรวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย่างเปนรูปธรรม และเปนการสรางความรูความเข้าใจเกี่ยวกับการดําเนินการ
ในการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน ตลอดจนรับแจงเบาะแสการทุจรติ หรือการไมไดรับความเปนธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของขาราชการ ครูและบุคลากรทางการศึกษา และเจาหนาที่ของโรงเรียนวัดเกิดการอุดม จึงได
จัดทำแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตฉบับนี้ ขึ้นแจงใหทราบเกี่ยวกับกระบวนการเพ่ือทราบ
เกี่ยวกับขั้นตอนการจัดการเรื่องรองเรียนของโรงเรียนวัดเกิดการอุดมขึ้น 

 

2. ที่ตั้งของกลุ่มบริหารงานทั่วไป โรงเรียนวัดเกิดการอุดม 

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนวัดเกิดการอุดม เลขที่ 14 หมู่ที่ 5 ตำบลคลองสาม อำเภอคลองหลวง จังหวัด
ปทุมธานี รหัสไปรษณีย์ 12120 

 

3. ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน  

กลุมบริหารทั่วไป โดยมีงานวินัยและรักษาวินัย เปนผูรับผิดชอบในการดำเนินการเรื่องรองเรียน 

โรงเรียนวัดเกิดการอุดม ดังโครงสรางขอบขายภารกิจงาน ของกลุมบริหารทั่วไปโรงเรียนวัดเกิดการอุดม ที่
กําหนดไวในแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตของกลุมบริหารทั่วไป ดังนี้  

กลมุบริหารทั่วไป  

(1) งานธุรการ 
 - งานรับหนังสือราชการ  
- งานสงหนังสอืราชการ 
- งานจัดทำหนังสือราชการ  
- งานจัดการประชุมภายในกลุมบริหารทั่วไป  
- งานจัดการความรูภายในกลุมบริหารทั่วไป  

(2) งานวางแผนอัตรากำลังกำหนดตำแหนง และวิทยฐานะ  
- งานวิเคราะห และวางแผนอัตรากำลัง 

(3) งานสรรหา  

- งานสรรหา  

- งานยาย โอนขาราชการครู และบุคลากรทางการศึกษา  
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- งานออกจากราชการ  

(4) งานบําเหน็จความชอบและทะเบียนประวัติ  
- งานบำเหน็จความชอบ  

- งานทะเบียนประวัติ  
- งานเครื่องราชอิสริยาภรณ  

(5) งานพัฒนาบุคคล  

- งานฝกอบรมและลาศึกษาต่อ  
- งานสงเสริมและยกยองเชิดชูเกยีรติ 
- งานพัฒนามาตรฐานวิชาชีพและจรรยาบรรณ  

(6) งานวินัยและรักษาวินัย 

- งานวินัย  

- งานอุทธรณ์และรองทุกข  
 

4. วัตถุประสงค  
1. เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอร้องเรียนของโรงเรียนวัดเกิดการอุดม มีข้ันตอน/กระบวนการ และ

แนวทาง ในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

2. เพื่อใหมั่นใจว่า ไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการข้อรองทุกข 
ที่กำหนดไวอยางสมำ่เสมอและมีประสิทธภิาพ  
 

๖. คำจำกัดความ  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก
การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ข้าราชการในสังกัด ครู ผู้บริหารสถานศึกษา ผู้ปกครองนักเรียน และ
ประชาชนในโรงเรียนวัดเกิดการอุดม  

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ การให้
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น การชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน ช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้อง
ขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook 

 

7. ความรุนแรงข้อร้องเรียน  

๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที ่ผู ้ร ับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื ่องที ่มี  
ผลกระทบต่อภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจ  ไม่
เลือกใช้บริการ 

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ  

ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน 
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นางสาวธัญนรัตน์ โชติววิุฒิพงศ์ 

พิจารณาข้อร้องเรียน / สั่งการปรับปรุงแก้ไข 

 

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมี
อคตติ่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

นางสาววันทนา  สดภิบาล     
เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบัติงานฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน 

