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คู่มือการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียน 
ท่ีเกี่ยวข้องกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ี 

โรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕ 
1. หลักการและเหตุผล  
 โรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕ มีบทบาทหนาที่ในการกำหนดทิศทาง วางกรอบการดำเนินงานการ
ป้องกันและปราบปรามทุจริตและประพฤติมิชอบระบบราชการ ท้ังสงเสริมและคุมครองจริยธรรมของสวนราชการ 
ใหสอดคลองกับยุทธศาสตร์ชาติวาด้วยการปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อใช้เป็น
เครื่องมือสำคัญ ในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริต การ
ส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของบุคลากรในสังกัด นอกจากนี้ ยังมีหน้าท่ีสำคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่อง
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากชองทางการรองเรียนของโรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕     
ท้ัง 6 ชองทาง ประกอบด้วย 
 ช่องทางท่ี 1 ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

https://docs.google.com/forms/d/1ceTvtUA4Q9ChFav-TbPr3e4DntKicMPj6fsf0-yn6sc/edit 
          ชองทางท่ี 2 รองเรียนด้วยตนเอง ณ ท่ีทำการโรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕ 
 ชองทางท่ี 3 จดหมาย (ทางไปรษณีย์/ผ่านช่องทางอื่น) ท่ีอยู่ : 45 หมู่ 6 บ้านผาหมี ต.เวียงพางคำ  

อ.แม่สาย จ.เชียงราย 57220 
 ชองทางท่ี 4 โทรศัพท์ 088-2635489 
 ชองทางท่ี 5 เว็ปไซต : www.choaphor5.ac.th 
 ชองทางท่ี 6 โซเชียลมีเดีย facebook : โรงรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕ สพป.เชียงราย เขต ๓ 
  

2. วัตถุประสงค์  
 1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนเจ้าพ่อหลวง
อุปถัมภ์ ๕   มีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการขอร้องเรียน     
ร้องทุกข์ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

3. คำจำกัดความ  
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม 
จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕    
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน รอ้งทุกข์  
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
 “ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ  
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย 
การร้องขอข้อมูล  
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  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ หรืออื่นๆท่ีโรงเรียนกำหนด 
 “ประเภทข้อร้องเรียน” 
           1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไมพ่ึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้
 ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดใน
 การให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของ
 ผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  
  2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงพอใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้
 ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น
 “ความรุนแรงข้อร้องเรียน” 
  1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนท่ีผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีมี
 ผลกระทบต่อภาพลักษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่
 เลือกใช้บริการ  
  2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ
 ผู้รับบริการ หากปล่อยท้ิงไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น  
  3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนท่ีอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การ
 มีอคติ ต่อเจ้าหน้าท่ีซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  

4.หลักเกณฑในการรับเร่ืองรองเรียนการทุจริต 
 4.1 หลักเกณฑการรองเรียน 
  4.1.1 เรื่องท่ีจะนำมารองเรียนตองเป็นเรื่องท่ีผู้รองเรียนได้รับความเดือดรอนหรือเสียหาย       
 อันเนื่องมาจากเจาหนาท่ีในเรื่องดังตอไปนี้ 
   (1) กระทำการทุจริตตอหนาท่ีราชการ 
   (2) กระทำความผิดตอตำแหนงหนาท่ีราชการ 
   (3) ละเลยหนาท่ีตามท่ีกฎหมายกำหนดใหตองปฏิบัติ 
   (4) ปฏิบัติหนาท่ีล่าช้าเกินสมควร 
   (5) กระทำการนอกเหนืออำนาจหนาท่ี หรือขัดหรือไม่ถูกตองตามกฎหมาย 
  4.1.2  เรื่องรองเรียนตองเป็นเรื่องจริงท่ีมีมูล มิใชลักษณะกระแสข่าวที่สร้างความเสียหายแก
 บุคคลท่ีขาดหลักฐานแวดลอมท่ีปรากฏชัดแจง ตลอดจนขาดพยานบุคคลแน่นอน 
 4.2 ขอรองเรียนใหใชถ้อยคำสุภาพและตองระบุขอมูลตอไปนี้ 
  4.2.1 ช่ือและท่ีอยู่ของผู้รองเรียน พรอมหมายเลขโทรศัพท หรืออีเมลติดตอกลับ 
   4.2.2 ช่ือหน่วยงาน หรือเจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของท่ีเป็นเหตุแหงการรองเรียน 
   4.2.3 การกระทำท้ังหลายท่ีเป็นเหตุแหงการรองเรียน พรอมท้ังขอเท็จจริงหรือพฤติการณตาม
 สมควรเกี่ยวกับการกระทำดังกล่าว หรือแจ้งชองทาง เบาะแสการทุจริตของเจาหนาท่ีอย่างชัดเจนเพื่อ
 ดำเนินการสืบสวน สอบสวน 
   4.2.4 คำขอของผู้รองเรียน 
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  4.2.5 ลายมือช่ือของผู้รองเรียน 
   4.2.6 ระบุวัน เดือน ป 
   4.2.7 ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ หรือพยานบุคคล (ถามี) 
 4.3 กรณีการรองเรียนท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเทห จะรับพิจารณาเฉพาะรายท่ีระบุหลักฐานกรณีแวดล้อม
ปรากฎชัดแจ้ง ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น  
 4.4 เรื่องรองเรียนท่ีอาจไม่รับพิจารณา 
   4.4.1 ขอรองเรียนท่ีมิได้ทำเป็นหนังสือ 
   4.4.2 ขอรองเรียนมีหลักฐานท่ีไม่เพียงพอ 
   4.4.3 ขอรองเรียนท่ีไม่มีรายการตาม 4.2 

5. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
 โรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕   เปิดให้บริการวันจันทร์-วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) 
ต้ังแต่เวลา 8.00-16.00 น. 
  



4 

 

6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
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7. กระบวนการพิจารณาดำเนินการ 
 7.1 ใหฝ่ายรับเรื่องร้องเรียน เป็นหน่วยงานหลักในการรับเรื่องรองเรียน 
 7.2 เมื่อได้รับเรื่องรองเรียนใหเจาหนาท่ีท่ีได้รับมอบหมาย รวบรวมข้อมูลการร้องเรียนเสนอผู้บังคับบัญชา
ตามลำดับ 

7.3 ถาเห็นว่าข้อรองเรียนนั้นไม่สมบูรณ์ครบถ้วน ไม่วาเหตุใดๆ ให้เจ้าหน้าท่ีแนะนำให้ผู้ร้องเรียนแก้ไข
ภายในเวลาท่ีกำหนด ถาเห็นขอท่ีไม่สมบูรณ์ครบถ้วนนั้นเป็นกรณีท่ีไม่อาจแกไขใหถูกตองได้ หรือเป็นข้อร้องเรียน 
ท่ีไม่อยู่ในอำนาจหนาท่ีของโรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕   หรือผู้ร้องเรียนไม่แก้ไขข้อร้องเรียนภายในระยะเวลา
ท่ีกำหนด ให้บันทึกไว้แล้วเสนอขอรองเรียนดังกล่าวต่อผู้บังคับบัญชาต่อไป และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงขั้นตอน
หรือระยะเวลาการพิจารณาเรื่องร้องเรียนเท่าท่ีสามารถกระทำได้ 
 7.4 กรณีท่ีผู้บังคับบัญชา เห็นสมควรใหแต่งต้ังคณะกรรมการสืบสวนขอเท็จจริง หรือมอบหมายให้ผู้ท่ี
ได้รับมอบหมายตรวจสอบข้อเท็จจริง ใหผู้ท่ีได้รับมอบหมายดำเนินการตามคำส่ังหรือส่ังการนั้น 

7.5 ใหคณะกรรมการสืบสวนขอเท็จจริงท่ีได้รับแต่งต้ังหรือผู้ท่ีได้รับมอบหมาย มีหน้าท่ีรวบรวมข้อเท็จจริง
ท่ีเกี่ยวข้อง และพิจารณาไตสวนหาขอเท็จจริงวาเรื่องรองเรียนมีมูลความจริงหรือไม่เพียงใด โดยให้มีดำเนินการให้
แล้วเสร็จโดยเร็ว พร้อมท้ังทำความเห็นเสนอผู้บังคับบัญชา วามีการกระทำทุจริตและประพฤติมิชอบเกิดข้ึนหรือไม่ 
และเป็นการกระทำผิดวินัยหรือไม่ หากเป็นกรณีท่ีไม่มีมูลท่ีควรกล่าวหา ให้เสนอความเห็นต่อผู้บังคับบัญชาและ 
ยุติเรื่อง 

