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คำนำ 
 

เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงานหรือ  ปฏิบัติไม่ชอบ
ของเจ้าหน้าที่ของโรงเรียนบ้านเนินทอง ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการ
จัดซื้อ จัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีในเรื่องการให้ความสะดวกกับนักเรียนประชาชนผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ท้ังหมดท้ังมวลท่ีอยู่ในงานบริการของสถานศึกษา เช่น การให้บริการด้านงานวิชาการ การให้บริการการติดต่อ
ด้านการศึกษา การจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น โรงเรียนบ้านเนินทอง จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์เพื่อใช้สำหรับประชาชนและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการ
ไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องกันการละเว้นการปฏิบัติหน้าท่ี ซึ่งโรงเรียนบ้านเนินทอง
ได้กำหนด กระบวนการดำเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และกำหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึงกำหนด
หน่วยงาน หรือผู้ท่ีรับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานท่ีได้จัดทำขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ทุก
ฝ่ายท่ีสามารถนำมาเป็นเครื่องมือในการดำเนินการและให้บริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึงประเทศชาติ  
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คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน 
ของโรงเรียนบ้านเนินทอง 

 
๑. หลักการและเหตุผล 
 โรงเรียนบ้านเนินทองมุ่งเน้นการสร้างธรรมาภิบาลในการบริหารงานและส่งเสริมการมีส่วนร่วมจากทุกภาค 
ส่วนในการตรวจสอบเฝ้าระวัง ดังนั้นเพื่อให้การดำเนินการเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตท่ีอาจเกิดขึ้นใน 
โรงเรียนบ้านเนินทอง แก้ไขปัญหาการทุจริตและประพฤติมิชอบให้บรรลุผลเป็นไปในแนวทางเดียวกัน อำนวยความ 
สะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอรัปชั่น และรับแจ้ง 
เบาะแสและเรื ่องร้องเรียนการทุจริตจากช่องทางการร้องเรียนของโรงเรียนบ้านเนินทองโดยปฏิบัติตามคู่มือการ 
ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบซึ่งสอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธกีาร 
บริหารกิจการบ้านเมืองทีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ตามหลักธรรมาภิบาล (Good  Governance) เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติ 
ราชการและประชาชน 

๒. วัตถุประสงค ์
คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทำขึ้น เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของโรงเรียนบ้านเนินทอง

สามารถดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เริ่มต้ังแต่ 
ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานท่ีส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อ
เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยให้เป็นไปอย่าง
มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐาน
ความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

๓. ขอบเขต 
เพื่อดำเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และรายงานผล

การดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอผู้บังคับบัญชาของโรงเรียนบ้านเนินทองเพื่อพิจารณาให้ความ
เห็นชอบส่ังการต่อไป 

๔. คำจำกัดความ 
“เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่าง ๆ ท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น สำนักงาน

โรงเรียนบ้านเนินทอง ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ของโรงเรียนบ้านเนินทอง สื่ออิเล็กทรอนิกส์ติดต่อด้วยตนเอง และ
หน่วยงานอื่น เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กำหนดผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความ
เป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีรัฐทำให้ได้รับความเดือดร้อน อันเนื่องมาจากการดำเนินนโยบายของโรงเรียน
บ้านเนินทองหรือกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในอำนาจท่ีโรงเรียนบ้านเนินทองจะดำเนินการต่อไปได้ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ท่ีมาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กร
เอกชนท่ีส่งข้อร้องเรียน 

๕. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
ผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทอง มีหน้าที่อนุมัติควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผลการ

ดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
รองผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทอง มีหน้าที่ดำเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรุปการ

ดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑ 
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หัวหน้าฝ่ายงบประมาณโรงเรียนบ้านเนินทอง มีหน้าที่รับผิดชอบเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี ่ยวกับการ
บริหารงานคลังการการรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพัสดุ 

หัวหน้าฝ่ายงานบริหารท่ัวไปโรงเรียนบ้านเนินทอง มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการงาน
ก่อสร้างควบคุมอาคาร งานประปา งานไฟฟ้า 

