
 



 
คำนำ 

 
คู่มือการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะฉบับนี้ จัดทำ

ขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ 
ท้ังนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นจะต้องมีข้ันตอนกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
                                                                                          โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ 



สารบัญ 
 

เรื่อง  หน้า 

๑ หลักการและเหตุผล ๑ 
๒ การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ ๑ 
๓ สถานท่ีต้ัง ๑ 
๔ หน้าท่ีความรับผิดชอบ ๑ 
๕ วัตถุประสงค์ ๑ 
๖ คำจำกัดความ ๒ 
๗ ระยะเวลาเปิดให้บริการ ๒ 
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ๓ 
๙ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ๕ 
๑๐ การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ๕ 
๑๑ การบันทึกข้อร้องเรียน ๕ 
๑๒ การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน ๖ 
๑๓ ติดตามการแก้ไขขอร้องเรียน ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ๖ 
๑๕ มาตรฐานงาน ๖ 
๑๖ แบบฟอร์ม ๖ 
๑๗ จัดทำโดย ๖ 
ภาคผนวก ๗ 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์  



คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้อง ทุกข์ โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ 
๑. หลักการและเหตุผล 

              พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด แนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ ต้องการของ
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการที่มี ประสิทธ์ิภาพและเกิด
ความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอน ปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ ให้ทันต่อสถานการณ์
ประชาชนได้รับการอำนวยความ สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ ประเมินผล การให้บริการ
อย่างสม่ำเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ 
   เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธ์ิยุติธรรมควบคู่กับการพัฒนา บำบัดทุกข์ 

บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี ประสิทธิภาพด้วย ความรวดเร็ว
ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส การทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็น ธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซ่ึงในกรณีการ ร้องเรียนท่ี
เก่ียวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษา เร่ืองราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียน ได้รับผลกระทบ
และได้รับความ เดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานที่ต้ัง 
              โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ ต้ังอยู่เลขท่ี 43 หมู่ท่ี 2 ตำบลบางปลา อำเภอบางพลี จังหวัด สมุทรปราการ 
รหัสไปรษณีย์ 10540 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
             เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความ 
ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
          ๕. วัตถุประสงค์ 
               ๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์                     
โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน เดียวกัน 
               ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการขอร้องเรียน 
ร้องทุกข์ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 



๖. ค าจ ากัดความ 
             “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่
ได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครอง
นักเรียนและประชาชนในโรงเรียนชุมชนวัดบ้าน ระกาศ “การจัดการข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการ
ในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข ์ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การ สอบถามหรือการร้องขอข้อมูล“ผู้ร้องเรียน ร้อง
ทุกข”์ หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่าน ช่องทาง ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล 
“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ FACEBOOK 

ประเภทข้อร้องเรียน 
           ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ ปรับปรุง
แก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับ
ผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 
           ๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงพอใจในด้านการบริการ วิชาการต้องการให้ ผู้ให้บริการ แก้
ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
           ๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนท่ีผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีมีผลกระทบ ต่อ
ภาพลักษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
           ๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ ผู้รับ บริการ 
หากปล่อยท้ิงไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น 
           ๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนท่ีอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การ มีอคติ ต่อ
เจ้าหน้าท่ีซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) 
ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 



ผู้รับบริการ 

ผู้ปฏิบัติงาน 
ปรับปรุงแก้ไขทันที 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อ
ร้องเรียน 

จดหมาย 

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการ 

 
เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบัติงานฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม 
E-mail 

รองผู้อำนวยการ / ผู้อำนวยการ 
พิจารณาข้อร้องเรียน / ส่ังการปรับปรุงแก้ไข 

Facebook 
โทรศัพท์ 

ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น หัวหน้างานฝ่าย / งาน 
พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

 

                                                                                                                                                       
ข้อร้องเรียนการให้บริการท่ี                                         
มีความรุนแรงน้อย 

 
 
               ส่ังการ         

                                    

 
  
 
 
 
 
 
แจ้งกลับ / บันทึกข้อมูล 

                         ส่ังการ 

 

เอกสารแนบท่ี 1 

ขอ้รอ้งเรยีนการใหบ้รกิาร 

และประเภทอื่นๆ ทีม่คีวามรุนแรงมาก 

หรอืปานกลาง 



ช่องทางการรับ ขอ้คิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะ 
- Facebook 

- จดหมาย โทรศัพท์ 
- โทรสาร 

- กระดานข่าว เว็บไซต์ 

 
 

 

 

ข้ันตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
ด˚า

เนิน
การ

ใหเ้ส
ร็จภ

ายใน
 2

 วนั
ท˚า

การ
 

เอกสารแนบท่ี 2 



๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
               การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน ๙.๑ จัดต้ังศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของ 
               ประชาชน  
               ๙.๒ จัดทำคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์ 
               ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน 
      ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
ช่องทาง ความถ่ีในการ

ตรวจสอบ ช่องทาง 
ระยะเวลาดำเนิน การรับ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทาง 
แก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ วันเวลา 
ราชการ 

ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.wrb.ac.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทาง FACEBOOK 
โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ 
อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง โรงเรียน 43 หมู่ท่ี 
2 ตำบลบางปลา อำเภอบางพลี จังหวัดสมุทรปราการ 
รหัสไปรษณีย์ 10540 
โทรศัพท์ 02 3121405 
โทรสาร 02 3121405 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการโรงเรียน 
โทรศัพท์ 089 199 8416 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  



๑๑. การบันทึกข้อร ้องเรียน 
                ๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ช่ือ – สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ 
               ๑๑.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อ ร้องเรียน 
ร้องทุกข ์

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
                 ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
                 ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การ
ขอหลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำ บันทึกข้อความเสนอไปยัง ผู้บริหาร เพื่อ
ส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
                 ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะให้ดำเนินการ 
ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
                 ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส 
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ี รับผิดชอบ
เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
                ๑๓. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ ฯ จะ ได้แจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป 
               ๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
                     ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
                     ๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพ่ือนนำมาวิเคราะห์การจัดการ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
               ๑๕. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณีได้รับเรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์ให้
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ ดำเนินการตรวจสอบและ พิจารณาส่งเรื่องให้ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 



๑๖. แบบฟอร์ม 
                แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข ์

๑๗. จัดทำโดย 
                ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ 
 
 
 
                                                                                                  (นายวิรัตน์ สีคล้ำ)  
                  ผู้รับผิดชอบ 
 
 
 
 

                                           (นายศักดิ์กรินทร์ อินทร์สูงเนิน) 
                                       ผู้อำนวยการโรงเรียนวัดราษฎร์บูรณะ 
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