
 

 

คูมือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียน

การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  

 

โรงเรียนบานดอน 
 

 สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาเชียงรายเขต1 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



คำนำ 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนบานดอนฉบับนี้ จัดทำข้ึนเพ่ือเปน
แนวทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื ่องราวรองทุกขโรงเรียนบานดอน  
ท้ังนี้ การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจำเปนจะตองมีขั ้นตอน กระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  

โรงเรียนบานดอน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ  

เร่ือง                                                                                    หนา  

คำนำ                     

สารบัญ  
๑ หลักการและเหตุผล                                                                     ๑  
๒ การจัดต้ังศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงเรียนต้ิววิทยาคม                           ๑  
๓ สถานท่ีต้ัง                                                                                ๑  
๔ หนาท่ีความรับผิดชอบ                                                                 ๑  
๕ วัตถุประสงค                                                                             ๑  
๖ คำจำกัดความ                                                                           ๒  
๗ ระยะเวลาเปดใหบริการ                                                                 ๒  
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน รองทุกข                                ๓  
๙ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                                                                 ๕  
๑๐ การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ                            ๕ 
๑๑ การบันทึกขอรองเรียน                                                               ๕  
๑๒ การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    ๖  
๑๓ ติดตามการแกไขขอรองเรียน                                                        ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน                            ๖  
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                         ๖  
๑๖ แบบฟอรม                                                                             ๖  
๑๗ จัดทำโดย                                                                              ๖  
ภาคผนวก                                                                                   ๗ 
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรองทุกข  
โรงเรียนบานดอน 

๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖  
ไดกำหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน
ศูนยกลางเพื่อตอบสนองความ ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มีประสิทธ์ิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี
ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการ
อำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผล การใหบริการ
อยางสม่ำเสมอ  

๒. การจัดต้ังศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงเรียนบานดอน 

เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตองบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคูกับ
การพัฒนาบำบัดทุกข บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของ
ประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพดวย ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีก
ทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริตหรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่โรงเรียนบานดอนจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียน
ท่ีเก่ียวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไวเปนความลับและปกปดช่ือผูรองเรียน เพ่ือมิให
ผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน  

๓. สถานท่ีต้ัง  
โรงเรียนบานดอน ต้ังอยู ๑๓๘ หมูท่ี  8 ตำบลดอนศิลา อำเภอเวียงชัย จังหวัด

เชียงราย รหัสไปรษณีย 57210  

๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ  
เปนศูนยกลางในการรับเร่ืองราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคำปรึกษารับ

เร่ืองปญหาความตองการและขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรียนและประชาชน  

๕. วัตถุประสงค  

๑. เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
โรงเรียนบานดอน มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพื่อใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการ
จัดการขอรองเรียน  รองทุกขท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 
๖. คำจำกัดความ  

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  
“ผ ู ม ีส วนได  เส ีย”  หมายถ ึง  ผ ู ท ี ่ ได ร ับผลกระทบท ั ้ งทางบวกและทางลบ  

ทั้งทางตรงและทางออม จากการดำเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและ
ประชาชนในโรงเรียนบานดอน  

“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอ
รองเรียน รองทุกข  ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือการรองขอ
ขอมูล  

“ผูรองเรียน รองทุกข” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการ
ผานชองทางตางๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน รองทุกข การใหขอเสนอแนะ การ
ใหขอคิดเห็น การชมเชย การรองขอขอมูล  



 “ชองทางการรับขอรองเรียน รองทุกข” หมายถึงชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับขอ
รองเรียน รองทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท เว็บไซต Facebook  

ประเภทขอรองเรียน  

         ๑. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึงขอไมพึงพอใจดานการใหบริการ วิชาการ
ตองการใหผูใหบริการ ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแกความไมสะดวกในการรับบริการ 
ความลาชา ขอผิดพลาดในการใหบริการ การเลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคำพูด การ
ดูแลตอนรับการควบคุมอารมณของผูปฏิบัติงาน เปนตน  

๒. ขอรองเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอท่ีไมพึงพอใจในดานการบริการ 
วิชาการตองการให ผูใหบริการแกไขในดานหลักสูตรการบริหารจัดการไมโปรงใส 
ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เปนตน  

ความรุนแรงขอรองเรียน  

๑. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนท่ีผูรับบริการไมพึงพอใจเปนอยางมาก และเปน
เร่ืองท่ีมีผลกระทบตอภาพลักษณเส่ือมเสียช่ือเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลให
ผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ  

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสรางความไมพึงพอใจ
สำหรับผูรับบริการ หากปลอยท้ิงไวจะทำใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอ่ืน  

๓. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนท่ีอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวน
สมบูรณการมีอคติ ตอเจาหนาท่ีซ่ึงเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  

๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ  
เปดใหบริการวันจันทรถึงวันศุกร(ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด)  

ต้ังแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบท่ี 1 

กระบวนการจัดการข-อร-องเรียน 

 

เจ0าหน0าธุรการผู0ปฏิบัติงานฝ=าย / 

งานรับข0อร0องเรียน 

ด0วยตนเอง / แบบฟอรDม 

โทรศัพทD 

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กลVองแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพทDสายตรง

ผู0อำนวยการ 

ผู0ปฏิบัติงานแยกประเภทข0อร0องเรียน 

ผู0บังคับบัญชาช้ันต0น หัวหน0างานฝ=าย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแก0ไขข0อร0องเรียน 

