




  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 

โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย นครปฐม (พระต าหนักสวนกุหลาบมัธยม) ได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน
รับเรื่องราวร้องทุกข์และเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการเรื่องร้องทุกข์และเรื่อง
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของครู บุคลากรทางการศึกษาและเจ้าหน้าที่ของโรงเรียน ทั้งนี้การจัดการ
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน  

 

 

 โรงเรียนกำญจนำภิเษกวิทยำลัย นครปฐม  
        (พระต ำหนักสวนกุหลำบมัธยม) 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำนศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์และเรื่องร้องเรียน 
โรงเรียนกำญจนำภิเษกวิทยำลัย นครปฐม  (พระต ำหนักสวนกุหลำบมธัยม) 

 

1. หลักการและเหตุผล 
 

ด้วยส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  (ส านักงาน ป.ป.ช.ได้พัฒนา) 
เครื่องมือการประเมินเชิงบวกเพื่อเป็นมาตรการป้องกันการทุจริตและเป็นกลไกในการสร้างความตระหนักให้
หน่วยงานภาครัฐมีการด าเนินงานอย่างโปร่งใสและมีคุณธรรม โดยใช้ชื่อว่า “การประเมินคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment : ITA)” ซึ่งถือเป็น
การยกระดับให้การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐให้เป็น“มาตรการ
ป้องกันการทุจริตเชิงรุก” ที่หน่วยงานภาครัฐทั่วประเทศ จะต้องด าเนินการ โดยมุ่งหวังให้หน่วยงาน ภาครัฐที่เข้า
รับการประเมิน ได้รับทราบผลการประเมินและแนวทางการพัฒนาและยกระดับหน่วยงานในด้าน คุณธรรมและ
ความโปร่งใสในการด าเนินงานได้อย่างเหมาะสมและที่ผ่านมาพบว่า หลายหน่วยงานน าการประเมินคุณธรรมและ
ความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงาน ภาครัฐไปเป็นกรอบในการพัฒนาและยกระดับการบริหารการ
จัดการให้เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล เกิดการปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการและการอ านวยความ
สะดวกต่อประชาชน ให้เข้าถึงการบริการสาธารณะด้วยความเป็นธรรม ผ่านการปฏิบัติงานอย่างมีมาตรฐาน มี
การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน นอกจากนี้ ในด้านบรหิารจัดการในหน่วยงาน ก็
ยังพบว่าหน่วยงานให้ความส าคัญกับการป้องกันในประเด็นที่อาจเป็นความเสี่ยงหรือเป็นช่องทางที่อาจจะ
ก่อให้เกิดการทุจริต การรับสินบน หรือก่อให้เกิดผลประโยชน์ทับซ้อน และสามารถยับยั้งการทุจริตหรือ
ผลประโยชน์ทับซ้อนที่อาจเกิดขึ้นได้อย่างเท่าทันสถานการณ์ ซึ่งเมื่อหน่วยงานภาครัฐทั่วประเทศมีการป้องกัน
การทุจริตเชิงรุกในลักษณะ ดังกล่าวก็จะท าให้การทุจริตในภาพรวมของประเทศลดลงได้ในที่สุด ตลอดจนยัง
ผลักดันให้เกิดทิศทางการพัฒนาและปรับปรุงการท างานภายในหน่วยงานในภาพรวมของประเทศให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนอีกด้วย 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนนี้เป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ 
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2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์และเรื่องรอ้งเรียน โรงเรียนกำญจนำภิเษกวิทยำลยั นครปฐม  
    (พระต ำหนักสวนกุหลำบมัธยม) 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์  ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด 
ทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความ
รวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต การประพฤติมิชอบ ไม่
โปร่งใส หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของครู บุคลากรทางการศึกษาและเจ้าหน้าที่ของโรงเรียน
กาญจนาภิเษกวิทยาลัย นครปฐม (พระต าหนักสวนกุหลาบมัธยม) จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ และเรื่อง
ร้องเรียนขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้
ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

3.  สถานท่ีตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย นครปฐม (พระต าหนักสวนกุหลาบมัธยม)  บ้านเลขที่ 299 
หมู่ 5 ถนนศาลายา-บางภาษี นฐ.3004 ต าบล ศาลายา อ าเภอพทุธมณฑล จังหวัดนครปฐม 73170 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และเรื่องร้องเรียน รวมถึงให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา 
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครอง นักเรียนและประชาชน 

5. วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์โรงเรียน    

กาญจนาภิเษกวิทยาลัย นครปฐม (พระต าหนักสวนกุหลาบมัธยม) มีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการ
ปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องทุกข์     
ข้อร้องเรียน ที่ก าหนดไว้อย่างสม ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6.  ค ำจ ำกัดควำม 

  “ผู้รับบริการ” หมายถึงผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึงผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ
ด าเนินการของส่วนราชการเช่น ผู้ปกครองนักเรียนของโรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย นครปฐม (พระต าหนัก
สวนกุหลาบมัธยม) และประชาชน 
  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องร้องทุกข์  ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
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  “ผู้ร้องร้องทุกข์ ” และ “ผู้ร้องร้องเรียน ” หมายถึงประชาชนทั่วไปและผู้มีส่วนได้เสีย ที่มาติดต่อ
ราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องทุกข์ ร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ การให้
ข้อคิดเห็น การชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน  ” หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องทุกข์ และ
เรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง  จดหมาย  E-mail ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ของโรงเรียน เพจเฟซบุ๊ก
ของโรงเรียน และGoogle forms ที่โรงเรียนจัดเตรียมไว้ส าหรับการร้องทุกข์และร้องเรียน 

ประเภทข้อร้องเรียน 
1. ข้อร้องเรียนการให้บริการหมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการการ
เลือกปฏิบัติกบผู้รับบริการการใช้ค าพูดการดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน  เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึงข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการตอ้งการให้ผู้ให้บริการแก้ไข
ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เป็นต้น 

