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สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 
กระทรวงศึกษาธกิาร



คำนำ 
 

คู่มือปฏิบัติงานด้านรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน และร้องเรียนการทุจริตและประพฤติ 
มิชอบของเจ้าหน้าที่ ของโรงเรียนบ้านสันถนนจัดทำขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการ ปฏิบัติงาน 
ด้ าน รับ เรื่องร้ อ งทุ ก ข์ ร้ อ ง เรี ยน  เพ่ื อ ตอบ สน องน โยบ ายของรั ฐ  ต ามพ ระราชกฤษ ฎี ก าว่ าด้ ว ย 
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด 
ประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน                   
ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความ 
คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการ 
ให้บริการสม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทาง 
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                                                             โ ร ง เ รี ย น บ้ า น สั น ถ น น
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   แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ  
    เจ้าหน้าทีโ่รงเรียนบ้านสันถนน 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 

๑. หลักการและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี.ศ.๒๕๔๖                       
ได ้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ ม ุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น                      
มี การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง 
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการป้องกัน                   
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ได้ทำบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริม 
การปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2558 
โดยทางสำนักงานคณะกรรมการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการ 
ประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของ 
โร ง เรี ย น บ้ า น สั น ถ น น  จึ ง ได้ จั ด ท ำคู่ มื อ ป ฏิ บั ติ ง า น ด ร้ อ งทุ ก ข์ / ร้ อ ง เรี ย น  เ พ่ื อ เป็ น ก ร อ บ 
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 

1. วัตถุประสงค ์ 
                                 1. เพ่ือให้ เจ้าหน้าท่ี โรงเรี ยนบ้ านสั นถนน  ใช้เป็นแนวทางในการ  ปฏิบั ติงานใน 
การรับเรื่องรอ้งเรียน ร้องทุกข์ฯ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมี ประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ฯ ของโรงเรียนบ้านสันถนน 
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
       3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี                 
ประสิทธิภาพ 

        4.เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงเรียนบ้านสันถนน 
ทราบกระบวนการ 
                          ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกขฯ์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. ขอบเขต  
1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  

จากศูนย์บริการ 
                         3. แ ย ก ป ร ะ เภ ท ง า น บ ริ ก า ร ต า ม ค ว า ม ป ร ะ ส ง ค์ ข อ ง ผู้ ข อ รั บ บ ริ ก า ร  เช่ น 
ปรึกษา,/อนุญาต,ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่  
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  4. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการ เพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการ 
  5. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ เพ่ือให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
   รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนบ้านสันถนน                    
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

   
 



บทที่ 2  
ประเดน็เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

1. คำจำกัดความ 
 - ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม  
จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน  
 - การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์             
และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนบ้านสันถนน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล              
 - ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อ โรงเรียนบ้านสันถนน ผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค ์ครอบคลุมการร้องเรียน /ร้องทุกข์/ ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 
โรงเรียนบ้านสันถนน/ การให้ข้อเสนอแนะการให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล 
 - ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียน ทางโทรศัพท/์ เว็บไซต์/ Face Book/ Line  
 - เจ้าหน้าที ่หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 - เจ้าหน้าที่ของโรงเรียนบ้านสันถนน หมายถึง ครู  ลูกจ้างประจำ และพนักงานจ้าง  
 คำร้องทุกข์/ ร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียน หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน                             
หรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได้ 
 - ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ โรงเรียนบ้านสันถนน ข้อคิดเห็น คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพ
และการให้บริการของหน่วยงาน 
 - การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ      
มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 
        - การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ 
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 
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บทที่ 3 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนบ้านสันถนน  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

             ยุติ                          ไมยุ่ต ิ
 
 
       
 
 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ประสานงานหน่วยงานท่ีรับผดิชอบ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รับเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรยีน ฯ 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
   ๐๕๓-๖๖๘-๐๓๑ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook/Line 

๕. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น 

๖. โทรศัพท์สายตรงถึงผู้อำนวยการ
โรงเรียน 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
   http:// www.suntanon.com 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องทุกข์/
ร้องเรียน ฯ 

การรับแจ้งเรื่องราวร้อง
ทุกข์/ร้องเรียน ฯ 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผล
ให้ผู้บริหารทราบ 
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บทที่ 4  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

1. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ของหน่วยงาน 
- จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่รับผิดชอบเรื่องราวร้องทุกข ์/ ร้องเรียนฯ 
- แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำโรงเรียนบ้านสันถนนเพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน  
2. การรับและตรวจสอบข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนฯ จากช่องทางต่าง ๆ 

 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก 
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง      ความถี่ในการ   ระยะเวลาดำเนินการ หมายเหตุ 
 ตรวจสอบช่องทาง  รับข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน  
  เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา  

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  1 วันทำการ  
      

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  
      

ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  
       คิดเห็น      

    จดหมายถึงผู้อำนวยการ
โรงเรียน ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  

      
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  

        ๐๕๓-๖๖๘-๐๓๑      
ร้องเรียนทาง Face Book/Line ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  

      
 

3. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 

- กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ติดต่อ ร้องทุกข์เรื่อง / ร้องเรียนฯ และสถานที่เกิดเหตุ 
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ขั้นตอนการรับแจ้ง 
เรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียน / ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

เจ้าหน้าที่ โรงเรียนบ้านสันถนน 

ขั้นตอนที่ 1 
โรงเรียนรับเรื่อง 
ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
ด้านการทุจรติและ 
ประพฤติมิชอบ จาก 
ช่องทางการร้องเรียน 
ต่าง ๆ ในข้อที่ 1 
 

 

ขั้นตอนที่ 2 
ดำเนินการคดัแยก 

ประเภทเรื่อง
ร้องเรียน  

วิเคราะหเ์นื้อหาของ 
เรื่องร้องเรียน/แจ้ง 
เบาะแสด้านการ

ทุจริต 
และประพฤติมิชอบ 

 

ขั้นตอนที่ 3 
สรุปความเห็นเสนอ 
และจัดทำหนังสือถึง 
ผู้อำนวยการโรงเรยีน  

พิจารณาลงนาม 
 

ขั้นตอนที่ 4 
ส่งเรื่องให้สำนักงาน 
เขตพื้นท่ีการศึกษา
ดำเนินการ หรือ

เสนอแต่งตั้ง
คณะกรรมการ/ 

คณะทำงาน 
ตรวจสอบ 

เรื่องร้องเรียน 
 
 

ขั้นตอนที่ 5 
แจ้งผู้ร้องเรียน (กรณี
มีช่ือ/ที่อยู่/ชัดเจน) 

ทราบเบื้องต้นภายใน 
15 วัน 

 

ขั้นตอนที่ 6 
โรงเรียนรับรายงาน 

และตดิตาม
ความก้าวหน้า ผล
การดำเนินงานจาก 
สำนักงานเขตพื้นท่ี 

การศึกษา 
 
 

ขั้นตอนที่ 7 
ดำเนินการเก็บข้อมูล 
ในแบบบันทึกเรื่อง 
ร้องเรียน เพื่อการ 

ประมวลผลและสรุป 
วิเคราะห ์

 
 

ขั้นตอนที่ 8 
จัดทำรายงานสรุปผล 
การวิเคราะห์เสนอ 
ผู้บริหาร (รายปี) 
และบันทึกจัดเก็บ
เรื่องเป็นข้อมูลของ

โรงเรียนบ้านสันถนน 
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4. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่        
โรงเรียนบ้านสันถนน 
  ให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการตามลำดับบังคับบัญชา ให้ทราบภายใน 5 
วันทำการ และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 
5. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา               
องค์กร ต่อไป 
6. มาตรฐานงาน 
  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



คำร้องทั่วไป 
 

เขียนที่ โรงเรียนบ้านสันถนน 
 

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

เรื่อง............................................................................... 
 

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านสันถนน 
 

ข้าพเจ้า...........................................................อายุ.........ปี เชื้อชาติ.....................สัญชาติ..................  
หมายเลขบัตรประจำตัวประชาชน.............................................................อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที.่........  
ตำบล...........................อำเภอ.....................จังหวัด..............................เบอร์โทร............................................... 

 
มีความประสงค์........................................................................................................................................ 

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

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

 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 
ขอแสดงความนับถือ 

 
(ลงชื่อ)............................................................ผู้ยื่นคำร้อง  

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

(ลงชื่อ)...................................................เจ้าหน้าที ่                

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

วันที่................................................................. 

 
 
 
 

(ลงชื่อ)...............................................หัวหน้าส่วน  
(...............................................)   

วันที่..................................................................... 

 


