
 
คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โรงเรียนโนนเทพ 

สังกัดสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาสุรินทร์ 
 

๑. หลักการและเหตุผล  
ด้วยโรงเรียนโนนเทพ สังกัดสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาสุรินทร์  ได้ดำเนินการจัดตั้ง 

“ศูนย์รับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขโรงเรียนโนนเทพ”ขึ้น เพื่อช่วยในการบริหารจัดการของสถานศึกษา มี
ศักยภาพในการบริหารจัดการ โดยใชหลักธรรมาภิบาล การมีสวนร่วมของครู นักเรียน และผู้ปกครองได้เขามา
มีสวนร่วมในการตรวจสอบการทำงานของสถานศึกษา และพฤติกรรมมิชอบของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนโนนเทพ 

เพื่อใหการบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ตลอดจนดำเนินการแกไข 
ปญหาความเดือดรอนของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็น
รูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจงเบาะแสการทุจริต ประพฤติมิชอบ หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ โรงเรียนโนนเทพจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวรองทุกขขึ้น อนึ่งในกรณีการรองเรียนที่ 
เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้รองเรียน เพื่อมิใหผู้รองเรียนได้รับ 
ผลกระทบและได้รับความเดือดรอนจากการรองเรียน 
 
3. สถานที่ตั้ง 
 โรงเรียนโนนเทพ หมู่ 2 ตำบลหนองเทพ อำเภอโนนนารายณ์ จังหวัดสุรินทร์ 32130 
 
4. หน้าที่รับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่อง
ปัญหา ความต้องการ และข้อเสนอแนะของผู้ปกครอง นักเรียน ประชาชน และผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย 
 
5. วัตถุประสงค ์
 ๕.๑ เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์โรงเรียน     
โนนเทพ มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

๕.๒ เพื ่อให้มั ่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี ่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 



6. คำกำจัดความ 
ผู้รับบริการ       หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
ผู้มีส่วนได้เสีย   หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก

การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนโนนเทพ  
การจัดการข้อร้องเรียน  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ
ร้องขอข้อมูล  

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้อง
ทุกข ์เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book / สายตรงผู้อำนวยการ 

ประเภทข้อร้องเรียน  
๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

 ๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไขในด้านหลักสูตร ระเบียบของโรงเรียน การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานและความ
ประพฤตขิองเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน  
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ

ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ  
๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส ำหรับ

ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน  
๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์  การมี

อคติต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการ) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 

 

 

 

 



๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน  
๙.๑ จัดตั้งศูนย์/ จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน  
๙.๒ จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย ์ 
๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนประโนนเทพ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 
โดยมี ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ขั้นตอนแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
1. ช่องทางร้องเรียน  
- ประชาชนร้องเรียนด้วยตนเอง  
- ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์หมายเลข 093-2616571 
- ศูนย์ประสานงานรับเรื่องราว/ร้องทุกข์โรงเรียนโนนเทพ 
- ช่องทางออนไลน์หรือสื่อสังคมออนไลน์ ได้แก่ เว็ปไซต์ โรงเรียนโนนเทพ, FACEBOOK โรงเรียนโนน

เทพ http://www.nonthep.com/mainpage 
2. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
ขั้นตอนที่ 1 ศูนย์ประสานงานรับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนโนนเทพ 
ขั้นตอนที่ 2 ดำเนินการคัดแยกประเภทเรื่องร้องเรียน วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
ขั้นตอนที่ 3 สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงโรงเรียนโนนเทพพิจารณาลงนาม  
ขั้นตอนที่ 4 ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ หรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการ/คณะทำงาน

ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน  
ขั้นตอนที่ 5 แจ้งผู้ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน) ชัดเจน ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน  
ขั้นตอนที่ 6 เจ้าหน้าที่ศูนย์ประสานงานรับเรื่องราว/ร้องทุกข์โรงเรียนโนนเทพรับรายงานและติดตาม 

ความก้าวหน้า ผลการดำเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเสนอโรงเรียนโนนเทพ  
ขั้นตอนที่ 7 ดำเนินการเก็บข้อมูลในแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ 

ขั้นตอนที่ 8 จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร(รายปี)และบันทึกจัดเก็บเรื่องเป็นข้อมูลของ
โรงเรียนโนนเทพ 

 
 
 
 
 
 



บันทึกคำร้องเรียนการทุจริต 
โรงเรียนโนนเทพ ตำบลหนองเทพ อำเภอโนนนารายณ์ จังหวัดสุรินทร์ 

สังกัดสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาสุรินทร์ 
1.ข้อมูลผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์/ขอความช่วยเหลือ ชื่อ-สกุล ............................................................ ................
เลขที่บัตรประชาชน....................................................  เพศ ชาย หญิง อายุ............ปี เชื้อชาติ.....................
สัญชาติ.....................อาชีพ.................................  ที่อยู่ เลขที่..............หมู่ที่...........ถนน......................................
ตำบล/แขวง......................................... อำเภอ/เขต.....................................จังหวัด.............................................
รหัสไปรษณีย์............................. โทรศัพท์............................................ ID LINE……………………………………     
E-mail…………….……...…………………… ได้รับมอบอำนาจจาก (ถ้ามี)........................... ....................................
ตามหนังสือมอบอำนาจเลขท่ี..............................................................................................................................  
2.ข้อมูลเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/ขอความช่วยเหลือ  ประเภทปัญหา  การทุจริต ร้องเรียนเจ้าหน้าที่/
หน ่วยงานของร ัฐ อื ่นๆ ระบ ุ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .รายละเอ ียดเร ื ่องร ้องเร ียน 
.............................................................................................................................................................................. 
...................................................................................................................................................................... ........ 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
......................................................................................................................................................... ..................... 
..............................................................................................................................................................................  
3.ความประสงค์ของผู้ร้องเรียนการทุจริตขอความช่วยเหลือ 
3.1…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3.2…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3.3…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อความดังกล่าวข้างต้นที่ได้ยื่นกลุ่มงานร้องเรียน/ร้องทกุข์ โรงเรียนโนนเทพเป็นความจริง
ทุกประการและขอรับผิดชอบต่อข้อเท็จจริงดังกล่าวข้างต้นทั้งหมด และข้าพเจ้ารับทราบว่าการนำความเท็จมา
ร้องทุกข์ต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งทำให้ผู้อื่นได้รับความเสียหาย เป็นความผิด ตามประมวลกฎหมายอาญาฐานแจ้งความ
เท็จต่อเจ้าพนักงาน 
 
 

ลงชื่อ.........................................................ผู้ร้องเรียน/ผู้มอบอำนาจ 
(.........................................................) 


