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คู่มือการด าเนินเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและ 
ประพฤติมิชอบของบุคลากรในสถานศึกษา 

ประจ าปีงบประมาณ 2566

โรงเรียนหนองบัวพิทยาคาร 
อ าเภอเมือีง จังหวัดหนองบัวลาํภู 

ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาเลย หนองบัวลาํภู 
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ค าน า 
คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตของโรงเรียนหนองบัวพิทยาคารฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพื่อเปน 

แนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริต โรงเรียนหนองบัวพิททยาคาร 

ทั้งนี้ การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการ 

และความคาดหวังของผูรับบริการ จาเปนจะตองมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่

ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน

โรงเรียนหนองบััวพิทยาคาร 
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คูมอืการปฏบิัตงิานรับเรื่องราวรองทุกข 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรยีนหนองบัวพทิยาคาร

1. หลักการและเหตุผล

พระราชกฤษฎกีาวาดวยหลักเกณฑและวธิกีารบรหิารกจิการบานเมอืงที่ด ีพ.ศ. 2546 

ไดกําหนด แนวทางปฏบิัตริาชการ มุงใหเกดิประโยชนสุขแกประชาชน โดยยดึประชาชนเปนศูนยกลาง 

เพื่อตอบสนอง ความตองการของประชาชนใหเกดิความผาสุกและความเปนอยูที่ดขีองประชาชน 

เกดิผลสัมฤทธิ์ตองานบรกิาร ที่มปีระสทิธภิาพและเกดิความคุมคาในการใหบรกิาร 

ไมมขีัน้ตอนปฏบิัตงิานเกนิความจําเปน มกีารปรับปรุง 

ภารกจิใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตอง

การ และมกีารประเมนิผลการใหบรกิารอยางสมําเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรยีนการทุจรติโรงเรยีนหนองบัวพทิยาคาร

เพื่อใหการบรหิารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บรสิุทธิ์ ยุตธิรรม 

ควบคูกับการพัฒนาบําบัด ทุกขบํารุงสุข ตลอดจนดําเนนิการแกไขปญหาความเดอืดรอนของประชาชน 

ไดอยางมปีระสทิธภิาพ ดวยความ รวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม 

อกีทัง้เพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจรติ หรอืไมไดรับความเปน 

ธรรมจากการปฏบิัตงิานของเจาหนาที่ โรงเรยีนหนองบัวพทิยาคาร 

จงึไดจัดตัง้ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขขึ้น ซึ่ง ในกรณกีารรองเรยีนที่เกี่ยวกับบุคคล 

จะมกีารเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรยีน เพื่อม ิ

ใหผูรองเรยีนไดรับผลกระทบและไดรับความเดอืดรอนจากการรองเรยีน 

3. สถานที่ตั้ง

ตัง้อยู ณ โรงเรยีนหนองบัวพทิยาคาร เลขที่ 273 ต.ลําภู อ.เมอืง จ.หนองบัวลาํภู 39000

4. หนาที่ความรับผดิชอบ

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องเรยีนการทุจรติและใหบรกิารขอมูลขาวสาร ใหคําปรกึษา 

รับเรื่องปญหา ความตองการและขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรยีนและประชาชน 

5. วัตถุประสงค

1. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข 

ของศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริตโรงเรียน

ชุมชนวัดทําเลทองมีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน/ 

รองทุกข ที่กําหนดไวอยางสมําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6. ค าจ ากัดความ

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 



5 

“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จาก

การดําเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนชุมชนวัดทําเลทอง 

“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การ 

รองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน / รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน / รอง 

ทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง / ติดตอทางโทรศัพท / เว็บไซต/ Face Book 

ประเภทขอรองเรียน 

1. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ 

ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาดในการใหบริการ 

การเลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคําพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัติงาน เปนตน 

2. ขอรองเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ขอที่ไมพึงใจในดานการบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ 

แกไขในดานหลักสูตร การบริหารจัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เปนตน 

ความรุนแรงขอรองเรียน 

 1. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบริการไมพึงพอใจอยางมาก และเปนเรื่องที่ผลกระทบ

ภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ 

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สรางความไมพึงพอใจสําหรับ

ผูรับบริการหากปลอยทิ้งไวจะทําใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากที่อื่น 

3. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ การมี 

อคติตอเจาหนาที่ ซึ่งเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ 

7. ระยะเวลาเปดใหบริการ

เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา08.30– 16.30 น. 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์

 

 

 
 

 
 

 
 

 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ร้องเรียนด้วยตนเอง / 

แบบฟอร์ม 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

ร้องเรียนทางจดหมาย

เจ้าหน้าท่ีธุรการ 

ผู้ปฏิบัติงานระดับฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน

E-mail

Face book 

กล่องรับความคิดเห็น 

โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการ 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อ

