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คาํนํา 

คู่มือปฏิบตัิงานเกี2ยวกบัเรื2องร้องเรียนฉบบันีG จดัทําขึGนเพื2อเป็นแนวทางการดําเนินการจดัการข้อ

รอ้งเรยีนของโรงเรยีนบ้านสนักําแพง โดยคู่มอืการปฏบิตังิานดงักล่าวไดก้ําหนดแนวทางปฏบิตังิานที2ชดัเจน 

วธิกีารดาํเนินการ ขั Gนตอน กระบวนการ ระยะเวลาในการดาํเนินการเกี2ยวกบัเรื2องรอ้งเรยีนของโรงเรยีนบา้นสนักาํแพง 

ที2เป็นมาตรฐานเดยีวกนั ทําให้ข้อร้องเรยีนของผู้รบับรกิารได้ข้อยุติ มคีวามรวดเร็วถูกต้อง เป็นธรรมและมี

ประสทิธภิาพ เพื2อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารใหม้คีวามพงึพอใจมากที2สดุ 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                นายสามารถ   อนิตามลู 

                                                                                        ผูอ้าํนวยการโรงเรยีนบา้นสนักาํแพง 
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สารบญั 

                          หน้า 
คาํนํา ก 
สารบญั ข 
หลกัการและเหตุผล ๑ 
สถานที2ตั Gง ๑ 
ผูร้บัผดิชอบจดัการเรื2องรอ้งเรยีน  ๑ 
โครงสรา้งการบรหิารงาน  ๑ 
วตัถุประสงค ์ ๒ 
คาํจาํกดัความ ๒ 
แผนผงักระบวนการจดัการเรื2องรอ้งเรยีน ๓ 
การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางต่างๆ ๔ 
การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน ๔ 
การรบัและพจิารณาเรื2องรอ้งเรยีน ๔ 
หลกัเกณฑว์ธิกีารตอบสนองขอ้รอ้งเรยีน และการแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบ ๕ 
การตดิตามแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีน ๕ 
การรายงานผลการดาํเนินการขอ้รอ้งเรยีนใหผู้บ้รหิารทราบ ๕ 
มาตรฐานงาน  
ภาคผนวก  
    - วธิแีละขั Gนตอนกระบวนการจดัการเรื2องรอ้งเรยีน 
    - ประกาศมาตรการจดัการเรื2องรอ้งเรยีนการทุจรติ โรงเรยีนบา้นสนักาํแพง 
    - ระเบยีบสาํนกันายกรฐัมนตร ีวา่ดว้ยการจดัการเรื2องราวรอ้งทุกข ์พ.ศ. ๒๕๕๒ 
    - กฎ ก.ค.ศ. วา่ดว้ยการรอ้งทุกขแ์ละพจิารณาการรอ้งทุกข ์พ.ศ. ๒๕๕๑ 
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๑ 
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คู่มือปฏิบติังานเกี:ยวกบัเรื:องร้องเรียน 

โรงเรียนบา้นสนักาํแพง 
หลกัการและเหตผุล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที2ดี พ.ศ.bcde ได้กําหนด

แนวทางปฏบิตัริาชการ มุ่งใหเ้กดิประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื2อตอบสนอง

ความตอ้งการของประชาชนใหเ้กดิความผาสกุและความเป็นอยูท่ี2ดขีองประชาชน เกดิผลสมัฤทธิ fต่องานบรกิารที2

มปีระสทิธภิาพและเกดิความคุ้มค่าในการให้บรกิาร ไม่มขี ั Gนตอนปฏบิตังิานเกนิความจําเป็น มกีารปรบัปรุง

ภารกจิใหท้นัต่อสถานการณ์ประชาชนไดร้บัการอาํนวยความสะดวก และไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการและ

มกีารประเมนิผลการใหบ้รกิาร อยา่งสมํ2าเสมอ 

เพื2อใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง บรสิุทธิ f ยุตธิรรม ควบคู่กบัการพฒันาบําบดั

ทุกข ์บํารุงสุข ตลอดจนดาํเนินการแกไ้ขปัญหาความเดอืนรอ้นของประชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพดว้ยความ

รวดเรว็ประสบผลสาํเรจ็อย่างเป็นรปูธรรม และเป็นการสรา้งความรู ้ความเขา้ใจแก่เกี2ยวกบัการดําเนินการ ใน

