
 

 

คู#มือการปฏิบัติงานการจัดการเรื่อง

ร6องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม 

สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาขอนแก;นเขต 1   



คำนำ 

คู$มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร6องทุกข:ของโรงเรียนหนองชาดพิทยาคม ฉบับนี้ จัดทำ

ข้ึนเพ่ือเปGนแนวทางการดำเนินการจัดการข6อร6องเรียนของศูนย:รับเรื่องราวร6องทุกข:โรงเรียน

หนองชาดพิทยาคม ทั ้งนี ้  การจัดการข6อร6องเรียนจนได6ข 6อยุติให6มีความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต6องการและความคาดหวังของผู6รับบริการจำเปGนจะต6องมี

ข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปGนมาตรฐานเดียวกัน  

โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ  

เร่ือง                                                                                    หน1า  

คำนำ                     

สารบัญ  

๑ หลักการและเหตุผล                                                                     ๑  

๒ การจัดต้ังศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนต้ิววิทยาคม                           ๑  

๓ สถานท่ีต้ัง                                                                                ๑  

๔ หน6าท่ีความรับผิดชอบ                                                                 ๑  

๕ วัตถุประสงค:                                                                             ๑  

๖ คำจำกัดความ                                                                           ๒  

๗ ระยะเวลาเป\ดให6บริการ                                                                 ๒  

๘ แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร6องเรียน ร6องทุกข:                                ๓  

๙ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                                                                 ๕  

๑๐ การรับและตรวจสอบข6อร6องเรียนจากช$องทางต$าง ๆ                            ๕ 

๑๑ การบันทึกข6อร6องเรียน                                                               ๕  

๑๒ การประสานหน$วยงานเพ่ือแก6ไขข6อร6องเรียนและการแจ6งกลับผู6ร6องเรียน    ๖  

๑๓ ติดตามการแก6ไขขอร6องเรียน                                                        ๖ 

๑๔ การรายงานผลการจัดการข6อร6องเรียนของหน$วยงาน                            ๖  

๑๕ มาตรฐานงาน                                                                         ๖  

๑๖ แบบฟอร:ม                                                                             ๖  

๑๗ จัดทำโดย                                                                              ๖  

ภาคผนวก                                                                                   ๗ 

แบบฟอร:มใบรับแจ6งเหตุเร่ืองราวร6องเรียน ร6องทุกข: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

คู3มือการปฏิบัติงานรับ      

เร่ืองราวร1องทุกข>  

         โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม 

๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว$าด6วยหลักเกณฑ:และวิธีการบริหารกิจการบ6านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได6

กำหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุ$งให6เกิดประโยชน:สุขแก$ประชาชน โดยยึดประชาชนเปGนศูนย:กลาง

เพื่อตอบสนองความ ต6องการของประชาชนให6เกิดความผาสุกและความเปGนอยู$ที่ดีของประชาชน 

เกิดผลสัมฤทธิ์ต$องานบริการที่มีประสิทธ์ิภาพและเกิดความคุ6มค$าในการให6บริการ ไม$มีขั้นตอน

ปฏิบัติงานเกินความจำเปGน มีการปรับปรุงภารกิจให6ทันต$อสถานการณ:ประชาชนได6รับการอำนวย

ความสะดวกและได6รับการตอบสนองความต6องการ และมีการประเมินผล การให6บริการอย$าง

สม่ำเสมอ  

๒. การจัดต้ังศูนย>รับเร่ืองราวร1องทุกข>โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม 

เพื่อให6การบริหารระบบราชการเปGนไปด6วยความถูกต6องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู$กับ

การพัฒนาบำบัดทุกข: บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก6ไขปjญหาความเดือดร6อนของ

ประชาชนได6อย$างมีประสิทธิภาพด6วย ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย$างเปGนรูปธรรม อีก

ทั้งเพื่อเปGนศูนย:รับแจ6งเบาะแสการทุจริตหรือไม$ได6รับความเปGนธรรมจากการปฏิบัติงานของ

เจ6าหน6าที่โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม จึงได6จัดตั้งศูนย:รับเรื่องราวร6องทุกข:ขึ้น ซึ่งในกรณี

การร6องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว6เปGนความลับและปกป\ดชื่อผู6

ร6องเรียน เพ่ือมิให6ผู6ร6องเรียนได6รับผลกระทบและได6รับความเดือดร6อนจากการร6องเรียน  