หัวหน้างานอนามัยโรงเรียนบ้านเนินทอง มีหน้าที่รับผิดชอบเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี ่ยวกับด้านการ
สาธารณสุข 

หัวหน้าฝ่ายวิชาการโรงเรียนบ้านเนินทอง หน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านงานรับสมัคร
เข้าเรียน การย้ายนักเรียนและการออกใบรับรองวุฒิการศึกษา 

หัวหน้าฝ่ายงานบุคคลโรงเรียนบ้านเนินทอง มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงาน
บุคคล และมีหน้าที่ดำเนินการจัดทำแผนการปฏิบัติงาน ติดตาม และสรุปการดำเนินงานเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
๖. ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๖.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๑. เรื่องร้องเรียนท่ีเป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ไปรษณีย์หนังสือเว็บไซต์โรงเรียน 

บ้านเนินทอง  หรือส่ืออิเล็คทรอนิคส์ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่น ๆ ดำเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 
๒. เรื่องร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือมาติดต่อด้วย 

ตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนบาง
รายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเช่ือถือเพียงใด 

- รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร 
เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ท้ังนี้เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงาน
จะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับหน่วยงานอื่น เพื่ออำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียน
เกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับ
ภายใน ๑๕ วันทำการ สามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ ๐๗๗-๖๕๑๐๗๔ 

๖.๒ ช่องทางการเข้าถึงบริการ 
(๑) โทรศัพท์สายด่วน โดยตรงของผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทอง และรองผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนิน

ทอง ๒๔ ช.ม. 
(๒) โทรศัพท์สำนักงานโรงเรียนบ้านเนินทอง เบอร์ ๐๗๗-๖๕๑๐๗๔ 
(๓) มาแจ้งด้วยตัวเอง ณ สำนักงานโรงเรียนบ้านเนินทอง ตำบลสลุย อำเภอท่าแซะ จังหวัดชุมพร 
(๔) เว็บไซต์โรงเรียนบ้านเนินทอง www. http://neonthong.ac.th 
(๕) ส่งจดหมายมาที่สำนักงานโรงเรียนบ้านเนินทอง เลขที่ ๔๘๔ หมู่ที่ ๖ บ้านเนินทอง ตำบลสลุย อำเภอ    

ท่าแซะ จังหวัดชุมพร ๘๖๑๔๐  
(๖) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับร้องเรียนร้องทุกข์ ตู้รับความเห็นคิด ณ หน้าห้องสำนักงานโรงเรียนบ้านเนินทอง

(ไม่ต้องติดแสตมป์) 
๖.๓ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
- กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าท่ีดำเนินการดังนี้ 
(๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทำบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา

ตามลำดับ 

๒ 



  คู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนบ้านเนินทอง 

 

(๓) ส่งหนังสือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการ
ดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ 

(๔) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว ไปยังรองผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทองและผู้อำนวยการโรงเรยีน
บ้านเนินทองรับทราบในการดำเนินการการทันที 

- กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าท่ีดำเนินการ ดังนี้ 
(๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระสำคัญพอสมควรประกอบไปด้วย ช่ือ

และท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
(๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือความเห็น ความ

ต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่าง ๆ และให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้อง 
(๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงช่ือมิให้รับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง 
(๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
(๕) ส่งหนังสือการลงชื่อให้ฝ่ายงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผล

การดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ 
(๖) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว ไปยังรองผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทองและผู้อำนวยการโรงเรยีน

บ้านเนินทองรับทราบในการดำเนินการการทันที 
- กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าท่ีดำเนินการดังนี้ 
(๑) สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีกล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดท่ีชัดเจนหากผู้ร้องมีข้อมูลเป็น

เอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็อิเล็คทรอนิคส์ได้ 
(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดำเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้จะประสานฝ่ายงานท่ี

เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับคำตอบจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป 
(๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มท่ีกำหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล มิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้

พิจารณา ทั้งนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิให้เกิดปัญหาการกลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบ 

(๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพื่อจัดทำบันทึกข้อความและหนังสือบันทึกข้อความแทน
การลงชื่อเสนอยังรองผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทองและผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทองรับทราบในการ
ดำเนินการการต่อไป 

(๗) ส่งหนังสือให้ฝ่ายงานที่เกี ่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องรายงานผลการ
ดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ 

 
๗. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๗.๑ การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จำนวน ๙ ข้ันตอน ดังนี้ 
    ขั้นตอนท่ี ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    ขั้นตอนท่ี ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี 

(๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีช่ือ-สกุลผู้ร้องไม่มีท่ีอยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูล 
อื่น ๆ  ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลได้
แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจำหน่ายออกจากสารบบ 

(๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดำเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น 

๓ 



  คู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนบ้านเนินทอง 

 

    ขั้นตอนท่ี ๓ การส่งหนังสือแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
(๑) ส่งผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ให้หัวหน้า ๔ ฝ่าย โดยตรง 
(๒) ส่งข้อมูลไปท่ีฝ่ายงานท่ีรับผิดชอบ พร้อมท้ังจดรายช่ือผู้รับเรื่องไว้ 
(๓) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

    ขั้นตอนท่ี ๔ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งผลการดำเนินการโดยให้มีสาระสำคัญดังนี้ 
(๑) มูลเหตุของปัญหา 
(๒) การแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น 
(๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา 
(๔) ผลการช้ีแจงให้ผู้ร้องทราบ 
(๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 

    ขั้นตอนที่ ๕ ครบกำหนดรายงานแล้ว หัวหน้าฝ่ายงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่กำหนดให้แจ้งเตือน
ครั้งท่ี ๑ ผ่านทางระบบไลน์ หรือส่งเอกสารแจ้งเตือน ให้รายงานภายใน ๕ วันทำการ 

    ขั้นตอนท่ี ๖ ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ ผ่านทางระบบไลน์ 
หรือส่งเอกสารแจ้งเตือน ให้รายงานภายใน ๓ วันทำการ 

    ขั้นตอนท่ี ๗ ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานต่อรองผู้อำนวยการโรงเรียน
บ้านเนินทอง และผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทองตามลำดับ  เพื่อพิจารณาส่ังการต่อไป 

    ขั ้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื ่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอนที่ ๔  ให้
ดำเนินการจัดทำบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลำดับ 

 - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมท้ังบันทึก 
 - ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 

    ขั้นตอนท่ี 9 ดำเนินการแจ้งผลดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

๗.๑.๑ แผนผังปฏิบ ัต ิงานเรื ่องร ้องเร ียนโรงเร ียนบ ้านเน ินทอง (ระยะไม่เก ิน ๑๕ วันทำการ) 
 

ลำดับ รายละเอียด ระยะเวลา
ดำเนินการ 

หน่วยงานรับผิดชอบ 

ขั้นตอนท่ี ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑ วันทำการ 
- หัวหน้างาน ๔ ฝ่าย 
- หัวหน้างานบุคคล  

ขั้นตอนท่ี ๒  วิเคราะห์เรื่อง 
ขั้นตอนท่ี ๓  การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ขั้นตอนท่ี ๔ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแกไ้ขปัญหาเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
แล้วรายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง ๓ วัน 
กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน ๕ วัน 

๗ วันทำการ 
 

- ฝ่ายงานท่ีเกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนท่ี ๕  แจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ ให้รายงานภายใน ๕ วันทำการ ๕ วันทำการ 
 

- ฝ่ายงานท่ีเกี่ยวข้อง 
ขั้นตอนท่ี ๖ แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ ให้รายงานภายใน ๓ วันทำการ ๓ วันทำการ 

 

๔ 



  คู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนบ้านเนินทอง 

 

ขั้นตอนท่ี ๗ หากหัวหน้าฝ่ายงานที่เกี ่ยวข้องไม่รายงานผลการ
ดำเนินการให้ดำเนินการรายงานรองผู้อำนวยการฯ 
และผู้อำนวยการฯ ตามลำดับเพื่อพิจารณาสั่งการ
ต่อไป 

