
 

 
 
 

คู่มือการดำเนินเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ 
ประพฤติมิชอบของบุคลากรในสถานศึกษา 

 

 

 
โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 

อำเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี 
สำนักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาอุดรธานี เขต ๑ 



คำนำ 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรยีนหนองสำโรงวิทยาฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางใน

การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา ท้ังนี้ การจัดการข้อ
ร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 



สารบัญ 
 

เร่ือง หน้า 
คำนำ - 
สารบัญ - 
1. หลักการและเหตุผล 1 
2. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 1 
3. สถานท่ีต้ัง 1 
4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 1 
5. วัตถุประสงค์ 1 
6. คำจำกัดความ 1 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 2 
8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 3 
9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 4 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 5 
11. การบันทึกข้อร้องเรียน 5 
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 5 
13. การติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 6 
14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 6 
15. มาตรฐานงาน 6 
16. แบบฟอร์ม 6 
17. จัดทำโดย 6 
ภาคผนวก 7 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 8 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 
 
๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางการปฏิบัติ
ราชการโดยมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน
ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดี ส่งผลให้เกิดประสิทธิภาพในการบริการ และเกิดความคุ้มค่า ไม่มีข้ันตอนการ
ปฏิบัติงานท่ีเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับความสะดวก และได้รับการ
ตอบสนองต่อความต้องการ รวมถึงมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 
เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปอย่างถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจน
การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ัง
เพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือกรณีไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี โรงเรียนหนอง
สำโรงวิทยาจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน โดยในกรณีท่ีการร้องเรียนเกี่ยวข้องกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาข้อมูล
ไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบหรือความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
๓. สถานที่ต้ัง 
ต้ังอยู่ ณ โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา ตำบลหมูม่น อำเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี ๔๑๐๐๐ 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา ความต้องการ และ
ข้อเสนอแนะของผู้ปกครอง นักเรียน และประชาชน 
๕. วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหนองสำโรงวิทยามีข้ันตอน 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์อย่าง
สม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๖. คำจำกัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการ และประชาชนท่ัวไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจากการ
ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครอง นักเรียน และประชาชนท่ีเกี่ยวข้องกับโรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 
“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจัดการเกี่ยวกับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำ
ชมเชย/การสอบถาม หรือการร้องขอข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป หรือผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดย
มีวัตถุประสงค์ในการร้องเรียน ร้องทุกข์ เสนอแนะ แสดงความคิดเห็น ชมเชย หรือร้องขอข้อมูล 
“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง ทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ หรือ Page Facebook, Messenger live chat 

 
 
 
 
 
 
 



ประเภทข้อร้องเรียน 
1. ข้อร้องเรียนด้านการใหบ้ริการ 

หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการให้บริการทางวิชาการ ท่ีผู้รับบริการต้องการให้ผู้ให้บริการปรับปรุงหรือแก้ไขการ
ปฏิบัติงาน เช่น 

ความไม่สะดวกในการรับบริการ 
ความล่าช้า 
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การเลือกปฏิบัติต่อผู้รับบริการ 
การใช้คำพูด 
การดูแลต้อนรับ 
การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน 
2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ 

หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจเกี่ยวกับการบริหารจัดการทางวิชาการ ท่ีต้องการให้ผู้ให้บริการดำเนินการแก้ไข เช่น 
ปัญหาเกี่ยวกับหลักสูตร 
การบริหารจัดการท่ีไม่โปร่งใส 
ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 

 
ความรุนแรงของข้อร้องเรียน 

ระดับรุนแรงมาก 
เป็นข้อร้องเรียนท่ีผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์หรือช่ือเสียงขององค์กร
อย่างรุนแรง จนอาจทำให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการอีก 

ระดับรุนแรงปานกลาง 
เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการท่ีสร้างความไม่พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ หากปล่อยท้ิงไว้โดยไม่แก้ไข อาจทำให้
ผู้รับบริการเปล่ียนไปใช้บริการจากแหล่งอื่น 

ระดับรุนแรงเล็กน้อย 
เป็นข้อร้องเรียนท่ีอาจเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ หรือเกิดจากอคติส่วนบุคคลของผู้รับบริการท่ีมีต่อ
เจ้าหน้าท่ี 
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (เว้นวันหยุดราชการ) 
ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
๙.๑ จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน 
๙.๒ จัดทำคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์ 
๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนหนองสำโรงวิทยา เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 
ดำเนินการรับเรื่องและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีแนวปฏิบัติ
ตามท่ีกำหนด ดังนี้: 
 

 
ช่องทางแจ้งเร่ือง 

 
ความถ่ีในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

 
ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียน / 

ร้องทุกข์ เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข ์

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์โรงเรียนหนอง
สำโรงวิทยา 
www.nsr.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนทาง Page Facebook, 
Messenger live chat 
 โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซอง
ถึง โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 
ตำบลหมูม่น อำเภอเมือง จังหวัด
อุดรธานี 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการ
โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 
หมายเลข 094-5198844 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

 
 
 
 
 
 
 



๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ได้แก่ ช่ือ–สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
๑๑.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงในสมุดบันทึกข้อร้องเรียน / 

ร้องทุกข์ 
 
๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ให้ประสานหน่วยงานท่ีเป็นเจ้าของข้อมูล หรือเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเกี่ยวข้องกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอหลักฐานทาง
การศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน ฯลฯ ให้จัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บริหาร เพื่อส่ังการหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจแจ้งผ่านทางโทรศัพท์ 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในขอบเขตความรับผิดชอบของโรงเรียนหนองสำโรงวิทยา ให้ประสาน
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็วและถูกต้อง 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนเรือ่งความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บริหาร เพื่อส่ังการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดำเนินการ
ตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบในลำดับต่อไป 
 
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการภายใน ๕ วันทำการ เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ต่อไป 
 
๑๔. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑๔.๒ ให้จัดทำรายงานสรุปข้อร้องเรียนภายหลังส้ินปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน / 

ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนาองค์กรต่อไป 
 
๑๕. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จะต้องแล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหนองสำโรงวิทยาดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 
 
๑๖. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ (แนบในภาคผนวก) 
 
๑๗. จัดทำโดย 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 



 
 

แบบฟอร์มหนังสือรับข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ 

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

วันท่ี..........เดือน..............................พ.ศ. ............... 
เรื่อง ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน 
เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนหนองสำโรงวิทยา 
 
ข้าพเจ้า (นาย / นาง / นางสาว) ......................................................................................... 
เลขประจำตัวประชาชน.........................................................      อายุ.....................ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี............................หมู่ท่ี...................ตำบล.......................................อำเภอ............................................ 
จังหวัด...................................รหัสไปรษณี......................................... อีเมล์.............................................................. 
ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียนต่อท่าน เนื่องจาก……………………………………………………………………………………………………. 
................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงช่ือ)....................................................... 
     (...................................................................) 

ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
หมายเลขโทรศัพท์............................................................... 

 
 

หมายเหตุ : ท่านจำเป็นต้องกรอกข้อมูลทุกข้อให้ครบถ้วนจึงถือเป็นข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 