๓. สถานท่ีต้ัง  

โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม ต้ังอยู$ หมู$ท่ี 2 ตำบลบ6านเหล$า อำเภอบ6านฝาง  

จังหวัดขอนแก$น รหัสไปรษณีย: 40270 

๔. หน1าท่ีความรับผิดชอบ  

เปGนศูนย:กลางในการรับเร่ืองราวร6องทุกข:และให6บริการข6อมูลข$าวสารให6คำปรึกษารับ

เร่ืองปjญหาความต6องการและข6อเสนอแนะของผู6ปกครองนักเรียนและประชาชน  

๕. วัตถุประสงค>  

๑. เพ่ือให6การดำเนินงานจัดการข6อร6องเรียน ร6องทุกข: ของศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:

โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปGน

มาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพ่ือให6ม่ันใจว$าได6มีการปฏิบัติตามข6อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ:เก่ียวกับการ

จัดการขอร6องเรียน  ร6องทุกข:ท่ีกำหนดไว6อย$างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖. คำจำกัดความ  

“ผู6รับบริการ” หมายถึง ผู6ท่ีมารับบริการจากส$วนราชการและประชาชนท่ัวไป  

“ผู6มีส$วนได6เสีย” หมายถึง ผู6ท่ีได6รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ัง

ทางตรงและทางอ6อม จากการดำเนินการของส$วนราชการ เช$น ผู6ปกครองนักเรียนและ



ประชาชนในโรงเรียนหนองชาดพิทยาคม “การจัดการข6อร6องเรียน” มีความหมาย

ครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข6อร6องเรียน ร6องทุกข:  ข6อเสนอแนะ ข6อคิดเห็น      

คำชมเชย การสอบถามหรือการร6องขอข6อมูล  

“ผู6ร6องเรียน ร6องทุกข:” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู6มีส$วนได6เสียท่ีมาติดต$อราชการผ$าน

ช$องทางต$างๆ  โดยมีวัตถุประสงค:ครอบคลุมการร6องเรียน ร6องทุกข: การให6ข6อเสนอแนะ การให6

ข6อคิดเห็น การชมเชย การร6องขอข6อมูล  

 “ช$องทางการรับข6อร6องเรียน ร6องทุกข:” หมายถึงช$องทางต$าง ๆ ท่ีใช6ในการรับข6อ

ร6องเรียน ร6องทุกข: เช$น ติดต$อด6วยตนเอง ติดต$อทางโทรศัพท: เว็บไซต: Facebook  

ประเภทข1อร1องเรียน  

         ๑. ข6อร6องเรียนการให6บริการ หมายถึงข6อไม$พึงพอใจด6านการให6บริการ วิชาการ

ต6องการให6ผู6ให6บริการ ปรับปรุงแก6ไขการปฏิบัติงาน ได6แก$ความไม$สะดวกในการรับบริการ 

ความล$าช6า ข6อผิดพลาดในการให6บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู6รับบริการ การใช6คำพูด การ

ดูแลต6อนรับการควบคุมอารมณ:ของผู6ปฏิบัติงาน เปGนต6น  

๒. ข6อร6องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข6อท่ีไม$พึงพอใจในด6านการบริการ 

วิชาการต6องการให6 ผู6ให6บริการแก6ไข6ในด6านหลักสูตรการบริหารจัดการไม$โปร$งใส 

ระบบการปฏิบัติงานของเจ6าหน6าท่ี เปGนต6น  

ความรุนแรงข1อร1องเรียน  

๑. ระดับรุนแรงมาก เปGนข6อร6องเรียนท่ีผู6รับบริการไม$พึงพอใจเปGนอย$างมาก และเปGน

เร่ืองท่ีมีผลกระทบต$อภาพลักษณ:เส่ือมเสียช่ือเสียงองค:กร มีผลกระทบอย$างรุนแรงส$งผลให6

ผู6รับบริการตัดสินใจไม$เลือกใช6บริการ  

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เปGนข6อร6องเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสร6างความไม$พึงพอใจ

สำหรับผู6รับบริการ หากปล$อยท้ิงไว6จะทำให6ผู6รับบริการเลือกใช6บริการจากท่ีอ่ืน  

๓. ระดับรุนแรงเล็กน6อย เปGนข6อร6องเรียนท่ีอาจจะเกิดจากการได6รับข6อมูลไม$ครบถ6วน

สมบูรณ:การมีอคติ ต$อเจ6าหน6าท่ีซ่ึงเปGนปjจจัยส$วนบุคคลของผู6รับบริการ  

๗. ระยะเวลาเปVดให1บริการ  

เป\ดให6บริการวันจันทร:ถึงวันศุกร:(ยกเว6นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ต้ังแต$เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร1องเรียน ร1องทุกข> 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารแนบท่ี 1 

