
คู่มือ การดาํเนินการร้องเรียนการทุจริต 

และประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนบา้นโนนเขวา 

สาํนกังานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาขอนแก่น เขต 1 

 



คาํนาํ 

 คู่มือการดาํเนินการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนบา้นโนนเขวา 
ฉบบัน้ี จดัทาํข้ึนเพือ่เป็นแนวทางการดาํเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนของศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกข์
โรงเรียนบา้นโนนเขวา และการจดัการขอ้ร้องเรียนจนไดข้อ้ยติุ ใหมี้ความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงจาํเป็นจะตอ้งมีข้ึน
ตอนกระบวนการแนวทางในการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
                                                        

      

                                                                                                    โรงเรียนบา้นโนนเขวา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



คู่มือการปฏบัิติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านโนนเขวา 
 
หลกัการและเหตุผล  
 พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธีิการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ไดก้าํหนด
แนวทาง ปฏิบติัราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อตอบสนอง
ความ ตอ้งการของ ประชาชนใหเ้กิดความผาสุกและความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการ
ท่ีมี ประสิทธิภาพและ เกิดความคุม้ค่าในการใหบ้ริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเป็นความจาํเป็น มีการปรับปรุง 
ภารกิจใหท้นัต่อสถานการณ์ ประชาชนไดรั้บการอาํนวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการ อยา่งสม่าํเสมอ 
 1.การจดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขโ์รงเรียนบา้นโนนเขวา 
เพื่อใหก้ารบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง บริสุทธ์ิ ยติุธรรม ควบคู่กบัการพฒันา บาํบดัทุกข ์บาํรุง
สุข ตลอดจนดาํเนินการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ดว้ยความรวดเร็ว 
ประสบผลสาํเร็จอยา่งเป็นรูปธรรมอีกทั้งเพื่อเป็นศูนยรั์บแจง้เบาะแสการทุจริต หรือไม่ไดรั้บ 
ความเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี โรงเรียนบา้นโนนเขวา จึงไดจ้ดัตั้งศูนยรั์บ เร่ืองราวร้องทุกขข้ึ์น 
ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนท่ี เก่ียวกบับุคคล จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไวเ้ป็นความลบัและ ปกปิดช่ือผูร้้องเรียน 
เพื่อมิใหผู้ร้้องเรียนไดรั้บ ผลกระทบและไดรั้บความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
สถานทีต่ั้ง 
หมู่ท่ี  3  บา้นโนนเขวา ตาํบลดอนหนั อาํเภอเมืองขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น 40260 
 
หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
  
เป็นศูนยก์ลางในการรับเร่ืองราวร้องทุกขแ์ละใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารใหค้าํปรึกษารับเร่ืองปัญหาความ 
ตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรียนและประชาชน 
วตัถุประสงค์ 
 เพื่อใหม้ัน่ใจเพื่อใหก้ารดาํเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขข์องศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขโ์รงเรียน
บา้นโนนเขวา มีขั้นตอน / กระบวนการและแนวทางในการปฏิบติังานเป็นมาตรฐานเดียวกนั วา่ไดมี้การปฏิบติั
ตามขอ้กาํหนด ระเบียบ หลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขท่ี์กาํหนดไว ้
อยา่งสม่าํเสมอและมีประสิทธิภาพ 



คาํจาํกดัความ 
“ผูรั้บบริการ” หมายถึง ผูท่ี้มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป 
 “ผูมี้ส่วนไดเ้สีย” หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้มจาก 
 การดาํเนินการของส่วนราชการ เช่น ผูป้กครองนกัเรียนและประชาชนในโรงเรียนบา้นโนนเขวา  
 “การจดัการขอ้ร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเร่ืองขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข/์ 
ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/ดาํชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอขอ้มูล 
 “ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึง ประชาชนทัว่ไป/ผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีมาติดต่อราชการผา่นช่องทางต่าง ๆ 
โดยวตัถุประสงคค์รอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข/์การใหข้อ้เสนอแนะ/การใหข้อ้คิดเห็น/การชมเชย การร้อง 
ขอขอ้มูล   
 “ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข”์ หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการรับเร่ืองร้องเรียน / ร้อง 
ทุกข ์เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง / ติดต่อทางโทรศพัท ์/ เวบ็ไซต ์
 