๓ วันทำการ 
 

- หัวหน้าฝ่ายบุคคล 

ขั้นตอนท่ี ๘ สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้งผล
การดำเนินการจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมท้ัง
ระบุปัญหา อุปสรรคและแนวทางแก้ไข 

๗ วันทำการ 
 

- ฝ่ายงานท่ีเกี่ยวข้อง 
- หัวหน้าฝ่ายบุคคล 

ขั้นตอนท่ี ๙ แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ ๑๕ วันทำการ 
 

- ฝ่ายงานท่ีเกี่ยวข้อง 
- หัวหน้าฝ่ายบุคคล 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๕ 



  คู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนบ้านเนินทอง 

 

๗.๑.๒ ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง 

วาจา หนังสือ/จดหมาย โทรศัพท์/ไลน์ อีเมล์ ข้อความเฟสบุ๊ก 

ลงทะเบียนรับเรื่องและพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน 

๑ วันทำการ 

แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจข้อเท็จจริงและหาสาเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

กรณีรา้ยแรง/ซบัซ้อน 

รายงานผลภายใน ๓/๕ วันทำการ
หากไม่แล้วเสร็จให้รายงานทุก ๗ วัน 

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน ๑๕ 
วันทำการให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
และรายงานเป็นระยะ ๆ (ผู้ร้องแจ้ง
เบอร์โทรศัพท์ที่ติดต่อได้) 

กรณีทั่วไป 

รายงานผลไม่เกิน ๑๕ วันทำการ 

ตอบผู้ร้องเรียน 

(ผู้ร้องที่ให้ที่อยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้) 

งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

รวบรวมข้อมูลสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร 

๖ 
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๗.๑.๓ การส่งต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เจ้าหน้าท่ีงานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และพิจารณาความน่าเช่ือ 

ถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอำนาจหน้าที่ของโรงเรียนบ้านเนินทอง    
ที่สามารถดำเนินการได้หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะทำหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน   
๑ วันทำการ หลังจากได้รับแจ้งเพื่อให้ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะทำบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและ
สำเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 

๗.๑.๔ การตรวจสอบข้อเท็จจริงเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลำดับแรกโดยเร่งตรวจ 

สอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก และแจ้งผลการดำเนินการ
แก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีท่ีได้ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันทำการ ยกเว้นเรื่องร้องเรียน ๒ กรณีได้แก่ 

- กรณีร้ายแรง ประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้าง 
หรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของโรงเรียนบ้านเนินทองต้องดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน ๓ วันทำ
การ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุก ๆ ๕ วัน 

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้อง 
กับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดำเนินการเกินกว่า ๕ วันทำการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการดำเนินการให้ผู้
ร้องเรียนทราบเป็นระยะ ๆ 

๗.๑.๕ การตอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการดำเนิน 

การให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเนินทองทราบตามเวลาท่ีกำหนด เพื่องานรับเรื่องราวร้องเรียน/
ร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเนินทองจะ
พิจารณาทำหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณีซึ่งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์
ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาท่ีกำหนด อย่างน้อย ๑ วันทำการ (กรณีหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว 
หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้จะทำการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมท้ัง
สำเนาผลการดำเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 

๗.๑.๖ การติดตามผลเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หากหน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ช้ีแจงผลการดำเนินงานภายในระยะเวลาท่ี 

กำหนด งานรับเรื ่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื ่องทางโทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับการ
ตอบสนองจะรายงานรองผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทองและผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทองตามลำดับเพื่อส่ังการ
ต่อไป 

๗.๑.๗ การรวบรวมข้อมูล 
งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเนินทองจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์คำ 

ชี้แจงของหน่วยงาน จัดทาสรุปผลการดำเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอรองผู้อำนวยการ
โรงเรียนบ้านเนินทองและผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านเนินทองตามลำดับเพื่อทราบเป็นประจำทุกเดือน 
 

๗.๒ ผู้รับผิดชอบการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๑. หัวหน้าฝ่ายบริหารบุคคล โทร ๐๗๗-๖๕๑๐๗๔ 
๒. แบบฟอร์มท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

๗ 
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๗.๓ แบบฟอร์มการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 

แบบคำร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 
โรงเรียนบ้านเนนิทอง 

      วันท่ี....................เดือน..............................................พ.ศ…............. 
 

