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คำนำ 

 คู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนหนองกองพิทยาคม 
ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนของโรงเรียนหนองกองพิทยาคม ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นจะต้องมีขั ้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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คู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงเรียนหนองกองพิทยาคม 

 
หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองทีดี พ .ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและความคุ้มค่าในการบริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน โรงเรียนหนองกองพิทยาคม 
         เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด
ทุกข์บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนหนองกองพิทยาคม จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่ง
ในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดผู้ร้องเรียน เพ่ือมีให้
ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

สถานที่ตั้ง 
          โรงเรียนหนองกองพิทยาคม ตั้งอยู่หมู่ที่ ๑๘ ตำบลนาบ่อคำ อำเภอเมืองกำแพงเพชร จังหวัดกำแพงเพชร 
รหัสไปรษณีย์ 62000 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา การรับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในชุมชน 

วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อสร้างความมัน่ใจในการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ได้มีการปฏิบัติตาม 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนที่กำหนดดำเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิผล 
           ๒. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียนของโรงเรียนหนองกองพิทยาคม ใช้
แนวทางในการปฏิบัติและดำเนินการแก้ไขตามขั้นตอน ร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ โดย
กระบวนการและวิธีการดำเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
           ๓. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงวิธีการดำเนินงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานพัฒนาให้การ
ทำงานเป็นมืออาชีพและใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา บุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการให้
สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่เพ่ือขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 



2 
 

 ๔. เพื่อเป็นการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาและประชาชน
ผู้รับบริการได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนหลักเกณฑ์ต่าง ๆ ในการร้องเรียนโดยโรงเรียน หนอง
กองพิทยาคม เปิดโอกาสให้ประชาชนผู ้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้  แสดงความคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนเพื่อเป็นประโยชน์ในการปรับปรุงแก้ไขการ
ดำเนินงานต่อไป 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
เปิดให้บริการทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ผ่านทางหน้าเว็บไซต์โรงเรียนหนองกองพิทยาคม ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

ช่องทางในการแจ้งเรื่องร้องเรียน 
❖ ติดต่อด้วยตนเอง ณ โรงเรียนหนองกองพิทยาคม 
❖ จดหมายหรือหนังสือร้องเรียนส่งถึงผู้อำนวยการโรงเรียนหนองกองพิทยาคม 
❖ กล่องรับเรื่องร้องเรียนบริเวณหน้าห้องบริหารโรงเรียนหนองกองพิทยาคม 
❖ ช่องทางร้องเรียนในระบบออนไลน์ หน้าเว็บไซต์โรงเรียนหนองกองพิทยาคม เฟซบุ๊ก “โรงเรียนหนอง 

กองพิทยาคม” 
❖ ร้องเรียนทางโทรศัพท์ หมายเลข 0 – 5574 – 1714 

๑. บุคคลที่แจ้งเรื่องร้องเรียน ได้แก่ บุคคลที่ทราบเรื่องร้องเรียนหรือสงสัยโดยสุจริตไม่ว่าตนเองเกิด
ความเสียหายหรือไม่ก็ตามเกี่ยวกับพฤติกรรมของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาในสถานศึกษา
โรงเรียนหนองกองพิทยาคมได้ โดยให้ผู้แจ้งเรื่องร้องเรียนหรือสงสัยโดยสุจริตเปิดเผยตัวตน ข้อมูลหลักฐานที่
ชัดเจนมากพอเกี่ยวกับการประพฤติของผู้ถูกร้องเรียนรวมถึงแจ้งข้อมูลในการติดต่อเพ่ือสื่อสารกับโรงเรียนด้วย 
          ข้อร้องเรียน หมายความว่า เรื่องที่ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษาผู้รับบริการและผู้ที่มีสว่น
ได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อสถานศึกษาที่อยู่ในสังกัดหรือสำนักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษากำแพงเพชร 
           ๒. บุคคลที่รับผิดชอบและเกี ่ยวข้องผู ้บังคับบัญชา  หมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานระดับ
ผู้อำนวยการโรงเรียน หรือหัวหน้ากลุ่มงานบริหารงานบุคคลหรือหัวหน้ากลุ่มงานที่ได้รับมอบหมายผู้รับเรื่อ ง
ร้องเรียน (Report Receiver) ได้แก่ ผู ้อำนวยการโรงเรียน หรือผู ้ที ่ได้รับมอบหมาย ผู ้รับผิดชอบหรือผู้
ประสานงานเรื่องรอ้งเรียน (Case Coordinator) 
           3. การรับเรื่องร้องเรียน กรณี “บัตรสนเท่ห”์ ให้พิจารณาดำเนินการดังนี้ 
 ๓.๑ หนังสือเลขาธิการคณะรัฐมนตรีที่ นร ๐๒๐๖/ ว๒๑๘ ลงวันที่ ๒๕ ธันวาคม ๒๕๕๔ ซึ่งกำหนด
หลักเกณฑ์และแนวทางการปฏิบัติเกี ่ยวกับการร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการไว้โดยสรุปว่า ๕.๑.๑ เมื่อ
ผู้บังคับบัญชาได้รับเรื่องราวกล่าวโทษข้าราชการให้ถือเป็นความลับ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะ
รายที่ระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดเจนตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น ๕.๑.๒ ให้ส่งสำเนา
เรื่องราวดังกล่าว โดยปิดชื่อผู้ร้องเรียนหรือสำเนาบัตรสนเท่ห์ให้ผู้บังคับบัญชาของผู้ถูกกล่าวโทษทำกา ร
สืบสวนทางลับ หากไม่มีข้อมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระทำผิดวินัยจึงจะยุติเรื่องได้ หากกรณีมีมูลก็ให้ดำเนินการทั้ง
คดีทางอาญาและวินัยแล้วรายงานให้ผู้บังคับบัญชาที่ได้รับเรื่องราว มาทราบด้วย ๕.๑.๓ ให้ผู้บังคับบัญชาที่รับ
เรื่องราวกล่าวโทษแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบในทางลับหลังจากที่ได้รับเรื่องราวร้องทุกข์ ๕.๑.๔ ให้ผู้บังคับบัญชา



