
 
  

คูมือแนวทางการจัดการเรื่องรองเรียน 
การทุจริตและประพฤตมิิชอบ 

โรงเรียนคลองพนสฤษด์ิพิทยา 

สํานักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาตรัง กระบี ่
สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขัน้พืน้ฐาน 

กระทรวงศึกษาธิการ 



คํานํา 
 

คูมือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนคลอง
พนสฤษดิ์พิทยาฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบโรงเรียนคลองพนสฤษดิ์พิทยา ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จําเปนจะตองมีข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

โรงเรียนคลองพนสฤษดิ์พิทยา 



สารบัญ 

เรื่อง            หนา  

คํานํา  

สารบัญ  

๑. หลักการและเหตุผล         ๑  
๒. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนวัดควนธานี  ๑  
๓. สถานท่ีตั้ง          ๑  
๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ        ๑  
๕. วัตถุประสงค          ๑  
๖. คําจํากัดความ         ๑  
๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ        ๒  
๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ   ๓  
๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน        ๔  
๑๐. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ     ๕  
๑๑. การบันทึกขอรองเรียน        ๕  
๑๒. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน   ๕  
๑๓. ติดตามการแกไขขอรองเรียน        ๖  
๑๔. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน     ๖  
๑๕. มาตรฐานงาน         ๖  
๑๖. แบบฟอรม          ๖  
๑๗. จัดทําโดย          ๖  

ภาคผนวก           ๗  
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข      ๘  



คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนคลองพนสฤษดิ์พิทยา 
 
๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนอง
ความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ
ท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง
ภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ 
และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ  
 
๒. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนคลองพนสฤษดิ์พิทยา  

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบําบัด
ทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพดวยความ
รวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปน
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี โรงเรียนคลองพนสฤษดิ์พิทยา จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขข้ึน 
ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน 
เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน  
 
๓. สถานท่ีตั้ง  

ตั้งอยู ณ โรงเรียนคลองพนสฤษด์ิพิทยา 392 หมู 1 ตําบลคลองพน  อําเภอคลองทอม จังหวัดกระบี่  
 
๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ  

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบและใหบริการขอมูลขาวสาร              
ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรียนและประชาชน  
 
๕. วัตถุประสงค  

๑. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนคลอง
พนสฤษดิ์พิทยา มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน/
รองทุกข ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
๖. คําจํากัดความ  

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม จาก

การดําเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนคลองพนสฤษดิ์พิทยา  
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/  

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  



“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ 
โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การ
รองขอขอมูล  

“ชองทางการรับขอรองเรียน / รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน / รอง
ทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง / ติดตอทางโทรศัพท / เว็บไซต/ Face Book  
 
ประเภทขอรองเรียน  

1. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ
ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาดในการใหบริการ 
การเลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคําพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัติงาน เปนตน  

2. ขอรองเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอท่ีไมพึงใจในดานการบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ
แกไขในดานหลักสูตร การบริหารจัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เปนตน  
 
ความรุนแรงขอรองเรียน  

1. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบริการไมพึงพอใจอยางมาก และเปนเรื่องท่ีผลกระทบ
ภาพลักษณ เสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ  

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสรางความไมพึงพอใจสาหรับ
ผูรับบริการ หากปลอยท้ิงไวจะทําใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอ่ืน  

3. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ การมี
อคติตอเจาหนาท่ี ซ่ึงเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  
 
๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ  
เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข 

 

 

 

 

 



 

 
๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของหนวยงาน  

๙.๑ จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข ของประชาชน  
๙.๒ จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย  
๙.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงเรียนคลองพนสฤษด์ิพิทยา เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

 

 



๑๐. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตาง ๆ  
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ 

โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 
 

ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอรองเรียน/รอง
ทุกข เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  
 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต  
http:// saritpittaya.thai.ac 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book  
โรงเรียนคลองพนสฤษดิ์พิทยา 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทางจดหมาย จาหนา
ซองถึง โรงเรียนคลอง
พนสฤษดิ์พิทยา 392 หมู 1 
ตําบลคลองพน อําเภอคลอง
ทอม จังหวัดกระบี่ 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

กลองรับความคิดเห็น 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

โทรศัพทสายตรงผูอํานวยการ
โรงเรียน หมายเลข  
083-1023625 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

 

๑๑. การบันทึกขอรองเรียน  
๑๑.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ  
๑๑.๒ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน / รองทุกข  
 
๑๒. การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ  

๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ 
เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

๑๒.๒ ขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน 

การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยัง

ผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 



๑๒.๓ ขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนวัดควนธานี ใหดําเนินการ
ประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  

๑๒.๔ ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม
โปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงาน
ท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
๑๓. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ 
จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
๑๔. การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ  

๑๔.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน  
๑๔.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป  
 
๑๕. มาตรฐานงาน  

การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับเรื่อง
รองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนคลองพนสฤษดิ์พิทยา ดําเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ 
วัน ทําการ  
 
๑๖. แบบฟอรม  
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข  
 
๑๗. จัดทําโดย  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรยีนคลองพนสฤษดิ์พิทยา 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 



แบบฟอรมหนังสือรองทุกข –รองเรียน 
 

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

 
เรียน ผูอํานวยการโรงเรียนคลองพนสฤษดิ์พิทยา  
 
ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)............................................................................................อายุ..........................ป 
อยูบานเลขท่ี..............หมูท่ี........... ตําบล...............................อําเภอ...............................จงัหวัด.......................... 
ขอรองทุกข – รองเรียน แกทาน เนื่องจาก...........................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
 
เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือและแกไขปญหาดังนี้  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
..............................................................................................................................................................................  
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ).............................................................ผูรองทุกข / รองเรียน 
(............................................................) 

หมายเลขโทรศัพท................................................................ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