การบรหิารจดัการเรื2องรอ้งเรยีน ตลอดจนรบัแจ้งเบาะแสการทุจรติ หรอืการไม่ได้รบัความเป็นธรรมจากการ

ปฏบิตังิานของเจา้หน้าที2ของโรงเรยีนบา้นสนักําแพง จงึไดจ้ดัทาํคู่มอืการปฏบิตังิานฉบบันีGขึGนเพื2อแจง้ใหท้ราบ

เกี2ยวกบักระบวนการ ขั Gนตอนการจดัการเรื2องรอ้งเรยีนของโรงเรยีนบา้นสนักาํแพง 

 

ที0ตั 1ง โรงเรียนบา้นสนักาํแพง 
ที2ตั Gง ณ cd/b หมู ่i  ตาํบลสนักาํแพง อาํเภอสนักาํแพง จงัหวดัเชยีงใหม ่50130 

 

ผูร้บัผิดชอบจดัการเรื0องร้องเรียน 
ผูอ้าํนวยการโรงเรยีนเป็นผูร้บัผดิชอบในการดาํเนินการเรื2องรอ้งเรยีนของโรงเรยีนบา้นสนักาํแพง ดงั

โครงสรา้งขอบขา่ยภารกจิงานของกลุม่บรหิารงานบุคคลโรงเรยีนบา้นสนักาํแพง ที2กาํหนดไวใ้นคูม่อืการ
ปฏบิตังิานดงันีG 
 

กลุ่มบริหารงานบคุคล 
(o) งานธุรการ 

- งานรบัหนงัสอืราชการ 
- งานสง่หนงัสอืราชการ 
- งานจดัทาํหนงัสอืราชการ 
- งานจดัการประชมุภายในกลุม่บรหิารงานบุคคล 
- งานจดัการความรูภ้ายในกลุม่บรหิารงานบุคคล 
 

(b) งานวางแผนอตัรากาํลงั กาํหนดตาํแหน่ง และวทิยฐานะ 
- งานวเิคราะห ์และวางแผนอตัรากาํลงั 
- งานกาํหนดตาํแหน่งและวทิยฐานะ 



๒ 
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(q) งานสรรหาและบรรจแุต่งตั Gง 
- งานสรรหาและบรรจุ 
- งานแต่งตั Gง ยา้ย โอนขา้ราชการครแูละบุคลากรทางการศกึษา 
- งานออกจากราชการ 
 

(d) งานบาํเหน็จความชอบและทะเบยีนประวตั ิ
- งานบาํเหน็จความชอบ 
- งานทะเบยีนประวตั ิ
- งานเครื2องราชอสิรยิาภรณ์ 
 

(c) งานพฒันาบุคคล 
- งานฝึกอบรมและลาศกึษาต่อ 
- งานสง่เสรมิและยกยอ่งเชดิชเูกยีรต ิ
- งานพฒันามาตรฐานวชิาชพีและจรรยาบรรณ 
 

วตัถปุระสงค ์
1. เพื2อใหก้ารดาํเนินงานจดัการขอ้รอ้งเรยีน ของโรงเรยีนบา้นสนักาํแพง มขี ั Gนตอน/กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 
2. เพื2อใหม้ั 2นใจว่าไดม้กีารปฏบิตัติามขอ้กําหนด ระเบยีบ หลกัเกณฑเ์กี2ยวกบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีน/

รอ้งทุกข ์ 
ที2กาํหนดไวอ้ยา่งสมํ2าเสมอและมปีระสทิธภิาพ 
 
คาํจาํกดัความ 

“ผูร้บับรกิาร” หมายถงึ ผูท้ี2มารบับรกิารจากสว่นราชการและประชาชนทั 2วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที2ได้ร ับผลกระทบ ทั Gงทางบวกและทางลบ ทั Gงทางตรงและทางอ้อม                        

จากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ขา้ราชการในสงักดั เดก็นักเรยีน คร ูผูบ้รหิารสถานศกึษา ผูป้กครอง                
และประชาชนทั 2วไป 

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื2องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คดิเหน็/คาํชมเชย/การสอบถามหรอืการรอ้งขอขอ้มลู 

“ผู้ร้องเรยีน” หมายถึง ประชาชนทั 2วไป/ผู้มสี่วนได้เสยีที2มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ โดยมี
วตัถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรยีน/ร้องทุกข/์การให้ขอ้เสนอแนะ/การให้ขอ้คดิเหน็/การชมเชย/การร้องขอ
ขอ้มลู 