ร้องเรียน

ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น หัวหน้าฝ่ายงาน/งาน

พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน

ผู้อ านวยการพิจารณาข้อร้องเรียน/สั่งการ

ปรับปรุงแก้ไข

ผู้ปฏิบัติงานปรับปรุง

แก้ไขทันที

ผู้รับบริการ 

สั่งการ 

สั่งการ 

ข้อร้องเรียนการให้บริการและประเภท

อื่นๆ ที่มีความรุนแรงมากถึงปานกลาง

ข้อร้องเรียนการให้บริการ 
ที่มีความรุนแรงน้อย

แจ้งกลับ / บันทึกผล 



7 

 

9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของหนวยงาน 

9.1 จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข ของประชาชน 

9.2 จัดทาคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจาศูนย 

9.3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงเรียนหนองบัวพิทยาคาร เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเนอแนะ 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

บันทึกคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเสนอ

ผู้บริหาร 

ผู้บริหารสถานศึกษาสั่งการ

ฝ่าย/งาน รับทราบค าสั่งการ ข้อคิดเห็น

หรือข้อเสนอแนะและน าไปปฏิบัติ 

ด าเนินการให้แล้ว

เสร็จภายใน 3 วัน 

ช่องทางการรับฟังข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะ 
- Face book
- จดหมาย / จดหมายอิเล็กทรอนิกส์
- โทรศัพท์ / โทรสาร
- กระดานข่าว เว็บไซต์ 
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10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตาง ๆ

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ 

โดยมี ขอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดาเนินการรับข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องเรียนการ
ทุจริต 

วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วันท าการ 

รองเรียนผานเว็บไซต 

โรงเรียนหนองบัวพิทยาคาร 
ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ

รองเรียนทาง Face Book 

งานประชาสัมพันธโรงเรียน

หนองบัวพิทยาคาร 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ

รองเรียนทางจดหมาย จา 

หนาซองถึง 

โรงเรียนหนองบัวพิทยาคาร

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ
โทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ

11. การบันทึกขอรองเรียน

11.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู 

หมายเลข โทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานที่เกิดเหตุ 

11.2 ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอ 

รองเรียน / รองทุกข 
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12. การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ

12.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ที่เกี่ยวของ 

เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

12.2 ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน 

การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยัง 

ผูบริหารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 

12.3 ขอรองเรียน / รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของ โรงเรียนชุมชนวัดทําเลทองให

ดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหา

ตอไป 

12.4 ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม

โปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงาน 

ที่รับผิดชอบ เพื่อดาเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 

13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน

ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน 5 วันทําการ เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ 

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 

14. การรายงานผลการดาเนินการใหผูบริหารทราบ

14.1 ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

14.2 ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนามาวิเคราะหการจัดการขอ 

รองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป 

15. มาตรฐานงาน

การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณีไดรับเรื่อง 

รองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนชุมชนวัดทําเลทอง ดําเนินการตรวจสอบและ

พิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ ดาเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน 15 

วัน ทําการ 

16. แบบฟอรม

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

17. จัดทําโดย

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนหนองบัวพิทยาคาร 
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แบบฟอรมรับขอรองเรียน 

รับขอรองเรียน/ รองทุกข From for complaints 

แบบฟอรมนี้มีไวสาหรับการรับขอรองเรียนตางๆ โดยขอมูลตางๆที่ทานกรอกผานแบบฟอรมนี้ 

จะถูก เก็บเปนความลับ ชื่อ ที่อยู เบอรโทรศัพทและอีเมลของทานมีไวเพื่อติดตอกลับ ทางคณะผูบริหารจะนํา 

ขอรองเรียนและขอเสนอแนะไปปรับปรุงการใหบริการของโรงเรียนหนองบัวพิทยาคารตอไป 

1.รายละเอียดเกี่ยวกับตัวทาน

1.1 ช่ือ ............................................................. นามสกุล...................................................................... 
1.2 รหัสเลขประจาตัวประชาชน............................................................................................................ 
1.3 อายุ ...................... ปี 

2.รายละเอียดส าหรับการติดต่อ
2.1 เบอร์โทรศัพท์มือถือ......................................................................................................................... 
2.2 อีเมล์................................................................................................................................................ 

3.รายละเอียดของการร้องเรียน
3.1 ประเภทของข้อร้องเรียน................................................................................................................. 
3.2 ช่ือหัวข้อเรื่องท่ีร้องเรียน................................................................................................................. 
3.3 เนื้อความ…………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……… 

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

หมายเหตุ : ท่านจ าเป็นต้องกรอกข้อมูลทุกข้อให้ครบถ้วนจึงถือเป็นข้อร้องเรียน 




