
 
1 

แนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ของโรงเรียนบ้านหนองไผ่  ส านักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 

แนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ของโรงเรียนบ้านหนองไผ่ 

************************** 
   โรงเรียนบ้านหนองไผ่ ได้ตระหนักในความส าคัญของการเตรียมการด้านการป้องกันและปราบปราม 
การทุจริตในสถานศึกษา เพื่อวางรากฐานการปลูกจิตสานึกความซื่อสัตย์สุจริต ซึ่งเป็นกลไกในการป้องกัน 
และปราบปรามการทุจริตของประเทศชาติให้กับครู ผู้บริหารและบุคลากรทางการศึกษาทุกคนในโรงเรียน ประกอบ
กับการให้ความส าคัญในการบริหารจัดการท่ีมุ่งเน้นผู้รับบริการ เพื่อให้การบริหารจัดการข้อร้องเรียนและอื่น  ๆ  
เป็น ไปอย่ า งมีประ สิทธิภาพ  ผู้ รั บบริ การ ไ ด้ รั บข้ อมู ล ท่ีถู ก ต้องและโปร่ ง ใส  สร้ า งความ เ ช่ือมั่ นและ 
พึงพอใจในการบริการของสถานศึกษามากขึ้น จึงได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ ของโรงเรียนบ้านหนองไผ่  มีรายละเอียดดังนี้ 

วัตถุประสงค์ 

 1. เพื่อเป็นแนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ท่ีมีมาตรฐานน ามาใช้ครอบคลุม 
              ในฝ่าย/งาน ของโรงเรียนบ้านหนองไผ่ 
 2. เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานทราบขั้นตอนในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะและค าชมเชย  
        ใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 
 
ค าจ ากัดความ 

1. ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องท่ีผู้รับบริการจากโรงเรียนบ้านหนองไผ่แจ้งข้อมูลร้องเรียนเกี่ยวเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีโรงเรียนบ้านหนองไผ่  ท้ังในความบกพร่องในการปฏิบัติงาน ความล่าช้าในการ
ด าเนินการ ความไม่โปร่งใสและไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงาน 
หรือการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีโรงเรียนบ้านหนองไผ่   

2. ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ หมายถึง เรื่องท่ีผู้รับบริการจากโรงเรียนบ้านหนองไผ่  มีข้อคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการบริการของเจ้าหน้าท่ีโรงเรียนบ้านหนองไผ่   

3. ผู้รับบริการ หมายถึง  ส่วนราชการ หน่วยงานอื่น ๆ ของรัฐ ผู้ประสานงานหรือผู้รับบริการของโรงเรยีน
บ้านหนองไผ่   

ประเภทข้อร้องเรียน 
 1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 
               ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการ 
               ให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ 
               ของผู้ปฏิบัติงาน  เป็นต้น 
 2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่นๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ใหบ้ริการแก้ไข 
              ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 
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ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
 1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีมีผลกระทบ 
               ภาพลักษณ์ เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลท าให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือก 
               ใช้บริการ 
 2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจส าหรับผู้รับบริการ  
              หากปล่อยท้ิงไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น 
 3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติ 
              ต่อเจ้าหน้าท่ี ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
ที่มาข้อร้องเรียน 
 1. จากช่องทางต่าง ๆ  ตามท่ีระบุช่องทางรับการร้องเรียน จ านวน ๗ ช่องทาง 
 2. จากช่องทางอื่น ๆ เช่น บัตรสนเท่ห์ ส่ืออื่น ๆ 
 
ผู้รับผิดชอบกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 1. กรณีเป็นข้อร้องเรียน ณ จุดปฏิบัติงาน เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน น าเสนอข้อมูลต่อผู้บังคับบัญชา   
              และท าหน้าท่ีแจ้งข้อมูลกลับต่อผู้ร้องเรียน 
 2. กรณีร้องเรียน ณ ส านักงาน เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานธุรการและสารบรรณของฝ่าย/งาน/สถานี รับเอกสาร 
              ข้องร้องเรียนและแจ้งให้ผู้ร้องเรียนกรอกแบบฟอร์ม หรือเป็นผู้บันทึกแบบฟอร์มและน าเสนอ 
              ต่อผู้บังคับบัญชา  เมื่อผู้บังคับบัญชาด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนเรียบร้อยแล้วหรืออยู่ระหว่าง 
              ด าเนินการแก้ไข จะมอบหมายให้เจ้าหน้าท่ีดังกล่าว แจ้งข้อมูลกลับต่อผู้ร้องเรียน 
 3. กรณี ข้อร้องเรียนจากส่ือออนไลน์อื่น ๆ เช่น Facebook Web-board  ให้เจ้าหน้าท่ีเทคโนโลยี 
              สารสนเทศ เป็นรวบรวมข้อมูลเสนอต่อผู้บริหาร  และแจ้งกลับข้อมูลกลับผู้ร้องเรียนต่อไป 
 