“ช่องทางการรบัขอ้ร้องเรยีน” หมายถึง ช่องทางต่างๆที2ใช้ในการรบัเรื2องร้องเรยีน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง/ตดิตามทางโทรศพัท/์โทรสาร/E-mail/ไปรษณีย ์

 
 



๓ 
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แผนผงักระบวนการจดัการเรื0องร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
   
   
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

รบัเรื2องรอ้งเรยีน 

ประสานงานหน่วยงานที2รบัผดิชอบ 

ดาํเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ 

แจง้ผลใหโ้รงเรยีนบา้นสนักาํแพง 

(oc วนั) 

1. รอ้งเรยีนทาง E-mail 

bansankamphaeng@bsk.ac.th 

 

2. รอ้งเรยีนโดยสง่หนงัสอืทาง

ไปรษณีย ์

 ที2ตั Gง cd/b หมู ่i ตาํบลสนักาํแพง 

อาํเภอสนักาํแพง จงัหวดัเชยีงใหม ่

50130 

 
q. รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์

    053 - 331554 

 

d. รอ้งเรยีนทางโทรสาร 

    053 - 331554 

 

c. รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง 

 

ยตุเิรื2องแจง้ผูร้อ้งเรยีน

ทราบ 

 

ไมย่ตุ ินําเสนอ สพป.ชม.o 

พจิารณาขอ้รอ้งเรยีน 

 

สพป.เชยีงใหม ่เขต 1 

ดาํเนินการตาม มต ิกศจ.

เชยีงใหม ่

สิGนสดุการดาํเนินการ 

รายงานผลใหผู้บ้รหิาร/แจง้ผูร้อ้งเรยีน/รอ้งทุกข์

ทราบ 



๔ 
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ช่องทางแจ◌้งเรื0องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติโดยมิชอบ 

ช่องทาง ความถี0ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดาํเนินการ 
รบัข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์

เพื0อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหต ุ

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ 
โรงเรยีนบา้นสนักาํแพง  
ผา่นตูแ้สดงความคดิเหน็ 

ทุกครั Gงที2มกีารรอ้งเรยีน ภายใน o วนัทาํการ 
 

รอ้งเรยีนผา่น E-Mail 
ของโรงเรยีนบา้น 
สนักาํแพง 

ทุกวนั ภายใน o วนัทาํการ 
 

รอ้งเรยีนเป็นหนงัสอืสง่ 
ผา่นมาทางไปรษณีย ์

ทุกวนั ภายใน o วนัทาํการ 
 

รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์
053 331554 

ทุกวนั ภายใน o วนัทาํการ 
 

รอ้งเรยีนทางโทรสาร 
053 331554 

ทุกวนั ภายใน o วนัทาํการ 
 

 
การบนัทึกข้อร้องเรียน 

1. กรอกแบบฟอรม์บนัทกึขอ้รอ้งเรยีน โดยมรีายละเอยีด ชื2อ – นามสกุล ที2อยู ่หมายเลขโทรศพัทต์ดิต่อ            
ของผูร้อ้งเรยีน เรื2องรอ้งเรยีน และสถานที2เกดิเหตุ 

2. ทุกชอ่งทางที2มกีารรอ้งเรยีน เจา้หน้าที2ตอ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีนลงสมดุบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน 
 

การรบั และพิจารณาเรื0องร้องเรียน 
1. เจ้าหน้าที2ต้องอ่านหนังสอืร้องเรยีนและตรวจสอบขอ้มูลรวมทั Gงเอกสารประกอบการร้องเรยีนโดย

ละเอยีดb. สรุปประเดน็การรอ้งเรยีน โดยย่อเพื2อเสนอผูบ้งัคบับญัชา หากเรื2องรอ้งเรยีนมปีระเดน็เกี2ยวขอ้งกบั
กฎหมายใหร้ะบุตวับทกฎหมายเสนอผูบ้งัคบับญัชาเพื2อประกอบการพจิารณาดว้ย 

3. หนงัสอืที2สง่ถงึหน่วยงาน หากมคีวามเหน็หรอืขอ้สงัเกตเพื2อเป็นการเพิ2มประสทิธภิาพหรอืการเอาใจ
ใสข่องหน่วยงานกค็วรใสค่วามเหน็หรอืขอ้สงัเกตนั Gน ๆดว้ย 

