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ค าน า 
 
 
 

คู่มื อการปฏิบืัติงานรับเรื ่องราวร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนวืัดรัตนวรารามฉบับนี้ื
จัดท าขึ้นเพื ่อเปื นแนวทางการืด าเนินการจัดการขื้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิ
ชอบภายในโรงเรียนวืัดรัตนวรารามืทั้งนี้ืการจัดการขอร้องเรียนจนไดื้ข้อยืุติืให้มีความรวดเร วและมืีประสืิทธิภาพื
เพื ่อตอบสนองความตื้องการและความคาดหวืังของผู้รืับบริการืจ าเป็นจะตื้องมืีขั้นตอน/กระบวนการืและแนวทาง
ในการปฏืิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 

โรงเรียนวืัดรัตนวราราม



 

 

สารบัญ 
 

เร ื่อง                   หน้า  
คำนำ 
สารบัญ 

 
1.ืหลืักการและเหตุผล         1 
2.ืการจัดตั้งศูนย์รับเร ่องราวร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนวืัดรัตนวราราม 1 
3.ืสถานที่ตั้ง          1 
4.ืหน้าที่ความรับผืิดชอบ         1 
5.ืวืัตถุประสงค์          1 
6.ืค าจ ากัดความ          1ืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืื  
7.ืระยะเวลาเปิดให้บริการ        2ืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืื 
8.ืแผนผืังกระบวนการจัดการเร ่องร้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ  3 
9.ืขั้นตอนการปฏืิบัติงาน         4 
10.ืการรับและตรวจสอบขื้อร้องเรียนจากชื่องทางต่างืๆ     5 
11.ืการบันทกึขื้อร้องเรียน        5 
12.ืการประสานหน่วยงานเพ ่อแก้ไขขื้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้รื้องเรียน   5 
13.ืติดตามการแกื้ไขข้อรื้องเรียน        6 
14.ืการรายงานผลการจัดการขอ้รอ้งเรียนของหน่วยงาน     6 
15.ืมาตรฐานงาน         6 
16.ืแบบฟอร์ม          6 
17.ืจัดท าโดย          6 

ภาคผนวกื 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร ่องราวร้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ  8 
ช่องทางร้องเรียนร้องทุกข์การทุจริตและการประพฤติมิชอบผ่านทางเว บไซต์โรงเรียน  9
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบศูนย์ 
รับเร่ืองราวร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนวัดรัตนวราราม 

 

1. หล ักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎืีกาว่าด้วยหลืักเกณฑื์และวิธืีการบริหารกิจการบ้านเม องที่ดีื พ.ศ.ื2546ืได้ก าหนดแนวทางื

ปฏืิบัติราชการืมุ่งให้เกดิประโยชน์สืุขแก่ประชาชน โืดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เืพื ่อตอบสนองความตื้องการของื
ประชาชนให้เกิดความผาสืุกและความเป็นอยู่ที่ดืีของประชาชนืเกิดผลสืัมฤทธิ์ต่องานบรืิการที่มืีประสิทธืิภาพและื
เกิดความคุม้ค่าในการให้บริการ ไืม่มืีขั้นตอนปฏืิบัติงานเกินความจำเป็นืมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันตื่อสถานการณ์ื
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความตื้องการืและมืีการประเมินผลการให้บรืิการื
อย่างสม่ าเสมอ 

 
 

2. การจัดต ั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเร ียนว ัดรัตนวราราม 
เพื ่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกตื้องืบริสืุทธิ์ืยุติธรรมืควบคู่กับการพืัฒนาบ าบัดทืุกข์ื

บ ารุงสืุขืตลอดจนดาเนินการแกื้ไขปัญหาความเด อดรื้อนของประชาชนืไดื้อย่างมีประสืิทธิภาพืด้วยความรวดเร วื
ประสบผลสำเร จอย่างเป็นรูปธรรม อืืีกทืั้งเพ ่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตืหร อไมื่ได้รับความเป็นธรรมจากการื
ปฏืิบัติงานของเจ้าหนื้าที่ โืรงเรียนวืัดรัตนวรารามืจึงได้จัดตั้งศืูนย์รืับเร ่องราวร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ
ขึ้นืซ่ึงในกรณืีการร้องเรียนที่ืเกี่ยวกับบุคคลืจะมีการเกื บรืักษาเร ่องราวไวื้เปื นความลืับและปกปิดชื ่อผู้ร้องเรียนืเพ ่อ
มืิให้ผู้รื้องเรียนได้รับืผลกระทบและได้รับความเดื อดร้อนจากการร้องเรียน 

 
 

3. สถานที่ตั้ง 
ต้ังอยู่ืณืโรงเรียนวืัดรัตนวรารามืหมู่ื14ืต าบลท่าชะมวงือำเภอรัตภูมิื จังหวืัดสงขลา 