เรื่อง ........................................................... 
เรียน .......................................................... 

ข้าพเจ้า..........................................................................อายุ.................ปี อยู่บ้านเลขท่ี....................หมู่ท่ี........... 
ซอย...........................................ถนน...............................................ตำบล/แขวง............................................................... 
อำเภอ/เขต...................................................จังหวัด.......................................................... รหัสไปรษณีย์.......................... 
โทรศัพท์...............................................อาชีพ.............................................................ตำแหน่ง.......................................... 
เลขท่ีบัตรประชาชน....................................................................ออกโดย.......................................................................... 
วันออกบัตร...............................................บัตรหมดอายุ.......................................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ 
แจ้งเบาะแสต่อต้านการทุจริต เพื่อให้โรงเรียนบ้านเนินทองพิจารณาดำเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา
กรณี ช่ือ – นามสกุลของผู้ถูกร้อง........................................................................................................................................ 
รายละเอียดการร้อง............................................................................................................................................................ 
ช่วงเวลากระทำผิด.............................................................................................................................................................. 
ทั้งนี ้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบตามข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการ โดย
ข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
๑)...........................................................................................................จำนวน...............................ชุด 

๒)...........................................................................................................จำนวน...............................ชุด 

๓)...........................................................................................................จำนวน...............................ชุด 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 
  

            ขอแสดงความนับถือ 

       ......................................................................... 
      (..........................................................................) 
 
 

คำตอบเบื้องต้น 

ร้องเรียนเรื่องท่ัวไป แจ้งหมายเลขโทรศัพท์  ๐๗๗-๖๕๑๐๗๔ 

ร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที ่ แจ้งฝ่ายงานบุคคลนางสาวพัสวีร ์ นาคมุข (ครูพัส) /นางสาวสรวงสุดา พรหมศรี                          
(เจ้าหน้าท่ีงานธุรการโรงเรียนบ้านเนินทอง) หมายเลขโทรศัพท์ ๐๗๗-๖๕๑๐๗๔                
เฟซบุ๊กแฟนเพจโรงเรียนบ้านเนินทอง เว็ปไซต์ www.http://neonthong.ac.th เจ้าหน้าท่ีจะดำเนินการแจ้งหน่วยงาน
ท่ีเกี่ยวข้องโดยทันที หลังจากได้รับเรื่องเรียบร้อยแล้ว หากไม่ได้รับการตอบรับภายใน ๑๕ วันทำการ ติดต่อสอบถามได้
ท่ีสำนักงานโรงเรียนบ้านเนินทอง งานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ โทรศัพท์ ๐๗๗-๖๕๑๐๗๔ 
 

๘ 

http://neonthong.ac.th/
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๘. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าท่ีของโรงเรียนบ้านเนินทองทุกคนจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับงานอื่น
เพื่ออำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอนและระยะเวลา
ในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทำการสามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ท้ังนี้ฝ่ายงาน
ที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา
สาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

๙. ระบบติดตามและประเมินผล 

งานรับเรื ่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเนินทองจะติดตามผลการนำข้อร้องเรียน ร้องทุกข์นั้น           
ไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะ ๆ  หากเกี่ยวข้องกับหลาย
หน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือนำเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมต่อไป 

๑๐. ประโยชน์ที่ได้รับ 
เพื่อผู้รับบริการได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลเรื่องร้องเรียนของ

ผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ และเพื่อเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของโรงเรียนบ้านเนินทอง รวมท้ัง
ส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างผู้รับบริการในพื้นท่ีและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
แท้จริง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

        ฝ่ายงานบริหารงานบุคคลโรงเรียนบ้านเนินทอง 

        สำนักงานธุรการโรงเรียนบ้านเนินทอง 

๙ 
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