กระบวนการจัดการข-อร-องเรียน 

 

เจ6าหน6าธุรการผู6ปฏิบัติงานฝ�าย / 

งานรับข6อร6องเรียน 

ด6วยตนเอง / แบบฟอร:ม 

โทรศัพท: 

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กล$องแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพท:สายตรง

ผู6อำนวยการ 

ผู6ปฏิบัติงานแยกประเภทข6อร6องเรียน 

ผู6บังคับบัญชาช้ันต6น หัวหน6างานฝ�าย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแก6ไขข6อร6องเรียน 

รองผู6อำนวยการ / ผู6อำนวยการ 

พิจารณาข6อร6องเรียน / ส่ังการปรับปรุงแก6ไข 

ผู6ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก6ไขทันที 

ข6อร6องเรียนการให6บริการ

และประเภทอ่ืนๆท่ีมีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู#รับบริการ 

แจ6งกลับ / บันทึกข6อมูล 

ส่ังการ 

ส่ังการ 

ข6อร6องเรียนการให6บริการท่ี

มีความรุนแรงน6อย 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนการรับข-อคิดเห็นและข-อเสนอแนะ 

รับข6อคิดเห็นและข6อเสนอแนะ 

บันทึกข6อคิดเห็นและข6อเสนอแนะ 

ฝ�ายงาน / รับทราบคำส่ังการ 

ข6อคิดเห็นหรือข6อเสนอแนะและนำไปปฏิบัติ 

 

ข 

สรุปข6อคิดเห็นและข6อเสนอแนะ 

เสนอผู6บริหาร 

 

ผู6บริหารสถานศึกษาส่ังการ 

ช$องทางการรับ 

ข6อคิดเห็นและข6อเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศัพท:  

- โทรสาร  

- กระดานข$าว เว็บไซต: 

ดำ
เนิ

นก
าร

ให
6เส

รจ็
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ทำ
กา

ร 

เอกสารแนบท่ี 2 



๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

การแต$งต้ังผู6รับผิดชอบจัดการข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ของหน$วยงาน  

๙.๑ จัดต้ังศูนย: จุดรับข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ของประชาชน  

๙.๒ จัดทำคำส่ังแต$งต้ังเจ6าหน6าท่ีประจำศูนย:  

๙.๓ แจ6งผู6รับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนหนองชาดพิทยาคม เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน  

๑๐. การรับและตรวจสอบข1อร1องเรียน ร1องทุกข>จากช3องทางต3างๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ท่ีเข6ามายังหน$วยงาน

จากช$องทางต$าง ๆ  โดยมีข6อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังน้ี 

ช3องทาง ความถ่ีใน

การ  

ตรวจสอบ

ช$องทาง 

ระยะเวลา

ดำเนินการรับ  

ข1อร1องเรียน ร1อง

ทุกข>  

เพ่ือประสาน

หาทางแก1ไข

ป]ญหา 

หมายเหตุ 

ร6องเรียนด6วยตนเอง ณ ศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข: วันเวลา

ราชการ  

ภายใน ๑ วัน

ทำการ 

 

ร6องเรียนผ$านเว็บไซต:  

https://data.bopp-

obec.info/web/home.php?School_ID=1040050454 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำ

การ 

 

ร6องเรียนทาง Facebook  

โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำ

การ 

 

ร6องเรียนทางจดหมาย จ$าหน6าซองถึง  

โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม ต้ังอยู$ 

หมู$ท่ี 2 ตำบลบ6านเหล$า อำเภอบ6านฝาง  

จังหวัดขอนแก$น รหัสไปรษณีย: 40270  

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำ

การ 

 

กล$องรับความคิดเห็น  ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำ

การ 

 

โทรศัพท:สายตรงผู6อำนวยการโรงเรียน  

 

โทรศัพท:  043300367 

       ทุกวัน  

 

 

ภายใน ๑ วันทำ

การ 

 



๑๑. การบันทึกข1อรองเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอร:มบันทึกข6อร6องเรียน ร6องทุกข:โดยมีรายละเอียด ช่ือ – สกุล    