รองผู0อำนวยการ / ผู0อำนวยการ 

พิจารณาข0อร0องเรียน / ส่ังการปรับปรุงแก0ไข 

ผู0ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก0ไขทันที 

ข0อร0องเรียนการให0บริการ

และประเภทอ่ืนๆท่ีมีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู#รับบริการ 

แจ0งกลับ / บันทึกข0อมูล 

ส่ังการ 

ส่ังการ 

ข0อร0องเรียนการให0บริการท่ี

มีความรุนแรงน0อย 



 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการรับข-อคิดเห็นและข-อเสนอแนะ 

รับข0อคิดเห็นและข0อเสนอแนะ 

บันทึกข0อคิดเห็นและข0อเสนอแนะ 

ฝ=ายงาน / รับทราบคำส่ังการ 

ข0อคิดเห็นหรือข0อเสนอแนะและนำไปปฏิบัติ 

 

ข 

สรุปข0อคิดเห็นและข0อเสนอแนะ 

เสนอผู0บริหาร 

 

ผู0บริหารสถานศึกษาส่ังการ 

ชVองทางการรับ 

ข0อคิดเห็นและข0อเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศัพทD  

- โทรสาร  

- กระดานขVาว เว็บไซตD 

ดำ
เนิ

นก
าร

ให
0เส

รจ็
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ทำ
กา

ร 

เอกสารแนบท่ี 2 



 
๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

การแตงต้ังผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน รองทุกขของหนวยงาน  
๙.๑ จัดต้ังศูนย จุดรับขอรองเรียน รองทุกขของประชาชน  
๙.๒ จัดทำคำส่ังแตงต้ังเจาหนาท่ีประจำศูนย  
๙.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนบานดอน เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

๑๐. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกขจากชองทางตางๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกขท่ีเขามายังหนวยงาน
จากชองทางตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังน้ี 

ชองทาง ความถ่ีในการ  
ตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ  
ขอรองเรียน รองทุกข  
เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข วันเวลา
ราชการ  

ภายใน ๑ วันทำการ 
 

รองเรียนผานเว็บไซต  
https://www.bandon.ac.th 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

รองเรียนทาง Facebook  
โรงเรียนบานดอน 
อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

รองเรียนทางจดหมาย จาหนาซองถึง โรงเรียน
บานดอน ๑๓๘ หมูท่ี 8   ตำบลดอนศิลา  
อำเภอเวียงชัย จังหวัดเชียงราย รหัสไปรษณีย 
57210 โทรศัพท0884015931 โทรสาร - 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

กลองรับความคิดเห็น  ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

โทรศัพทสายตรงผูอำนวยการโรงเรียน  
 
โทรศัพท 0884015931 

       ทุกวัน  
 

 

ภายใน ๑ วันทำการ 
 

 

 

 

 



๑๑. การบันทึกขอรองเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน รองทุกขโดยมีรายละเอียด ช่ือ – สกุล    
ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท  ติดตอเร่ืองรองเรียน รองทุกขและสถานท่ีเกิดเหตุ  

๑๑.๒ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียนเจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน/ รองทุกขลงสมุด
บันทึกขอรองเรียน รองทุกข  

๑๒. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  

๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร
เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของเพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

๑๒.๒ ขอรองเรียน รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของ
หนวยงาน เชน การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทำ 
บันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหาร เพ่ือส่ังการหนวยงานท่ีเก่ียวของโดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจง
ไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

๑๒.๓ ขอรองเรียน รองทุกขท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนบานดอน ใหดำ- 
เนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไข
ปญหาตอไป  

๑๒.๔ ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชนกรณีผูรองเรียนทำหนังสือ
รองเรียนความไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอ
ผูบริหารพิจารณาส่ังการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผู
รองเรียนทราบตอไป  

๑๓. การติดามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน ๕วันทำการ เพ่ือ
เจาหนาท่ีศูนย ฯ จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป  

๑๔. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
๑๔.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน รองทุกขใหผูบริหาร

ทราบทุกเดือน  
๑๔.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากส้ินปงบประมาณ เพ่ือนนำมา

วิเคราะหการจัดการขอรองเรียน รองทุกขในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางใน
การแกไขปรับปรุงพัฒนาองคกรตอไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  

          การดำเนินการแกไขขอรองเรียน รองทุกขใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
กรณีไดรับเร่ืองรองเรียน รองทุกขใหศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงเรียนบานดอน 
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเร่ืองใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการแกไขปญหา
ขอรองเรียน รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ  

๑๖. แบบฟอรม  
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน รองทุกข  

๑๗. จัดทำโดย  
ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงเรียนบานดอน 
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แบบฟอรมหนังสือรองทุกข- รองเรียน 

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

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

เรียนผูอำนวยการโรงเรียน................  

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ
..........................ป  อยูบานเลขท่ี.............. หมูท่ี........... ตำบล.......................................อำเภอ
...............................จังหวัด.......................... ขอรองทุกข– รองเรียน แกทาน เน่ืองจาก
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 

เพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือและแกไขปญหาดังน้ี
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 

 

ขอแสดงความนับถือ  

(ลงช่ือ)............................................................ผูรองทุกข – รองเรียน  

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

หมายเลขโทรศัพท................................................................ 
 