นางสาววิลัยวัณย์  ชูบาล 

02-9010818 

จดหมาย 

เว็บไซต์ 

Facebook 

กล่องแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพท์ 02-9010818 

นายจีรศักดิ์  ทาต่อย 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อร้องเรียน 

ว่าที่ร้อยตรีกมล รัตนา 

ผู้ปฏิบัติงาน ปรับปรุงแก้ไขทันที 
นางสาววิลัยวัณย์  ชูบาล 

หัวหน้ากลุ่มบริหารงานทั่วไป 

 

ข้อร้องเรียนการให้บริการที่มี
ความรุนแรงน้อย 

สั่งการ

 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ     
และประเภทอ่ืน ๆ ที่มีความ 
รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู้รับบริการ 

แจ้งกลับบันทึก
ข้อมูล 

สั่งการ
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ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

 เสนอผู้บริหาร 

ผู้บริหารสถานศึกษาสั่งการ 

ฝ่ายงาน / รับทราบคำสั่งการ  

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและนำไปปฏิบัติ 

ช่องทางการรับ  
ข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะ 
 - Facebook 
 - จดหมาย  
- โทรศัพท์  
- กระดานข่าว  
- เว็บไซต์ 
- E-mail 

ดำ
เน

ินก
าร

ให
้เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ทำ
กา

ร 
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9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ 

ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ โรงเรียนวัด
เกิดการอุดม 

วันเวลา ราชการ ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
https://www.wkkd.ac.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook โรงเรียน
วัดเกิดการอุดม 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทาง E-mail ของโรงเรียน 
kkd.school@gmail.com 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

รอ้งเรียนทางจดหมาย 
จ่าหน้า โรงเรียนวัดเกิดการอุดม 
14 หมู่ที่ ๕ ตำบลคลองสาม 
อำเภอคลองหลวง จังหวัดปทุมธานี 
รหัสไปรษณีย์ 12120 
โทรศัพท ์02-9010818 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  
โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการ
โรงเรียน โทรศัพท์ 0994955856 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

 
๑0. การบันทึกข้อรองเรียน  

๑0.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์และสถานที่เกิดเหตุ  

๑0.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
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๑1. หลักเกณฑ์วิธีการตอบสนองข้อร้องเรียน และการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  

๑1.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานเจ้าหน้าที่ผู้ครอบครองเอกสาร/เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

๑1.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น 
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความ เสนอไปยัง
ผู้บริหาร เพื่อสั่งการผู้ที่เก่ียวขอ้ง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังผู้ทีเ่กี่ยวข้อง  

๑1.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนวัดเกิดการอุดมให้ดำเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

๑1.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป ยังผู้ที่
รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 

๑2. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ให้เจ้าหน้าทีท่ี่เก่ียวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 1๕ วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าที่จะได้
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 

๑3. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

๑3.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  

๑3.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์ การจัดการ
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

 

๑4. มาตรฐานงาน  

การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื ่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดเกิดการอุดม ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา
ส่งเรื่องให้ผู้ที่เก่ียวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 

 

๑5. แบบฟอร์ม 

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
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                                                                                เขยีนที่........................................................ 
                                                                                 วันที่............เดือน........................พ.ศ........  
 เรียนผู้อำนวยการโรงเรียนวัดเกิดการอุดม  

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................อายุ........ 
.................. ปีอยู่บ้านเลขที่.............. หมู่ที่........... ตำบล.......................................อำเภอ........................... ....
จังหวัด .......................... ขอร้องทุกข์– ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก
.................................................................... ..................................................................................................... .....
............................................................................................................................... ...............................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................................................... ............... 

เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนี้ 
.............................................................................................. ................................................................................
.................................................................................................................... ......................................................... 
 
 
 
 

                                         ขอแสดงความนับถือ  
                           (ลงชื่อ)............................................................ผู้ร้องทุกข์ – ร้องเรียน 
                                (............................................................)  
                           หมายเลขโทรศัพท์............................................................... 
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