ท่ีอยู$ หมายเลขโทรศัพท:  ติดต$อเร่ืองร6องเรียน ร6องทุกข:และสถานท่ีเกิดเหตุ  

๑๑.๒ ทุกช$องทางท่ีมีการร6องเรียนเจ6าหน6าท่ีต6องบันทึกข6อร6องเรียน/ ร6องทุกข:ลงสมุด

บันทึกขอร6องเรียน ร6องทุกข:  

๑๒. การประสานหน3วยงานเพ่ือแก1ไขข1อร1องเรียนและการแจ1งกลับผู1ร1องเรียน  

๑๒.๑ กรณีเปGนการขอข6อมูลข$าวสาร ประสานหน$วยงานผู6ครอบครองเอกสาร

เจ6าหน6าท่ีท่ีเก่ียวข6องเพ่ือให6ข6อมูลแก$ผู6ร6องขอได6ทันที  

๑๒.๒ ข6อร6องเรียน ร6องทุกข: ท่ีเปGนการร6องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให6บริการของ

หน$วยงาน เช$น การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปGนต6น จัดทำ 

บันทึกข6อความเสนอไปยังผู6บริหาร เพ่ือส่ังการหน$วยงานท่ีเก่ียวข6องโดยเบ้ืองต6นอาจโทรศัพท:แจ6ง

ไปยังหน$วยงานท่ีเก่ียวข6อง  

๑๒.๓ ข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ท่ีไม$อยู$ในความรับผิดชอบของโรงเรียนหนองชาดพิทยา

คม ให6ดำ เนินการประสานหน$วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข6องเพ่ือให6เกิดความรวดเร็วและถูกต6อง 

ในการแก6ไขปjญหาต$อไป  

๑๒.๔ ข6อร6องเรียนท่ีส$งผลกระทบต$อหน$วยงาน เช$นกรณีผู6ร6องเรียนทำหนังสือ

ร6องเรียนความไม$โปร$งใสในการจัดซ้ือจัดจ6าง ให6เจ6าหน6าท่ีจัดทำบันทึกข6อความเพ่ือเสนอ

ผู6บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน$วยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ6งผู6

ร6องเรียนทราบต$อไป  

๑๓. การติดามแก1ไขป]ญหาข1อร1องเรียน  

ให6หน$วยงานท่ีเก่ียวข6องรายงานผลการดำเนินการให6ทราบภายใน ๕วันทำการ เพ่ือ

เจ6าหน6าท่ีศูนย: ฯ จะได6แจ6งให6ผู6ร6องเรียนทราบต$อไป  

๑๔. การรายงานผลการจัดการข1อร1องเรียนของหน3วยงาน  

๑๔.๑ ให6รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ให6ผู6บริหาร

ทราบทุกเดือน  

๑๔.๒ ให6รวบรวมรายงานสรุปข6อร6องเรียนหลังจากส้ินป�งบประมาณ เพ่ือนนำมา

วิเคราะห:การจัดการข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ในภาพรวมของหน$วยงาน เพ่ือใช6เปGนแนวทางใน

การแก6ไขปรับปรุงพัฒนาองค:กรต$อไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  

          การดำเนินการแก6ไขข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ให6แล6วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

กรณีได6รับเร่ืองร6องเรียน ร6องทุกข:ให6ศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม 

ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส$งเร่ืองให6หน$วยงานท่ีเก่ียวข6องดำเนินการแก6ไขปjญหา

ข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ให6แล6วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ  

๑๖. แบบฟอร>ม  

แบบฟอร:มใบรับแจ6งเหตุเร่ืองราวร6องเรียน ร6องทุกข:  

 



๑๗. จัดทำโดย  

ศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนหนองชาดพิทยาคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

แบบฟอร:มหนังสือร1องทุกข>- ร1องเรียน  

เขียนท่ี.............................................................  

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

เรียนผู6อำนวยการโรงเรียนหนองชาดพิทยาคม 

ข6าพเจ6า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ

..........................ป�  อยู$บ6านเลขท่ี.............. หมู$ท่ี........... ตำบล.......................................อำเภอ

...............................จังหวัด.......................... ขอร6องทุกข:– ร6องเรียน แก$ท$าน เน่ืองจาก

............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................ 

เพ่ือให6ดำเนินการช$วยเหลือและแก6ไขปjญหาดังน้ี

............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................ 

 

ขอแสดงความนับถือ  

(ลงช่ือ)............................................................ผู6ร6องทุกข: – ร6องเรียน  

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

หมายเลขโทรศัพท:................................................................ 

 