ช่องทางรับการร้องเรียน   
 1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ในขณะการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี ณ จุดปฏิบัติงาน  โดยเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงาน 
              รับเรื่องร้องเรียน  
 2. ร้องเรียนด้วยตนเอง  ในวัน เวลาราชการ ท่ีโรงเรียนบ้านหนองไผ่  โดยเจ้าหน้าท่ีผู้รับข้อร้องเรียน 
     บันทึกข้อมูลตามแบบฟอร์ม หรือผู้รับบริการกรอกข้อมูลแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน  
  3. โทรศัพท์ หมายเลข 0 ๙๑๘๓ ๕๕๗๘๔ หรือ โทรศัพท์ของฝ่าย/งาน 
  4. จดหมาย จ่าหน้าซองถึง หน่วยงาน ฝ่าย/งาน หรือท่ี  โรงเรียนบ้านหนองไผ่   ต าบลหนองไผ่    
          อ าเภอเมือง  จังหวัดศรีสะเกษ ๓๓๐๐๐ 
  5. E-mail address : 33010054@sisaketedu1.go.th 
  6.  Facebook ของโรงเรียนบ้านหนองไผ่   
  7.  กล่องรับข้อคิดเห็น/ข้อร้องเรียน 
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 ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน 
 1. ผู้ร้องเรียนสามารถร้องเรียนได้ในช่องทางท่ีก าหนดให้  เพื่อเป็นข้อมูลในการแจ้งผลกลับ ให้มีการบันทึก
ข้อมูลรายละเอียดการร้องเรียน  ช่ือผู้ร้องเรียน ท่ีอยู่โทรศัพท์ ช่ือหน่วยงาน หรือช่ือผู้ถูกร้องเรียน และเหตุท่ี
ร้องเรียน ตามแบบฟอร์มเอกสารแนบท่ี 2 หากต้องการปกปิดช่ือขอให้ระบุไว้ จะรักษาเป็นความลับอย่างเคร่งครัด 
 2. เมื่อได้รับข้อร้องเรียน ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานทุกฝ่าย ให้ด าเนินการตามกระบวนการขั้นตอนตามเอกสาร
แนบท่ี 1 โดยพิจารณาแบ่งประเภทข้อร้องเรียน และด าเนินการปรับปรุงแก้ไขข้อร้องเรียนในข้อร้องเรียนเรื่องการ
ให้การบริการ ให้ด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนในทันทีพร้อมแจ้งข้อมูลกลับให้ผู้รับบริการได้รับทราบ   รายงานและ
บันทึกข้อมูลข้อร้องเรียน/วิธีการแก้ไขต่อผู้บังคับบัญชา 
 3. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ให้เสนอข้อมูลต่อ หัวหน้าฝ่าย/งาน และเสนอต่อผู้อ านวยการเพื่อพิจารณาแก้ไข
ปรับปรุง ต่อไป และให้มีการแจ้งกลับต่อผู้รับบริการภายใน 7 วัน 
 4. ในกรณีท่ี ข้อร้องเรียนทางส่ือส่ิงพิมพ์/ส่ือมวลชน หรือข้อร้องเรียนท่ีไมร่ะบุผู้ร้องเรียนในลักษณะเป็นบัตร
สนเท่ห์ ให้ฝ่าย/งาน ท่ีรับผิดชอบในเรื่องท่ีร้องเรียน รวบรวมข้อมูลน าเสนอผู้อ านวยการเพื่อพิจารณาเป็นเฉพาะ
กรณีไป 
 5. มีการบันทึกข้อมูลข้อร้องเรียน/วิธีการปรับปรุงข้อร้องเรียนอย่างเป็นระบบและทันสมัย  
 6. ให้ทุกฝ่าย/งาน/สถานี รายงานผลข้อมูลการร้องเรียนต่อผู้อ านวยการ ทุก 6 เดือน 

 
ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  
 ฝ่าย/งาน ด าเนินการตามกระบวนการขั้นตอน ตามรายละเอียดเอกสารแนบท่ี 2  
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เอกสารแนบที่ 1 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข้อร้องเรียน 

