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องค์ประกอบของ
คู่มือ 

ประเภทกระบวนงานบริการ 
กระบวนงานบริการที่เชื่อมโยงหลายหน่วยงาน 

๑.ขอบเขตการ
ให้บริการ 

งานที่ให้บริการ 
การด าเนินการเรื่องร้องเรียน 

 สถานที่หรือช่องทางการให้บริการ 
ศูนย์ประสานการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
กลุ่มงานบริหารทั่วไป โรงเรียนไผ่งามวิทยา  โทรศัพท์ 0857209358 
วันเวลาการให้บริการ เวลา ๘.๓๐ น. ถึง ๑๖.๓๐ น. ทุกวันท าการ 

๒.หลักเกณฑ์ 
วิธีการ 
และเงื่อนไข 

ค านิยาม 
“เรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของข้าราชการครูและบุคลากร
ทางการศึกษา เนื่องจากการปฏิบัติราชการ หรือเนื่องจาก ฝ่าฝืนกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 
มติ ประกาศ ค าสั่ง 
“การกล่าวหา” หมายถึง การร้องเรียนกล่าวโทษระบุว่าข้าราชการหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐผู้ใดมี
พฤติการณ์หรือมีการกระท าที่เป็นความผิดวินัย หรือมีการกระท าที่เป็นความผิดกฎหมาย กฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ มติ ประกาศ ค าสั่ง 
“บัตรสนเทห์” หมายถึง การกล่าวหาโดยไม่ระบุชื่อหรือลงลายมือชื่อของผู้กล่าวหา แต่ระบุเพียง
ชื่อหรือต าแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา หรือระบุข้อเท็จจริงที่เพียงพอให้ทราบว่าเป็นการกล่าวหาผู้ใด 
และเป็นข้อเท็จจริงเพียงพอที่จะเข้าใจได้ว่าผู้ถูกกล่าวหานั้นมีพฤติการณ์หรือการกระท าผิดอย่างไร 
“การอุทธรณ์” หมายถึง การที่ผู้ถูกลงโทษทางวินัยร้องขอให้ผู้มีอ านาจหน้าที่ตามท่ีกฎหมาย
ก าหนดไว้ ยกเรื่องของตนขึ้นพิจารณาใหม่ให้เป็นไปในทางที่เป็นคุณแก่ตน 
“การสืบสวน” หมายถึง การสืบหาข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานในเบื้องต้นเพื่อใช้ประกอบการ
พิจารณาว่ากรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระท าผิดหรือไม่ 
“ช่องทาง” หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ที่เปิดรับเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนได้ เช่น 
โทรศัพท์ จดหมาย/หนังสือ เว็บไซต์ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์มาด้วยตนเอง เป็นต้น 
“เอกสาร/หลักฐานการรับเรื่องร้องเรียน” หมายถึง แบบบันทึกการรับเรื่องร้องเรียนหรือเอกสาร 
หลักฐานที่บันทึกรายละเอียดเรื่องร้องเรียน รวมถึงหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ 
หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไข 
กระบวนการร้องเรียน เป็นการสะท้อนการปฏิบัติหน้าที่ราชการของบุคลากรในองค์กรว่า การ
ปฏิบัติงานของบุคลากรมีความโปร่งใสและเป็นธรรมหรือไม่ โดยหน่วยงานราชการจะต้อง
ก าหนดให้มีกระบวนงาน มีขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน มีขั้นตอนการด าเนินการ มีช่องทางการ
ร้องเรียน มีหน่วยงานหรือผู้รับชอบ มีการเผยแพร่ผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน มีการระบุ
ปัญหาอุปสรรค และแนวทางแก้ไข รวมถึงมีการรายงานผลการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน 
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๓.ขั้นตอน 
และ 
ระยะเวลา 

๓.๑ รับเรื่อง 
ร้องเรียนผ่าน 
ช่องทางต่าง ๆ 

๓.๑.๑ บันทึกข้อมูลในระบบงานรับเรื่อง
ร้องเรียน 
๓.๑.๒ รายงานเสนอให้ผู้บังคับบัญชา 
ตามล าดับเพื่อพิจารณาและมอบหมาย 
ให้ด าเนินการหรือส่งต่อให้ผู้รับผิดชอบ 

๒๐ นาท ี
 
๒๐ นาที นับแต่ 
รับเรื่อง 

งานสารบรรณ 
หรือเจ้าหน้าที่ 
ผู้รับผิดชอบ 
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๒ การ
พิจารณา 
กลั่นกรองและ 
การด าเนินการ 

ด าเนินการตรวจสอบหรือสืบสวนและ 
จัดท ารายงานผล เสนอผู้บังคับบัญชา 
รวมถึงการด าเนินการแก้ไขปัญหา 