 
 

4. หน้าที่ความรับผดิชอบ 
เป็นศูนยื์กลางในการรับเรื ่องราวร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืและใหื้บริการขื้อมูลข่าวสาร ใืห้

คำปรึกษาืรับเร ่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนืักเรียนและประชาชน 
 
 

5. ว ัตถุประสงค์ 
1.ืเพื ่อให้การดำเนินงานจืัดการข้อรื้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืของศูนย์รับเร ่องราว

ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนวืัดรัตนวรารามืมีขืั้นตอนื/ืกระบวนการืและแนวทางในการ
ปฏิบืัติงานเปื นมาตรฐานเดียวกัน 

2.ืเพื ่อให้มั่นใจวื่าได้มืีการปฏิบืัติตามขื้อกำหนดืระเบียบืหลักเกณฑ์เกืี่ยวกับการจัดการขอร้องเรียน/รื้อง 
ทุกข์ืทืี่กำหนดไวื้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธืิภาพ 

 
 

6. ค าจำกัดความ 
“ผู้รืับบริการ”ืหมายถึงืผู้ที่มารับบรืิการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

ื  ืืืื“ผู้มีสื่วนได้เสีย”ืหมายถืึงืผู้ที่ได้รับผลกระทบืทัง้ทางบวกและทางลบืทัง้ทางตรงและทางออม จืาก
การืด าเนินการของส่วนราชการ เืชื่นืผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนวืัดรัตนวราราม 
ืืืืืืืืืืืื“การจัดการขอ้รื้องเรียน” มีืความหมายครอบคลืุมถึงการจืัดการในเร ่องขื้อร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริต
และประพฤติมิชอบ/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห น/คำชมเชย/การสอบถามหร อการรื้องขอขื้อมูล 
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ืืืืืืืืืืืื“ผู้รื้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ”ืหมายถึงืประชาชนทั่วไป/ผู้มีสื่วนได้เสียท่ีมาติดตื่อ
ราชการผ่านชองทางต่างืๆืโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ/การให้
ข้อเสนอแนะ/การใหื้ข้อคิดเห น/การชมเชย/การร้องขอขื้อมูล“ชื่องทางการรับขื้อรื้องเรียน /ืืร้องทุกข์การทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ”ืหมายถึงืชื่องทางต่างืๆืที่ใช้ในการรับเรื ่องรื้องเรียน /ืืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืเชื่นื
ติดต่อด้วยตนเอง /ืืติดตื่อทางโทรศัพท์ /ืืเวื บไซต์/ืFacebook 

 
 

ประเภทข ้อร ้องเรียน 
1.ืข้อร้องเรียนการให้บรืิการืหมายถึงืขื้อไม่พืึงพอใจด้านการให้บรืิการวิชาการตื้องการใหผ้ืู้ให้บริการ 

ปรับปรุงแกไขการปฏืิบัติงาน ไืด้แก่ืความไม่สะดวกในการรืับบริการ คืวามล่าชื้าืขื้อผิดพลาดในการให้บรืิการืื ืืื
การเล อกปฏืิบัติกับผู้รับบรืิการ กืารใช้คำพืูดืการดูแลต้อนรับืการควบคุมอารมณื์ของผืู้ปฏืิบัติงาน เืป็นต้น 

2.ืข้อร้องเรียนประเภทอื ่นืๆ ืหมายถึงืขื้อที่ไม่พืึงใจในด้านการบริการวิชาการตื้องการใหื้ผู้ให้บริการแก้ไขื
ในด้านหลืักสูตรืการบริหารจืัดการไม่โปร่งใส รืะบบการปฏืิบัติงานของเจ้าหนื้าที่ื เป็นต้น 

 
 

ความรุนแรงข้อร ้องเรียน 
1.ืระดับรุนแรงมาก เืป็นขอ้รื้องเรียนผืู้รับบรืิการไมื่พืึงพอใจอย่างมากืและเป็นเร ่องที่ผลกระทบภาพลักษณ์ 

เส ่อมเสียชื ่อเสียงองคื์กรืมีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผืู้รับบรืิการตัดสินใจไม่เล อกใช้บริการ 

2.ืระดับรุนแรงปานกลาง เืปื นขอ้รื้องเรียนเกี่ยวกืับการบรืิการ ทืี่สร้างความไมื่พืึงพอใจสาหรับผู้รืับบริการื
หากปล่อยทิ้งไวื้จะทำให้ผู้รืับบริการเล อกใช้บรืิการจากทืี่อ ่น 