4. เรื2องรอ้งเรยีนกลา่วโทษ ควรแจง้ใหห้น่วยงานที2เกี2ยวขอ้งคุม้ครองความปลอดภยัใหแ้ก่ผูร้อ้งเรยีนและ
พยานที2เกี2ยวขอ้ง ตามมตคิณะรฐัมนตร ีพ.ศ.bcdo และประทบัตรา “ลบั” ในเอกสารทุกแผน่ 

5. เรื2องร้องเรียกกล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระทําความผดิ หรอืผู้มอีิทธิพลซึ2งน่าจะเป็นอนัตราย                    
ต่อผูร้อ้ง ควรปกปิดชื2อและที2อยูข่องผูร้อ้งก่อนถ่ายสาํเนาคาํรอ้งใหห้น่วยงานที2เกี2ยวขอ้งแต่หากเป็นการกล่าวหา
ในเรื2องที2เป็นภยัรา้ยแรงและน่าจะเป็นอนัตรายต่อผูร้อ้งเป็นอย่างมาก กไ็ม่ควรส่งสําเนาคํารอ้งใหห้น่วยงานที2
เกี2ยวขอ้ง                 แต่ควรใชว้ธิคีดัย่อคํารอ้งแลว้พมิพข์ึGนใหม่ส่งใหห้น่วยงานที2เกี2ยวขอ้งและประทบัตรา 
“ลบั” ในเอกสารทุกแผน่ 
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6. เมื2ออ่านคาํรอ้งแลว้ตอ้งประเมนิดว้ยว่าเรื2องน่าเชื2อเพยีงใด หากผูร้อ้งแจง้หมายเลขโทรศพัทม์าดว้ย              
ควรสอบถามขอ้มลูเพิ2มเตมิจากผูร้อ้งโดยขอใหย้นืยนัวา่ ผูร้อ้งไดร้อ้งเรยีนจรงิ เพราะบางครั Gงอาจมกีารแอบอา้ง                  
ชื2อเป็นผูร้อ้ง วธิกีารสอบถามไมค่วรบอกเรื2องหรอืประเดน็การรอ้งเรยีนก่อนควรถามวา่ ท่านไดส้ง่เรื2องรอ้งเรยีน
มาจรงิหรอืไม่ ในลกัษณะใดหากผูร้อ้งปฏเิสธกจ็ะชีGแจง้ว่า โทรศพัท์มาเพื2อตรวจสอบขอ้มูลเบืGองตน้แลว้รบีจบ
การสนทนา 

 
หลกัเกณฑวิ์ธีการตอบสนองข้อร้องเรียนและการแจ้งผูร้้องเรียนทราบ 

1. กรณีเป็นการขอขอ้มลูขา่วสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร เจา้หน้าที2ที2เกี2ยวขอ้ง เพื2อให้
ขอ้มลูแก่ผูร้อ้งขอไดท้นัท ี

2. ขอ้รอ้งเรยีน ที2เป็นการรอ้งเรยีนเกี2ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงาน เช่น การใชว้าจาไม่
สภุาพ การปฏบิตังิานของเจา้หน้าที2กรยิา มารยาทไมส่ภุาพ ไมเ่หมาะสม การอาํนวยความสะดวกต่างๆ เป็นตน้ 
จดัทําบนัทกึขอ้ความเสนอไปยงัผูบ้รหิารเพื2อสั 2งการหน่วยงานที2เกี2ยวขอ้ง โดยเบืGองตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงั
หน่วยงานที2เกี2ยวขอ้ง 

3. ขอ้รอ้งเรยีนที2ไมอ่ยู่ในความรบัผดิชอบของสาํนกังานเขตพืGนที2การศกึษาประถมศกึษาเชยีงใหม ่เขต 
1 
ใหด้ําเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที2เกี2ยวขอ้ง เพื2อใหเ้กดิความรวดเรว็และถูกต้องในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 

d. ขอ้รอ้งเรยีนที2ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผูร้อ้งเรยีนทําหนังสอืรอ้งเรยีนความไม่โปร่งใส                     
ในการจดัซืGอจดัจ้าง ให้เจ้าหน้าที2จดัทําบนัทกึขอ้ความเพื2อเสนอผู้บรหิารพจิารณาสั 2งการไปยงัหน่วยงานที2
รบัผดิชอบ เพื2อดาํเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบต่อไป 