ภายใน ๗ วัน นับ 
แต่รับเรื่อง 

เจ้าหน้าที่ 
ผู้รับผิดชอบ 
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๓.๓ การแจ้งให้ผู้ 
ร้องเรียนทราบถึง 
การรับเรื่องมา 
ด าเนินการ 

แจ้งผู้ร้องตามหลักฐานชื่อ ที่อยู่ เป็น 
หนังสือทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ 
หรือทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นหลักฐาน 

ภายใน ๒ ชั่วโมง 
นับแต่รับเรื่องมา 
ด าเนินการ (กรณี 
ปรากฎตัวผู้ร้อง) 

เจ้าหน้าที่ 
ผู้รับผิดชอบ 
เฉพาะเรื่องนั้นๆ 

๓.๔ กรณีการแจ้ง 
ผลการพิจารณา 
ด าเนินการแก้ไข 
ปัญหาเรื่อง 
ร้องเรียน 

๓.๔.๑ เมื่อด าเนินการตรวจสอบหรือ 
สืบสวนเสร็จแจ้งผลการพิจารณา 
ด าเนินการ เป็นหนังสือทางไปรษณีย์ 
ลงทะเบียนตอบรับหรือทางสื่อ 
อิเล็กทรอนิกส์ที่เป็นหลักฐาน 
๓.๔.๒ ถ้าการแจ้งผลการพิจารณาหรือ 
ผลการด าเนินการนั้น เป็นค าสั่งทาง 
ปกครอง คู่กรณีอาจอุทธรณ์ค าสั่งทาง 
ปกครองนั้นโดยยื่นต่อเจ้าหน้าที่ผู้ท า 
ค าสั่งทางปกครองตามหลักเกณฑ์ 
พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทาง 
ปกครอง พ.ศ.๒๕๓๙ 

ภายใน ๒ วัน นับ 
แต่วันพิจารณา 
หรือด าเนินการ 
เรื่องเสร็จ 
 
ภายในก าหนดวัน 
เวลาที่แจ้งการ 
แจ้งค าสั่งทาง 
ปกครองนั้น 

เจ้าหน้าที่ 
ผู้รับผิดชอบ 
เฉพาะเรื่องนั้น ๆ 

๔.รายการเอกสารหลักฐาน 
ประกอบ 

พยานหลักฐานประกอบการยื่นเรื่องร้องเรียน ในการยื่นค าร้องเรียนแต่ละครั้ง 
นอกจากผู้ร้องจะต้องแสดงเหตุผลความจ าเป็นที่ต้องยื่นเรื่องร้องเรียนว่าได้รับ 
ผลกระทบหรือได้รับความเสียหายจากการกระท าการหรืองดเว้นกระท าการของ 
เจ้าหน้าที่ของรัฐอย่างไร ต้องการให้แก้ไข หรือช่วยเหลืออย่างไร ผู้ร้องควรยื่น 
เอกสารหรือพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ร้องเรียนให้เพียงพอส าหรับ 
ประกอบการพิจารณาว่า มีมูลที่ควรตรวจสอบหรือแก้ไขได้หรือไม่อย่างไร 

๕.ค่าธรรมเนียม ไม่มี 
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๖.ส่วนงานที่เกี่ยวข้อง 
กับการรับเรื่องร้องเรียน 

ศูนย์ประสานการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา 
ประถมศึกษาล าปาง เขต 3 

 ส่วนงาน ประเภทเรื่องร้องเรียน 
 กลุ่มงานบริหารทั่วไป งานนิติการ ปฏิบัติหรือละเว้นปฏิบัติหน้าที่ตาม

กฎระเบียบวินัย ทุจริตประพฤติมิชอบ 
และท่ัวไป 

 กลุ่มงานบริหารการเงินและสินทรัพย์ การจัดซื้อจัดจ้าง ของโรงเรียน 
 กลุ่มงานส่งเสริมการจักการศึกษา การจัดกิจกรรมต่างๆ ของโรงเรียน 
๗.ช่องทางร้องเรียน ๗.๑ ตู้รับเรื่องร้องเรียน(รับฟังการแสดงความคิดเห็น) 

หน้าประตูโรงเรียน ศาลาพักร้อน อาคารเรียน 
๗.๒ ทางไปรษณีย์ ที่อยู่ หมู่ 211 ต าบลเมืองมาย อ าเภอแจ้ห่ม 
จังหวัดล าปาง 52120 
๗.๓ โทรศัพท์ 0857209358 
๗.๔ เข้าพบผู้อ านวยการโรงเรียน 
อาคารวิชาการ ห้องผู้บริหาร 

๘.อ่ืน ๆ  
 

 


