
 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรบัเรื่องร้องเรียน 

การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงเรียนตรอนตรีสินธุ ์อำเภอตรอน  จังหวัดอุตรดิตถ์ 
สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามธัยมศึกษาพิษณุโลก อุตรดิตถ์ 

 
 

  

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ร้องเรียน / ร้องทุกข์  



 

คำนำ 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบของโรงเรียนตรอนตรีสินธุ์ฉบับนี้ จัดทำ
ข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบของโรงเรียนตรอนตรีสินธุ์  
ท้ังนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 

 

โรงเรียนตรอนตรีสินธุ ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤตไิม่ชอบโรงเรียนตรอนตรีสินธุ ์
 

๑. หลักการและเหตุผล  
 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและ
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
อย่างสม่ำเสมอ  
 

๒. การจัดตั้งศูนย์รบัเรือ่งร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบโรงเรียนตรอนตรีสนิธุ ์
 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์ 
บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว
ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี โรงเรียนตรอนตรีสินธุ์ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบข้ึน 
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้
ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

 
๓. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนตรอนตรสีนิธุ์ บ้านเลขท่ี 253 หมู่ 2 ตำบลบ้านแก่ง อำเภอตรอน จงัหวัดอุตรดิตถ์ 
 

๔. หนา้ทีค่วามรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรือ่งราวรอ้งทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รบัเรื่องปญัหาความ

ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรยีนและประชาชน  
 
๕. วัตถปุระสงค์  

๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อรอ้งเรียน / รอ้งทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรยีนการทุจริตและประพฤติ
ไม่ชอบโรงเรียนตรอนตรสีินธุ ์มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพื่อให้มัน่ใจว่าได้มีการปฏบิัติตามข้อกำหนด ระเบยีบ หลักเกณฑเ์กี่ยวกับการจัดการข้อรอ้งเรียน/     
ร้องทุกข์ ท่ีกำหนดไว้อย่างสมำ่เสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
๖. คำจำกัดความ  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากสว่นราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผูท่ี้ได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการ

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนตรอนตรสีินธุ์  
“การจัดการข้อรอ้งเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอ้ร้องเรยีน/รอ้งทุกข์/  

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรอ้งขอข้อมูล  



 

“ผู้ร้องเรียน/รอ้งทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีสว่นได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ        
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/รอ้งทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ขอ้คิดเห็น/การชมเชย/การรอ้งขอ
ข้อมูล  

“ช่องทางการรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / รอ้งทุกข์ 
เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์/ Face Book  
 
ประเภทข้อร้องเรียน  

1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการตอ้งการให้ผู้ให้บริการ
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ     
การเลอืกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลตอ้นรับ การควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบัติงาน เป็นต้น  

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวชิาการตอ้งการให้ผู้ให้บริการแก้ไข
ในด้านหลักสูตร การบริหารจดัการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นตน้  
 
ความรนุแรงข้อรอ้งเรียน  

1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อรอ้งเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีผลกระทบภาพลักษณ์ 
เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงสง่ผลให้ผูร้ับบริการตัดสินใจไม่เลอืกใชบ้ริการ  

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เปน็ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบรกิาร ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสาหรับผูร้ับบริการ 
หากปล่อยทิ้งไวจ้ะทำใหผู้้รับบริการเลอืกใช้บริการจากท่ีอืน่  

3. ระดับรุนแรงเล็กนอ้ย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติ        
ต่อเจ้าหน้าท่ี ซึ่งเป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วนัศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 

8. ข้ันตอนการปฏบิัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ของโรงเรยีน 
๘.๑ จัดตั้งศูนย ์/ จุดรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน  
๘.๒ จัดทำคำสั่งแต่งต้ังเจา้หน้าท่ีประจำศูนย ์ 
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนตรอนตรสีินธุ์ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

9. การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / รอ้งทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากชอ่งทางต่าง ๆ           

โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี ้

 

ช่องทาง 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนนิการรบัข้อรอ้งเรียน/
ร้องทุกข์ เพือ่ประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนดว้ยตนเอง                
ณ ศูนย์รับเรือ่งรอ้งเรียนการ
ทุจริตและประพฤติไม่ชอบ 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผา่นเว็บไซต์  
http://www.tts.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Page Facebook  
โรงเรียนตรอนตรีสินธุ ์

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้า
ซองถึง โรงเรยีนตรอนตรีสินธุ ์
บ้านเลขท่ี 253 หมู่ 2         
ตำบลบ้านแก่ง อำเภอตรอน         
จังหวัดอุตรดิตถ ์53140 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

โทรศัพท์สายตรงผูอ้ำนวยการ
โรงเรียน หมายเลข 
0864454224 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 
๑0. การบันทึกข้อร้องเรียน  

๑0.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชือ่-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรือ่งรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหต ุ 

๑0.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์  

 
 
 
 
 

 



 

๑1. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปญัหาข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ  
๑1.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร เจา้หน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพือ่ให้

ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
๑1.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหนว่ยงาน เช่น การขอ

หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรพัยากรนักเรยีน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยงัผู้บริหารเพื่อสั่ง
การหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวขอ้ง  

๑1.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนตรอนตรสีินธุ์ ใหด้ำเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาตอ่ไป  

๑1.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหนว่ยงาน เช่น กรณผีู้ร้องเรียนทำหนงัสอืร้องเรยีนความไม่โปร่งใส           
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพือ่เสนอผู้บริหารพิจารณาสัง่การไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้รอ้งเรียนทราบต่อไป  
 

๑2. การติดตามแก้ไขปญัหาข้อรอ้งเรียน  
ให้หนว่ยงานท่ีเกี่ยวขอ้งรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ         

จะได้แจ้งใหผู้้รอ้งเรียนทราบต่อไป  
 

๑3. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
๑3.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
๑3.๒ ให้รวบรวมรายงานสรปุข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปงีบประมาณ เพื่อนำมาวเิคราะห์การจัดการ          

ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป  
 

๑4. มาตรฐานงาน  
การดำเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรยีน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณีได้รับเรือ่ง

ร้องเรียน / รอ้งทุกข์ ให้ศูนย์รับเรือ่งราวรอ้งทุกข์โรงเรียนตรอนตรสีินธุ์ ดำเนินการตรวจสอบและพจิารณาส่งเรือ่งให้
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ  
 

๑5. แบบฟอร์ม  
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรือ่งราวรอ้งเรียน / รอ้งทุกข์  

 

๑6. จัดทำโดย  
ศูนย์รับเรือ่งรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบโรงเรยีนตรอนตรีสินธุ ์

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 



 

 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบ 
 

เขียนท่ี.............................................................  
วันท่ี................เดอืน..............................พ.ศ. ...............  

 
เรียน ผูอ้านวยการโรงเรียนตรอนตรสีินธุ ์
  

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อาย.ุ.........................ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ท่ี........... ตำบล.......................................อำเภอ...............................จังหวัด.......................... 
ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก....................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................  
 

เพื่อให้ดำเนนิการชว่ยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี ้
.....................................................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................  
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ  
 
 

(ลงชือ่).............................................................ผูร้้องทุกข์ / ร้องเรียน  
        (............................................................)  

                  หมายเลขโทรศัพท.์............................................................... 

 

 

 

 