ควำมรุนแรงข้อร้องเรียน 
1.ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องทุกข์หรือข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มี

ผลกระทบต่อภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรง ส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่
เลือกใช้บริการ 

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องทุกข์หรือข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการบริการที่สร้างความไม่พึงพอใจ
ส าหรับผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้ อาจท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น 

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องทุกข์หรือข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถวนส
มบูรณ์ การมีอคติต่อครู บุคลากรทางการศึกษาหรือเจ้าหน้าที่ ซึ่งอาจเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

7.ระยะเวลำเปิดให้บริกำร 
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์  (ยกเว้นวันหยุดที่ราชการ) ตั้งแต่เวลา 08.00 - 16.30 น.
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8.  แผนผังกระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและข้ันตอนกำรรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
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9.  ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

9.1 จัดตั้งศูนย์  จุดรับข้อร้องทุกข์  ข้อร้องเรียน  
9.2 จัดท าค าสัง่แต่งตั้งเจา้หน้าที่ประจ าศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์และเรื่องร้องเรียน 
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบปฏิบัติงานตามค าสั่งโรงเรียน 

10. กำรรับและตรวจสอบข้อรอ้งทุกข์ ข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียนที่ส่งเข้าศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และเรื่อง
ร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี ข้อปฏิบัติตามทก าหนด ดังนี้    
 

รำยกำร ช่องทำง/รำยละเอียด 
ควำมถี่ในกำร

ตรวจสอบ 

ระยะเวลำกำร
ด ำเนินกำร 

ติดต่อด้วยตนเอง โรงเรียนกาญจนาภิเษกวทิยาลัย นครปฐม  
(พระต าหนักสวนกุหลาบมัธยม)   

วัน-เวลา ราชการ 

ภายใน 15 วัน 

โทรศัพท์ 0-2431-3725 , 0-2431-3726   วัน-เวลา ราชการ 
เว็บไซต์ของโรงเรียน https://www.kjn.ac.th/?page_id=14 ทุกวัน 
เฟซบุ๊กของโรงเรียน https://www.facebook.com/KJNschoolfanpage ทุกวัน 
E-mail kanjana@kjn.ac.th ทุกวัน 
GOOGLE FORMS https://forms.gle/U7FFd7nm38CakH5o8 ทุกวัน 

 

11.  กำรบันทึกข้อร้องเรียน 

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียดชื่อ-สกุลที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์  หน่วยงานหรือบุคคลที่ต้องการร้องทุกข์ ร้องเรียน ประเด็นและรายละเอียดในการร้องเรียน 

11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องทุกข ์ข้อร้องเรียน 
 

12.  กำรประสำนหน่วยงำนกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเพื่อแก้ปัญหำข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน และกำรแจ้ง
ผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้ร้องทุกข์ ผู้ร้องเรียนทรำบ 

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
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12.2  ข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหาร เพือ่สัง่การหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทันที 

12.3   ข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู ่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย 

นครปฐม (พระต าหนักสวนกุหลาบมัธยม)  ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิด

ความรวดเร็ว ถูกต้อง และชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

12.4  ข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนใหท้ราบต่อ 

 

13.  กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วันท าการเพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯจะ
ได้ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนได้ทราบต่อไป  

14.  กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้รับบริกำรทรำบ 

14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแกไข้ ปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 

15.  มำตรฐำนงำน 

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องทุกข์ ข้อร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร้องทุกข์และร้องเรียน ใหศู้นย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และเรื่องร้องเรียน โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย นครปฐม  
(พระต าหนักสวนกุหลาบมัธยม) ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการ
แกไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 

 
16.  จัดท ำโดย 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และเรื่องร้องเรียน โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย นครปฐม   
(พระต าหนักสวนกุหลาบมัธยม)
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ภาคผนวก



 

 
 

 

แบบฟอร์มร้องทุกข์ ร้องเรียน 

เขียนที ่............................................................. 
วันที่ ............................................................. 

 

เรียน ผู้อ านวยการโรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย นครปฐม  (พระต าหนักสวนกุหลาบมัธยม) 
 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว/เด็กชาย/เด็กหญิง) ..............................................................อายุ..................ปี 

บ้านเลขที่...................... หมู่.............. ต าบล................ อ าเภอ.......................................จังหมด................................ 

E-mail………………………………………. โทรศัพท ์............................................ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียนต่อผู้อ านวยการ

โรงเรียนเน่ืองจาก………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……………… 

จากปัญหาดังกลา่ว ข้าพเจ้ามีข้อคิดเห็น/แนวทางการแก้ไขปัญหาดังนี้……………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 

     ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ)……………………………………………..ผูร้้องทุกข์/ผู้ร้องเรียน 

        (……………………………………………..) 

     วันที่...................................................



เว็บไซต์ของโรงเรียน：  โรงเรียนกำญจนำภิเษกวิทยำลยั นครปฐม  
(พระต ำหนักสวนกุหลำบมัธยม) 

     : https://www.kjn.ac.th/?page_id=14 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



เฟซบุ๊กของโรงเรียน ：  โรงเรียนกำญจนำภิเษกวิทยำลยั นครปฐม  
(พระต ำหนักสวนกุหลำบมัธยม) 

         : https://www.facebook.com/KJNschoolfanpage 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



GOOGLE FORMS ：  ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทกุข์และเรื่องร้องเรียนโรงเรียนกำญจนำภิเษกวทิยำลัย นครปฐม  

(พระต ำหนักสวนกุหลำบมัธยม) 

     : https://forms.gle/HngV1EYADKTdtrjq8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://forms.gle/HngV1EYADKTdtrjq8


 

 

 