7.6 ในการพิจารณาไตสวนขอเท็จจริงใหดำเนินการอย่างลับ และตองเปิดโอกาส ให้เจ้าท่ีผู้ถูกกล่าวหา 
พิสูจน์ขอเท็จจริงอย่างเป็นธรรม 

7.7 ใหคณะกรรมการสืบสวนขอเท็จจริง หรือผู้ท่ีได้รับมอบหมาย รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
หรือสืบสวนขอเท็จจริงต่อผู้บังคับบัญชาภายในเจ็ดวันนับต้ังแต่วันท่ีได้รับแต่งต้ังหากมีเหตุผลความจำเป็นท่ีมิอาจ 
หลีกเล่ียงได้ คณะกรรมการฯ หรือผู้ได้รับมอบหมาย อาจเสนอขยายระยะเวลาดำเนินการตอผู้บังคับบัญชา      
โดยเสนอขอขยายระยะเวลาได้ไม่เกินสองครั้ง ครั้งละไมเกินเจ็ดวัน 

7.8 เมื่อมีการดำเนินการในเบ้ืองตนเป็นประการใด ใหเจาหนาท่ีผู้รับผิดชอบ แจ้งผู้ร้องเรียนทราบภายใน 
เวลาสิบหาวัน เว้นแต่กรณีท่ีผู้รองเรียนไม่ใหข้อมูลท่ีสามารถติดตอกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้ 

7.9 ในกรณีท่ีขอรองเรียนเป็นเรื่องท่ีอยู่นอกเหนืออำนาจการพิจารณาของโรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕ 
ใหดำเนินการดังนี้ 

7.9.1 ส่งต่อเรื่องร้องเรียนไปยังหนว่ยงานท่ีเกี่ยวของโดยตรง ในกรณีท่ีขอรองเรียน ระบุถึงช่ือหน่วยงาน
นั้น ๆ ถือเป็นการส้ินสุดกระบวนการตอบสนองต่อขอรองเรียน 

7.9.2 ส่งต่อเรื่องร้องเรียนไปยังผู้รองเรียน กรณีท่ีผู้รองเรียนไมไ่ด้ระบุถึงหน่วยงานท่ีเกี่ยวของโดยตรง 
พรอมช้ีแจงเหตุผล และแจงให้ผู้รองเรียนทราบ ถือเป็นการส้ินสุดกระบวนการตอบสนองต่อขอรองเรียน 
 
8. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ  
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน   ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ  
โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้ 
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ช่องทาง 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา 

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทางแก้
ไขปัญหา 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ 

ภายใน 15 วันทำการ 

ช่องทางท่ี 1 ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
https://docs.google.com/forms/

d/1ceTvtUA4Q9ChFav-
TbPr3e4DntKicMPj6fsf0-yn6sc/edit 

 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
https:// www.choaphor5.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนทาง Facebook  
โรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕ 
อำเภอแม่สาย   จังหวัดเชียงราย 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง 
โรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕ 
หมู่ท่ี 6  ตำบล เวียงพางคำ อำเภอ แม่สาย 
จังหวัด เชียงราย รหัสไปรษณีย์ 57220 
โทรศัพท์ 088-2635489 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

กล่องรับความคิดเห็น  ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการโรงเรียน  
โทรศัพท์ 063-2659383 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
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9. การบันทึกข้อรองเรียน  
 9.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกขโ์ดยมีรายละเอียด ช่ือ – สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์  
ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ  
 9.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกขอร้องเรียน 
ร้องทุกข ์ 

 
10. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
 12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้ 
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
 12.2 ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอ 
หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร 
เพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
 12.3 ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕ ให้ดำเนินการ 
ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
 12.4 ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปรง่ใสใน 
การจัดซื้อจัดจ้างให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
เพ ื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
11. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 11.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
 11.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณเพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ 
ร้องเรียนร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
12. มาตรฐานงาน  
     การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนดกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนเจ้าพ่อหลวงอุปถัมภ์ ๕ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแกไ้ขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
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