3.ืระดับรุนแรงเล กน้อย เืป็นขอ้รื้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับขื้อมูลไม่ครบถ้วนสมบืูรณ์ืการมืีอคติตื่อื
เจ้าหนื้าที่ื ซึ่งเป็นปัจจืัยสื่วนบุคคลของผู้รืับบริการ 

 
 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวืันจันทร์ื ถึงืวืันศุกร์ื (ยกเว้นวืันหยืุดทืี่ทางราชการกำหนด)ืตั้งแต่เวลาื๐๘.๓๐ื–ื๑๖.๓๐ืน.
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเร ื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

เจ้าหน้าที่ธุรการ 

ผู้ปฏิบัติงานระดับฝ่ายงานรับ
ข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง/แบบฟอร์ม 

โทรศัพท์ 

จดหมาย 

E-Mail 

Facebook 

กล่องรับความคิดเห็น 

โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการ 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภท
ข้อร้องเรียน 

ผู้บัคคับบัญชาขั้นต้น หัวหน้าฝ่าย/งาน 
พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

ผู้อ านวยการพิจารณาข้อ
ร้องเรียน/สั่งการปรับปรุงแก้ไข 

ผู้ปฏิบัติงานปรับปรุง
แก้ไขทันที 

ผู้รับบริการ 
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9. ขั้นตอนการปฏ ิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการขอ้รื้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืของหนว่ยงาน 
9.1ืจัดตั้งศูนย์ื/ืจุดรับข้อร้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืของประชาชน 
9.2ืจัดท าคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหนื้าที่ประจำศูนย์ 
9.3ืแจ้งผู้รืับผืิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนวืัดรัตนวรารามืเพื ่อความสะดวกในการประสานงาน

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
ด า
เน
ินก

าร
ให
้แล

้วเส
ร จ
ภา

ยใ
นื

2ื
วัน

ท า
กา
ร

 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
เสนอผู้บริหาร 

ผู้บริหารสถานศึกษา สั่งการ 

ฝ่าย/งาน รับทราบค าสั่งการ 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะและน าไปปฏิบัติ 

ช่องทางการรับ 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
-Facebook 
-จดหมาย 
-โทรศัพท/์โทรสาร 
-กระดานข่าวเว็บไซต์ 
ฯลฯ 
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10. การรับและตรวจสอบข ้อร้องเร ียน / ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช ่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรื้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืท่ีเขื้ามายัง
หน่วยงานจากช่องทางต่างืๆืโดยมข้ีอปฏืิบัติตามทีก่ าหนดืดังนี้ 

 

ชื่องทาง 

ความถีใ่นการื
ตรวจสอบ
ชื่องทาง 

ระยะเวลาด าเนืินการรับขื้อืร้องเรียน/
ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบื

เพ ่อประสานืหาทางแก้ไขปืัญหา 

หมายื
เหตุ 

ร้องเรียนด้วย
ตนเองืณืศูนย์รับ
เรื ่องราวร้องทุกข์
การทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

วืันเวลาราชการ ภายในื1 วืันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเวื บไซต์ 
http://watrat.thai.ac 

ทุกวืัน ภายในื1 วืันท าการ  

ร้องเรียนทางืFaceืBook 
โรงเรียนวืัดรัตนวราราม 

ทุกวัน ภายในื1 วืันทาการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จื่าหนื้าซองถึง 
โรงเรียนวืัดรัตนวรารามืหมู่ื14ื
ตำบลท่าชะมวงือำเภอรัตภูมิื
จังหวืัดสงขลาื90110 

ทุกวืัน ภายในื1 วืันท าการ  

กลอ่งรับความคืิดเห น ทุกวืัน ภายในื1 วืันท าการ  

โทรศพัท์สายตรงผูื้อำนวยการโรงเรียน 
หมายเลขื0864798396 

ทุกวืัน ภายในื1 วืันท าการ  

 
 

11. การบันทึกขอรอ้งเรียน 
11.1ืกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อรื้องเรียน /ืืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืโดยมืีรายละเอืียดืชื ่อ-
สกุลืทีื่อยู่ืหมายเลขโทรศืัพท์ติดต่อืเร ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืื ืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืืื
และสถานที่เกืิดเหตุ 
11.2ืทุกชื่องทางทีื่มีการรื้องเรียน เืจ้าหนื้าที่ต้องบนัทึกข้อรื้องเรียน /ืืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิ
ชอบืลงสมุดบันทืึกขอร้องเรียน/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  

http://watrat.thai.ac/
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12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร ้องเรียน / ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ และการแจ้งผู้
ร ้องเรียน / ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบทราบ 

12.1ืกรณีเป็นการขอขื้อมูลข่าวสาร ปืระสานหน่วยงานผืู้ครอบครองเอกสารืเจ้าหนื้าทืี่ที่เกืี่ยวขื้อง เืพ อ่ให้ 
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