ประเภทขอ้ร้องเรียน 
 1.ขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการ หมายถึง ขอ้ไม่พึงพอใจดา้นการใหบ้ริการวชิาการตอ้งการใหผู้ใ้หบ้ริการ 
ปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการความล่าชา้ ขอ้ผดิพลาดในการใหบ้ริการ 
การ เลือกปฏิบติักบัผูรั้บบริการ การใชค้าํพูด การดูแลตอ้นรับ การควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบติังาน เป็นตน้ 2.ขอ้
ร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอ้ท่ีไม่พึงใจในดา้นการบริการวชิาการตอ้งการใหผู้ใ้หบ้ริการ แกไ้ข ในดา้น
หลกัสูตร การบริหารจดัการไม่โปร่งใสระบบการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี เป็นตน้ 
ความรุนแรงขอ้ร้องเรียน 
 1.ระดบัรุนแรงมาก เป็นขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการไม่พึงพอใจอยา่งมาก และเป็นเร่ืองท่ีผลกระทบ 
ภาพลกัษณ์ เส่ือมเสียช่ือเสียงองคก์รมีผลกระทบอยา่งรุนแรงส่งผลใหผู้รั้บบริการตดัสินใจไม่เลือกใชบ้ริการ 2.
ระดบัรุนแรงปานกลาง เป็นขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสาหรับ 
ผูรั้บบริการ หากปล่อยทิ้งไวจ้ะทาํใหผู้รั้บบริการเลือกใชบ้ริการจากท่ีอ่ืน 
3.ระดบัรุนแรงเล็กนอ้ย เป็นขอ้ร้องเรียนอาจจะเกิดจากการไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้นสมบูรณ์ การมีอคติ 
ต่อ เจา้หนา้ท่ี ซ่ึงเป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ 
 เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ (ยกเวน้วนัหยดุท่ีทางราชการกาํหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 - 16.30 น. 

 

 



 



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขข์องหน่วยงาน 
1. จดัตั้งศูนย/์ จุดรับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขข์องประชาชน 
2 จดัทาํคาํสัง่แต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีประจาํศูนย ์
3. แจง้ผูรั้บผิดชอบตามคาํสัง่โรงเรียนบา้นบา้นโนนเขวา เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 
 
 
 
 
 



การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขจ์ากช่องทางต่าง ๆ 
  
ดาํเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ท่ีเขา้มายงัหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีขอ้ปฏิบติัตามท่ีกาํหนด ดงัน้ี 
 



การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 
 1. กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให ้
ขอ้มูลแก่ผูร้้องขอไดท้นัที 
  
 2 ขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขท่ี์เป็นการร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน เช่น การขอ 
หลกัฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนกัเรียน เป็นตน้ จดัทาํบนัทึกขอ้ความเสนอไปยงัผูบ้ริหารเพื่อ
สั่ง การหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งโดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
  
 3 ขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขท่ี์ไม่อยูใ่นความรับผิดชอบของโรงเรียนบา้นโนนเขวา ให้ดาํเนินการประสาน 
หน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้ง ในการแกไ้ขปัญหาต่อไป 
 4 ขอ้ร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผูร้้องเรียนทาํหนงัสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน 
การจดัซ้ือจดัจา้ง ให้เจา้หนา้ท่ีจดัทาํบนัทึกขอ้ความเพื่อเสนอผูบ้ริหารพิจารณาสั่งการไปยงัหน่วยงานท่ี
รับผดิชอบ เพื่อดาํเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้้องเรียนทราบต่อไป 
การติดตามแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน 
 
ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการดาํเนินการใหท้ราบภายใน 5 วนัทาํการ เพื่อเจา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ จะ 
ได ้แจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบต่อไป 
การรายงานผลการดาํเนินการใหผู้บ้ริหารทราบ 
  
 1. ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขใ์หผู้บ้ริหารทราบทุกเดือน 
 2. ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนหลงัจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนาํมาวเิคราะห์การจดัการขอ้
ร้องเรียน / ร้องทุกข ์
 
 
 
 
 
 
 