 
การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ใหห้น่วยงานที2เกี2ยวขอ้งรายงานผลการดาํเนินการใหท้ราบภายใน q� วนัทาํการเพื2อเจา้หน้าที2จะไดแ้จง้
ให ้               ผูร้อ้งเรยีนทราบต่อไป 

 
การรายงานผลการดาํเนินการให้ผูบ้ริหารทราบ 

o. ใหร้วบรวมและรายงานสรปุการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ใหผู้บ้รหิารทราบทุกเดอืน 
b. ให้รวบรวมรายงานสรุปขอ้ร้องเรยีนหลงัจากสิGนปีงบประมาณ เพื2อนํามาวเิคราะห์การจดัการขอ้

รอ้งเรยีน ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื2อใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรบัปรงุ พฒันา องคก์ร ต่อไป 
 
มาตรฐานงาน 

การดาํเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใหแ้ลว้เสรจ็ภายในเวลาที2กาํหนด 
กรณีไดร้บัเรื2องรอ้งเรยีน ใหก้ลุม่กฎหมายและคด ีดาํเนินการตรวจสอบและพจิารณาสง่เรื2องใหห้น่วยงาน                

ที2เกี2ยวขอ้ง ดาํเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีน ใหแ้ลว้เสรจ็ภายใน q� วนัทาํการ 
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ภาคผนวก 
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วิธีและขั Dนตอนกระบวนการจดัการเรื:องร้องเรียน 
............................................................. 

 
ขั Gนตอนการดาํเนินการเรื2องรอ้งเรยีน : กลุม่กฎหมายและคด ี

o. รบัเรื2องรอ้งเรยีน รบัเรื2องรอ้งเรยีนผา่นชอ่งทางต่างๆ ดงันีG 
o.o รอ้งเรยีนทาง E-mail : bansankamphaeng@bsk.ac.th. 

          o.b รอ้งเรยีนโดยสง่หนงัสอืทางไปรษณยี ์
o.q รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์�cq - qqoccd 
o.d รอ้งเรยีนทางโทรสาร �cq - qqoccd 
o.c รอ้งเรยีนดว้ยตนเองที2 โรงเรยีนบา้นสนักาํแพง 

b. ตรวจสอบหนงัสอืรอ้งเรยีน ผูท้ี2เกี2ยวขอ้ง ระเบยีบกฎหมาย 
q. ดาํเนินการ 
 q.o แจง้ผูเ้กี2ยวขอ้งชีGแจงขอ้เทจ็จรงิ 

q.b แจง้ผูบ้งัคบับญัชาดาํเนินการตามอาํนาจหน้าที2 และ/หรอื 
q.q แต่งตั Gงคณะกรรมการสบืสวนขอ้เทจ็จรงิ และ/หรอื 
q.d พจิารณาดาํเนินการอื2นตามที2เหน็สมควร 

d. พจิารณาคาํชีGแจง/รายงานการสบืสวน/การดาํเนินการของผูบ้งัคบับญัชา ตามขอ้ q.o – q.q 
d.o กรณีมมีลูความผดิทางวนิยั 

d.o.o ไม่อยู่ในอํานาจหน้าที2แจ้งผู้มีอํานาจ ตามมาตรา cq ผู้บังคบับัญชาแต่งตั Gง
คณะกรรมการสอบสวนทางวนิยั 

d.o.b อยูใ่นอาํนาจหน้าที2 ดาํเนินการแต่งตั Gงคณะกรรมการสอบสวนทางวนิยั 
d.b ไมม่มีลูความผดิทางวนิยั 

4.2.1 ดาํเนินการตรวจสอบคาํชีGแจง พยานหลกัฐาน รายงานผูบ้งัคบับญัชา 
4.2.2 พจิารณายตุเิรื2อง 

- กรณียตุเิรื2องแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบ 
- กรณีไมย่ตุเิรื2อง นําเสนอ สพป.ชม.1 พจิารณาขอ้รอ้งเรยีน 

4.2.3 ดาํเนินการอื2นตามมต ิกศจ.เชยีงใหม ่
5. เมื2อสิGนสดุการดาํเนินการ รายงานผลใหผู้บ้รหิาร/แจง้ผูร้อ้งเรยีน/รอ้งทุกขท์ราบ 

 
 