12.2ื ข้อร้องเรียนื /ื ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบื ที่เป็นการรื้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการของหนื่วยงานืเชื่นืการขอืหลืักฐานทางการศึกษา กืารเก บเงินระดมทรืัพยากรนืักเรยีน เืป็นต้นืจัดทำ
บันทึกข้อความเสนอไปยืังผู้บรืิหารเพื ่อสั่งื การหน่วยงานที่เกี่ยวขื้องื โดยเบ ้องต้นอาจโทรศืัพท์แจ้งไปยืัง
หนว่ยงานที่เกี่ยวขื้อง 

12.3ืข้อร้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืท่ีไมื่อยู่ในความรับผืิดชอบของโรงเรียน
วืัดรัตนวรารามืให้ดำเนินการประสานืหน่วยงานภายนอกทีเ่กี่ยวข้อง เืพื ่อให้เกิดความรวดเร วและถูกตื้อง ใืน
การแก้ไขปัญหาต่อไป 

12.4ืขอ้ร้องเรียนที่ส่งผลกระทบตื่อหน่วยงานืเชื่นืกรณืีืผู้รื้องเรียนทำหนังส อร้องเรียนความไมื่
โปร่งใสในืการจัดซ ้อจัดจื้าง ใืห้เจ้าหนื้าทืี่จัดทำบันทึกข้อความเพื ่อเสนอผู้บริหารพืิจารณาสั่งการไปยืัง
หนว่ยงานที่รับผืิดชอบืเพื ่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้รื้องเรียนทราบืตื่อไป 

 
 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียน 
ให้หนื่วยงานที่เกืี่ยวขื้องรายงานผลการดำเนินการใหื้ทราบภายในื๕ืวืันท าการืเพ อ่เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯืจะได้ื

แจ้งให้ผู้รื้องเรียนทราบืต่อไป 
 
 

14. การรายงานผลการดำเน ินการให้ผู้บริหารทราบ 
14.1ืให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขื้อรื้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืให้ผู้บริหาร
ทราบทืุกเด อน 
14.2ืให้รวบรวมรายงานสรุปข้อรื้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณืเพ อ่นำมาวิเคราะหื์การจัดการข้อ 

ร้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืในภาพรวมของหน่วยงาน เืพื ่อใช้เป็นแนวทางในการแกไขื
ปรับปรืุงืพืัฒนาืองค์กรืตื่อไป 

 
 

15. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อรื้องเรืียน /ืืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืให้แล้วเสรื จภายในระยะเวลาที่

ก าหนดืกรณีได้รับเร ่องืร้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบืใหื้ศูนย์รืับเร ่องราวร้องทุกข์การทุจริต
และประพฤติมิชอบโรงเรียนวืัดรัตนวรารามืด าเนินการตรวจสอบและพืิจารณาส่งเร ่องให้ืหน่วยงานที่เกี่ยวขื้องื
ด าเนินการแก้ไขปัญหาขื้อร้องเรียน /ืืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบให้แล้วเสรื จภายในื๑๕ืวืันืทำการ 

 
 

16. แบบฟอร ์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร ่องราวร้องเรียนื/ืร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
 

17. จัดทำโดย 
ศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนวัดรัตนวราราม
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ภาคผนวก
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แบบฟอร์มหนงัสือร้องทุกข์การทุจริต
และประพฤตมิิชอบ –รอ้งเรียน 

 
 

เขียนที.่.......................................................... .. 
วืันที่................เด อน..............................พ.ศ.ื............... 

 
 

เรียนืผู้อานวยการโรงเรียนวืัดรัตนวราราม 
 
 

ข้าพเจ้า(นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..........................ปีื
อยู่บ้านเลขที.่.............หมู่ที่...........ต าบล.......................................อำเภอ...............................จังหวืัด..........................ื
ขอร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบื –ื ร้องเรียนื แก่ทื่านื เน ่องจาก
.................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................... 

 
 

เพื ่อให้ด าเนินการชื่วยเหลื อและแก้ไขปัญหาืดืังนี้...................................................... ................................... 
...................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 

 
 
 
 
 
 
 

ขอแสดงความนับถื อ 
(ลงชื ่อ).............................................................ผู้ร้องทุกข์การทุจริต

และประพฤติมิชอบื/ืร้องเรียน 
(............................................................) 

หมายเลขโทรศัพทื์................................................................ 
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OR Code Link : ช่องทางร้องเรียนร้องทุกข์การทุจริตและการประพฤติมิชอบ 

ผ่านทางเว็บไซต์โรงเรียน 
 

 
 
 

Facebook : โรงเรียนวัดรัตนวราราม อ.รัตภูมิ จ.สงขลา 
 

 

https://www.facebook.com/332251254130740/