การให้บริการ 

ที่มีความรุนแรงน้อย 

แจ้ง/บันทึกข้อมูล 

ข้อร้องเรียนการให้บริการและ 

ประเภทอื่น ๆ 

ที่มีความรุนแรงมากหรือปานกลาง 

Face book 

กล่องรับความคิดเห็น 
ผู้ปฏิบัติงานระดับฝ่าย/งาน รับข้อร้องเรียน 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

ช่องทาง โทรศัพท ์ จดหมาย E-mail กระดานข่าว 

ผู้บังคับบัญชาขั้นต้นหัวหน้าฝ่าย/งาน/สถานี 
พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขขอ้ร้องเรียน 

 

ผู้ปฏิบัติงานแยก
ประเภทข้อ
ร้องเรียน 

 

ผู้ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก้ไขทันที 

ผู้รับบริการ 

แจ้งกลับ/บันทึกข้อมูล 

ผู้อ านวยการ 

พิจารณาข้อร้องเรียน/สั่งการปรับปรุงแก้ไข 

แจ้ง

กลับ/

บันทึก

ข้อมูล 

 

สั่งการ 

สั่งการ 

ด้วยตนเอง/
แบบฟอร์ม 
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เอกสารแนบที่ 2 

 

 

    

            
         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารแนบที่ 3 

แบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
 
 

ช่องทางรับข้อร้องเรียน 

- ด้วยตนเอง/ แบบฟอร์ม  

- โทรศัพท์                
 - จดหมาย 

-  e-mail 

- กระดานข่าว (web board) 

-  Facebook 

- กล่องรับความคิดเห็น 

- สายตรงผู้อ านวยการ 

 

ผู้ปฏิบัติงานฝ่าย/งาน 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะลงในแบบ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

สรุปข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเสนอ 

ผู้บริหาร 

 

ผู้บริหาร สั่งการ 

ฝ่าย/งาน รับทราบค าสั่งการ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและน าไปปฏิบัติ 

ด า
เนิ

นก
าร

ให
้แล

้วเ
สร

็จภ
าย

ใน
 2

 ว
ันท

 าก
าร

 
กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
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แนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ของโรงเรียนบ้านหนองไผ่  ส านักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 

เลขท่ีรับ....................................... 
วันท่ี............................................ 

ช่ือ-นามสกุล ผู้รับบริการ....................................................................................................................................... 
เลขท่ีบัตรประชาชน  -  -  -  -  
ท่ีอยู่ตามบัตรประชาชน บ้านเลขท่ี................หมู่ท่ี................ตรอก/ซอย.................................................................... 
ถนน........................................แขวง/ต าบล.................................................เขต/อ าเภอ............................................... 
จังหวัด.............................................รหัสไปรษณีย์.................................โทรศัพท์.................................................... 
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี........................................โทรสาร................................................... 
E-mail address.......................................................................................... 
สถานท่ีติดต่อ/แจ้งผล  ท่ีอยู่ตามบัตรประชาชน  หรือ 
         บ้านเลขท่ี................หมู่ท่ี................ตรอก/ซอย.................................................................. 
ถนน........................................แขวง/ต าบล.................................................เขต/อ าเภอ............................................... 
จังหวัด.............................................รหัสไปรษณีย์.................................โทรศัพท์.................................................... 
โทรศัพท์เคล่ือนท่ี........................................โทรสาร................................................... 
E-mail address.......................................................................................... 
รายละเอียดโดยสรุป................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................
ค าขอท่ีต้องการให้ส านักส่งเสริมด าเนินการ............................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

ลงช่ือ..................................................................ผู้รับบริการ 
 

 (...................................................................) 
              ผู้รับเรื่อง/ผู้บันทึก 
 
ท่านสามารถย่ืนแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะได้ทีฝ่าย/งาน  ของโรงเรียนบ้านหนองไผ่  ได้ทุกแห่ง  
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แนวปฏิบัติในการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ของโรงเรียนบ้านหนองไผ่  ส านักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 

 

แนว  ปฏบิตั ิ
ในการจดัการขอ้รอ้งเรยีน ขอ้คดิเหน็ ขอ้เสนอแนะ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงเรียนบา้นหนองไผ ่
กลุม่ CEO ฟากมูลกนัทรารมย ์

ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษาประถมศกึษาศรสีะเกษ เขต1 
ส านกังานคณะกรรมการการศกึษาขัน้พืน้ฐาน 

กระทรวงศกึษาธกิาร 
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