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โรงเรียนนวมินทราชินูทิศ สตรีวิทยา พุทธมณฑล 
แขวงทวีวัฒนา  เขตทวีวัฒนา   

กรุงเทพมหานคร 
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษากรุงเทพมหานคร เขต 1 



 
 
 

ค ำน ำ  

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตของโรงเรียนนวมินทราชินูทิศ สตรีวิทยา พุทธมณฑล 
ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตของ
โรงเรียนนวมินทราชินูทิศ สตรีวิทยา พุทธมณฑล ท้ังนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและ
มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและ ความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นต้องมีขั้นตอนหรือ
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

      

       1 กรกฎาคม 2564 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

 
 
 

คู่มือปฏิบัติงำนรับเร่ืองรำวร้องทุกข์  
ศูนย์รับเร่ืองรำวร้องทุกข์โรงเรียนนวมินทรำชินูทิศ สตรีวิทยำ พุทธมณฑล 

1. หลักกำรและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีพ.ศ. 2546 ได้ก าหนด แนวทาง

ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง ความต้องการ
ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ ท่ีมีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง ภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

2. กำรจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนกำรทุจริตโรงเรียนนวมินทรำชินูทิศ สตรีวิทยำ พุทธมณฑล 
เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด ทุกข์

บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ รวดเร็ว 
ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น ธรรมจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี โรงเรียนนวมินทราชินูทิศ สตรีวิทยา พุทธมณฑลจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
ขึ้น ซึ่งในกรณีการ ร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน 
เพื  ่อมิให้ผู้ ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

3. สถำนที่ต้ัง  
  ต้ังอยู่  ณ โรงเรียนนวมินทราชินู ทิศ สตรีวิทยา พุทธมณฑล เลขท่ี 70 แขวงทวีวัฒนา                        

เขตทวีวัฒนา กรุงเทพมหานคร 10170 

4. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องเรียนการทุจริตและให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา 

ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน  

5. วัตถุประสงค์  
5.1 เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตโรงเรียน     

นวมินทราชินูทิศ สตรีวิทยา พุทธมณฑล  มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน  

5.2 เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ ยวกับการจัดการข้อ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 



 
 
6. ค ำจ ำกัดควำม  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจาก 

การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครอง นักเรียน และประชาชนใน โรงเรียนนวมินทราชินูทิศ                    
สตรีวิทยา พุทธมณฑล “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื  ่องข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง 
ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การ
ร้อง ขอข้อมูล  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน /                 
ร้องทุกข์เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์เว็บไซต์ www.satriwit3.ac.th  เป็นต้น  

ประเภทข้อร้องเรียน  
1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น  

ควำมรุนแรงข้อร้องเรียน  
1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีผลกระทบ 

ภาพลักษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ  

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจส าหรับ 
ผู้รับบริการหากปล่อยท้ิงไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น  

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การมี
อคติ ต่อเจ้าหน้าท่ีซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  

7. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร  
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา 08.30– 16.30 น. 
 

 
 
 
 
 
 
 

http://www.satriwit3.ac.th/


 
  
 
8. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 

 
 
 
 
 
 



 
 
9. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน  
9.1 จัดต้ังศูนย์จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน  
9.2 จัดท าค าส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์  
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังโรงเรียนนวมินทราชินูทิศ สตรีวิทยา พุทธมณฑล เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน  
 

10. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จำกช่องทำงต่ำง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้  

 

 



ช ่องทำง  ควำมถ่ีในกำรตรวจสอบช่องทำง ระยะเวลำด ำเนินกำรรับข้อ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อประสำน 

หำทำงแก้ไขปัญหำ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ 
เรื่องเรียนการทุจริต 

วัน เวลาราชการ  ภายใน 1 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
www.satriwit3.ac.th 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านทาง Facebook  
โรงเรียนนวมินทราชินูทิศ                
สตรีวิทยา พุทธมณฑล 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ 

ร้องเรียนทางจดหมาย  
จ่าหน้าซองถึง โรงเรียน                 
นวมินทราชินูทิศ สตรีวิทยา                 
พุทธมณฑล เลขท่ี 70 แขวงทวี
วัฒนา เขตทวีวัฒนา กรุงเทพฯ 
10170 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ 

กล่องรับความคิดเห็น  ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ 

โทรศัพท์  
หมายเลข 02 102 1022 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันท าการ 

 
11. กำรบันทึกข้อร้องเรียน  

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ  

11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึก                    
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  

12. กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ปัญหำข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทรำบ 
  12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน                    
เช่น การ ขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ไปยัง ผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 



 
12.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนนวมินทราชินูทิศ สตรีวิทยา                

พุทธมณฑล ให้ด าเนินการประสาน หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป  

12.4 ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ                     
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง
หน่วยงาน ท่ีรับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

13. กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ 

จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

14. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ  
      14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  

  14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อ ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร
ต่อไป  

15. มำตรฐำนงำน  
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีได้รับเรื่อง 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนวมินทราชินูทิศ สตรีวิทยา พุทธมณฑล ด าเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้ว
เสร็จภายใน 15 วัน ท าการ  

 

16. แบบฟอร์ม  
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หมายเหตุ: ท่านจ าเป็นต้องกรอกข้อมูลทุกข้อให้ครบถ้วนจึงถือเป็นข้อร้องเรียน 


