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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนวัดอเุบกขาราม 

สำนักงานเขตพื้นทีก่ารศึกษาประถมศึกษากำแพงเพชร เขต 2 

สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

กระทรวงศึกษาธิการ 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 

1. หลักการและเหตุผล 

      พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.2546 ได้กำหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชน โดยยึดประชาชนี้เป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการปรับปรุง 

ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ

และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 
    เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา 
บำบัดทุกข ์บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส 
การทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนวัดอุเบกขารามจึงได้จัดตั้ง ศูนย์ 
รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็น 
ความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจาก 
การร้องเรียน 
3. สถานที่ตั้ง 
    ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 111 หมู่ที่ 6 บ้านถนนใหญ่ ต.หัวถนน อ.คลองขลุง จ.กำแพงเพชร 
62120  โทร.0642615361 สำนักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษากำแพงเพชร เขต 2 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
    เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่อง 
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
5. วัตถุประสงค์ 
   1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดอุเบกขาราม
มีข้ันตอน / กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานนี้เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
   2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ 
 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
6. คำจำกัดความ   
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
   “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก 
การดำเนินการของส่วนราชการเช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนวัดอุเบกขาราม 



     “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ / 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
      “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อร่าชการผ่านช่อง 
ทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการองเรียน/ร้องทุกข์ /การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ 
การชมเชย/การร้อง ขอข้อมูล 
      “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์ / Facebook 
ประเภทข้อร้องเรียน 
     1. ข้อร้องเรียนการให้บริการหมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ 
ผู้ให้บริการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการความล่าช้า ข้อผิดพลาดใน 
การให้บริการการเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการการใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของ 
ผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 
     2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ 
ผู้ให้บริการแก้ไขในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
     1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ 
ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจ ไม่เลือกใช้ 
บริการ 
     2. ระดับรุนแรงปานกลางเป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ 
ผู้รับบริการหากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน 
     3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ 
การมีอคติต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
     เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 
08.30 - 16.30 น. 

 
 
 
 
 



8. แผนผังช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
9.2 จัดทำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียน เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข ์

1.ติดต่อด้วยตนเอง 
ณ โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 

2. ผ่านระบบ Internet 
Web site : โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 

4. ทางไปรษณีย์ โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 
ณ โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 111 หมู่ที่ 6 บ้าน
ถนนใหญ่ ต.หัวถนน อ.คลองขลุง จ.
กำแพงเพชร 62120  

 

              3. ผ่านโทรศัพท์ 
           โทรศัพท์ 0642615361 
         ( ผอ. ศิรประภา  เพ็งศิริ ) 

 



 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ / จากช่องทางต่าง ๆ 

      ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง 
ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
11. การบันทึกข้อร้องเรียน 
         11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ 
หมายเลข โทรศัพท์ติดต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
         11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึก 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 

ช่องทาง ความถี่การตรวจสอบช่องทาง ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย  
จ่าหน้าซองถึงโรงเรียนวัด
อุเบกขาราม ตั้งอยู่ ณ 
 โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 
111 หมู่ที่ 6 บ้านถนนใหญ่ 
ต.หัวถนน อ.คลองขลุง  
จ.กำแพงเพชร 62120 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กล่องรับความคิดเห็น  ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
โทรศัพท์สายตรง
ผู้อำนวยการโรงเรียน 
หมายเลข 0642615361 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  



12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
         12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่ 
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
         12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไป 
ยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
         12.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนวัดอุเบกขาราม ให้ดำเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไข ปัญหาต่อไป 
        12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน 
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป 
ยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
      ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการเพ่ือเจ้าหน้าที่ 
ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
14. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
     14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
     14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์ 
การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง 
พัฒนาองค์กร ต่อไป 
15. มาตรฐานงาน 
     การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนดกรณีได้รับ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดอุบกขารามดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา 
ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ 
ภายใน 15 วันทำการ 
16. แบบฟอร์ม 
    แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
17. จัดทำโดย 
     ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดอุเบกขาราม 
 
 
 
 
 



 
 

ประกาศโรงเรียนวัดอุเบกขาราม 
เรื่อง แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 

             ตามยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ ทางโรงเรียนวัดเขาโน มี 
แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแส ด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ ให้สอดคล้อง 
กับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ ทั้งนี้ จึงได้กำหนดหลักเกณฑ์ 
มาตรการ และแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน กรณีเกิดการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเจ้าหน้าที่ข้ึน ดังนี้ 
            “เจ้าหน้าที่” หมายความว่า ข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา ในประกาศโรงเรียน 
วัดอุเบกขาราม 
             “ทุจริต” หมายความว่า การแสวงหาประโยชน์ที่มีควรได้โดยชอบกฎหมายสำหรับตนเอง 
หรือผู้อื่น 
             “ประพฤติมิชอบ” หมายความว่า การที่เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติการอย่างใด 
อย่างหนึ่งในตำแหน่งหรือหน้าที่ หรือใช้อำนาจเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ คำสั่ง อย่างใด 
อย่างหนึ่ง ซึ่งมุ่งหมายจะควบคุมดูแลการรับ การเก็บรักษา หรือการใช้เงินหรือทรัพย์สินของส่วนราชการ 
ไม่ว่าการปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัตินั้นเป็นการทุจริตด้วยหรือไม่ก็ตาม และให้หมายความรวมถึง 
การประมาทเลินเล่อในหน้าที่ดังกล่าวด้วย 
             “ข้อร้องเรียน” หมายถึง ข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ 
โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐในสังกัด และข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ได้ปฏิบัติหน้าที่ราชการ 
ด้วยความรับผิดชอบต่อประชาชน ไม่มีคุณธรรมจริยธรรม ไม่คำนึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้งและ 
ไม่มีธรรมาภิบาลตามที่มีกฎหมาย ระเบียบแบบแผนของทางราชการที่เก่ียวข้อได้กำหนดไว้ 

หลักเกณฑ์และรายละเอียดในการร้องเรียน 
1. หลักเกณฑ์การร้องเรียน 
        เรื่องที่จะนำมาร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจาก 
เจ้าหน้าที่ของโรงเรียนวัดอุเบกขาราม ในเรื่องดังต่อไปนี้ 
      1. กระทำาการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 
      2. กระทำาความผิดต่อตำาแหน่งหน้าที่ราชการ 
      3. ละเลยหน้าที่ตามท่ีกฎหมายกำหนดให้ต้องปฏิบัติ 
      4. ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกิดสมควร 
      5. กระทำาการนอกเหนืออำนาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 
2. เรื่องที่ร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูล มิใช่ลักษณะกระแสข่าวที่สร้างความเสียหายแก่บุคคลที่ขาด 
หลักฐานแวดล้อมที่ปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนขาดพยานบุคคลแน่นอน 



3. ข้อร้องเรียนให้ใช้ถ้อยคำสุภาพและต้องระบุข้อมูลต่อไปนี้ 
    > ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน 
    > ชื่อหน่วยงานหรือเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน 
    > การกระทำทั้งหลายที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร 
เกี่ยวกับการกระทำาดังกล่าว (หรือแจ้งช่องทางการทุจริตของเจ้าหน้าที่อย่างชัดเจนเพื่อดำาเนินการสืบสวน 
สอบสวน) 
    >คำขอของผู้ร้องเรียน 
    >ลายมือชื่อของผู้ร้องเรียน 
    >ระบุวัน เดือน ปี 
    >ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ 
    >กรณีการร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์จะรับพิจารณาเฉพาะรายการที่ระบุ หลักฐานกรณี 
แวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น 
4. เรื่องร้องเรียนที่อาจไม่รับพิจารณา . 
   > ข้อร้องเรียนที่ไม่ระบุพยานหรือหลักฐานที่เพียงพอ 
   >ช่องทางการร้องเรียน ผู้ร้องเรียนสามารถส่งข้อความร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังนี้ 
 
      จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วไป 
                                                             
                                                                      ประกาศ ณ วันที่ 1 ตุลาคม พ.ศ. 2566 
 
 
 
                                                                                (นางสาวศิรประภา  เพ็งศิริ ) 
                                                                            ผู้อำนวยการโรงเรียนวัดอุเบกขาราม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 



 
 
 

                                     แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ - ร้องเรียน  

 
                     เขียนที่............................................ 
      วันที่................เดือน.....................พ.ศ......................... 
เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนวัดอุเบกขาราม 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)................................................................................อายุ..................ปี   

อยู่บ้านเลขท่ี............หมู่ที่...........บ้าน............ตำบล.......................อำเภอ................จังหวัด……………….. 

 ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่านเนื่องจาก……………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
............................................................................................................................. .................................................
................................................................................................................................................................. .............
...................................................................................................................... ........................................................
..................................................................................................................................................... ........................ 

 

              ขอแสดงความนับถือ 
 

         (ลงชื่อ).................................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน  
                   (.........................................................)  
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 



 

 

 

 

 

 