3 
 

ใช้ดุลพินิจสั่งการตามที่เห็นสมควรเพื่อคุ้มครองผู้ร้องพยานและบุคคลที่ ให้ข้อมูลในการสืบสวนอย่าให้ต้องรับ
ภัยหรือความไม่ชอบธรรมซึ่งอาจเนื่องมาจากการร้องเรียน 

 สรุปกรณีที่ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะ ดังต่อไปนี้ 
 ๑. ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์เว้นแต่บัตรสนเท่ห์จะระบุรายละเอียดดังกล่าวข้างต้นจึงจะรับไว้
พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
 ๒. ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว 
 ๓. ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
 ๔. ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
 ๕. ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นได้ดำเนินการตรวจสอบพิจารณาเป็นที่เรียบร้อยแล้วสำนักงาน
คณะกรรมการและปราบปรามแล้วสำนักงานคณะกะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ
(ป.ป.ช.) สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) สำนักงานป้องกันและ
ปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวให้อยู่ในดลพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าว่าจะ
รับไว้พิจารณาหรือไม่เป็นเฉพาะเรื่องกรณ ี
 ๖. การพิจารณาในการกำหนดขั้นความลับและคุ้มครองบุคคลที่เกี่ยวข้องการพิจารณาปฏิบัติตาม
ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๔ และต้องปกปิดชื่อที่อยู่ผู้ร้องเรียนพยานที่
เกี่ยวข้องเว้นแต่จะได้รับความยินยอมหรือโดยพฤติการณ์จากผู้ร้องเรียนเองและให้ตระหนักถึงความคุ้มครอง    
ผู้ร้องเรียนและผู้เกี่ยวข้อง 
           ๔. การดำเนินการจนได้ข้อยุติ ได้แก่ 
 ๑. เรื่องที่ดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องได้ทราบ 
 ๒. เรื ่องที ่ดำเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของเรื ่องได้
ดำเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว) หรือได้บรรเทาเยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม
และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
 ๓. เรื่องดำเนินการแล้วแต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยดำเนินการและขอบเขต
อำนาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งทำความเข้าใจกับผู้ร้อง 
 ๔. เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบหรือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่แล้วและได้แจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 
 ๕. เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณาหรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ในกระบวนการ     
ทางศาล ข้อร้องเรียนกล่าวโทษโดยไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจนพร้อมได้แจ้งให้ผู้รับรองทราบตามควรแก่กรณี 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
 1. จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน 
 2. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
 3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนหนองกองพิทยาคม เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
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การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามกำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อ

ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ โรงเรียนหนองกองพิทยาคม 

วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วันทำการ  

จดหมายหรือหนังสือร้องเรียน
ส่งถึงผู้อำนวยการโรงเรียน

หนองกองพิทยาคม 
วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วันทำการ  

กล่องรับฟังความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

http://nongkong.ac.th/ 
ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงเรียนหนองกองพิทยาคม 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
0 – 5574 – 1714 

วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วันทำการ  

 
การบันทึกข้อร้องเรียน 
 1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 ๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที ่เกี ่ยวข้อง
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 ๒. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น        
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๓. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนหนองกองพิทยาคม ให้ดำเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
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การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 ๑. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 ๒. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ      
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร ต่อไป 

มาตรฐานงาน 
 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหนองกองพิทยาคม ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา 
ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 

แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

จัดทำโดย 
 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงเรียนหนองกองพิทยาคม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ – ร้องเรียน 
 

เขียนที่......................................................... 
วันที่.............เดือน....................................พ.ศ................. 

 
เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนหนองกองพิทยาคม 
  
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).........................................................................อายุ.................ปี............... 
อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที่.............ตำบล.............................อำเภอ..........................จังหวดั...... .......................... 
ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก...........................................................................................................  
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................................................................ .. 
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .............................................. 
 เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้.................................................................................. 
............................................................................................................................. .................................................
................................................................................................................................................................. .............
...................................................................................................................... ........................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
...................................................................................................................................................... ........................
........................................................................................................... ................................................................... 
 
 
                                                                      ขอแสดงความนับถือ 
 

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



 
 

 


