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คำนำ 

  แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร5องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี 

ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเปKนแนวทางการดำเนินการจัดการข5อร5องเรียนของศูนยDรับเรื่องราวร5องทุกขDโรงเรียนรวม

ราษฎรDสามัคคี ทั้งนี้การจัดการข5อร5องเรียนจนได5ข5อยุติให5มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนอง

ความต5องการและความคาดหวังของผู5รับบริการจำเปKนตองมีขั้นตอนกระบวนการ แนวทางการปฏิบัติงานท่ี

ชัดเจนและเปKนมาตรฐานเดียวกัน  

 

โรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี 
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สารบัญ   

เรื่อง                    หน*า 

หลักการและเหตุผล            1  

การจัดต้ังศูนยDรับเร่ืองราวร5องทุกขDโรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี       1  

สถานท่ีต้ัง             1  

หน5าท่ีความรับผิดชอบ            1  

วัตถุประสงคD             1  

คําจำกัดความ             2  

ระยะเวลาเปZดให5บริการ            2  

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร5องเรียน / ร5องทุกขD        3  

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน            5  

การรับและตรวจสอบข5อร5องเรียนจากช̂องทางต̂างๆ         5  

การบันทึกข5อร5องเรียน            5  

การประสานหน̂วยงานเพ่ือแก5ไขข5อร5องเรียนและการแจ5งผลกลับให5ผู5ร5องเรียนทราบ     6  

ติดตามการแก5ไขข5อร5องเรียน           6  

การรายงานผลการจัดการข5อร5องเรียนของหน̂วยงาน        6 

มาตรฐานงาน             6  

แบบฟอรDม             7  

จัดทำโดย             7 

ภาคผนวก              8  

แบบฟอรDมใบรับแจ5งเหตุเร่ืองราวร5องเรียน/ร5องทุกขD         9
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แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร*องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ศูนยCรับเรื่องราวร*องทุกขCโรงเรียนรวมราษฎรCสามัคค ี

1.  หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว̂าด5วยหลักเกณฑDและวิธีการบริหารกิจการบ5านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได5กำหนด

แนวทาง ปฏิบัติราชการ มุ̂งให5เกิดประโยชนDสุขแก̂ประชาชน โดยยึดประชาชนเปKนศูนยDกลาง เพื่อตอบสนอง

ความต5องการของประชาชนให5เกิดความผาสุกและความเปKนอยู̂ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต̂องาน

บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ5มค̂าในการใหบริการ ไม̂มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปKน มีการ

ปรับปรุงภารกิจให5ทันต̂อสถานการณD ประชาชนได5รับการอํานวยความสะดวกและได5รับการตอบสนองความ

ต5องการ และมีการประเมินผลการให5บริการ อย̂างสม่ำเสมอ 

2.  การจัดต้ังศูนย9รับเร่ืองราวร?องทุกข9โรงเรียนรวมราษฎร9สามัคคี  

เพื่อให5การบริหารระบบราชการเปKนไปด5วยความถูกต5อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู̂กับการพัฒนา

บําบัดทุกขDบำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก5ไขปkญหาความเดือดร5อนของประชาชนได5อย̂างมีประสิทธิภาพ 

ด5วยความรวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย̂างเปKนรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเปKนศูนยDรับแจ5งเบาะแสการทุจริต หรือไม̂

ได5รับความเปKนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ5าหน5าท่ี โรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคีจึงได5จัดตั ้งศูนยDรับ

เรื่องราวร5องทุกขDขึ้น ซึ่งในกรณีการร5องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว5เปKนความลับและ

ปกปZดช่ือผู5ร5องเรียน เพ่ือมิให5ผู5ร5องเรียนน้ันได5รับผลกระทบและได5รับความเดือดร5อนจากการร5องเรียน  

3.  สถานท่ีต้ัง  

ตั้งอยู̂ ณ โรงเรียนโรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี เลขที่ 71 หมู̂ 4 ตำบลบึงคอไห อำเภอลำลูกกา 

จังหวัดปทุมธานี รหัสไปรษณียD 12150  

4.  หน?าท่ีความรับผิดชอบ  

เปKนศูนยDกลางการรับเรื่องราวร5องทุกขD ให5บริการข5อมูลข̂าวสาร ให5คำปรึกษา รับเรื่องปkญหาความ

ต5องการ ข5อเสนอแนะของผู5ปกครองนักเรียนและประชาชน  

5.  วัตถุประสงค9  

1. เพื่อให5การดําเนินงานจัดการข5อรองเรียน / ร5องทุกขD ของศูนยDรับเรื่องราวร5องทุกขDโรงเรียน

โรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปKนมาตรฐานเดียวกัน  

  2. เพื ่อให5มั ่นใจว̂าได5มีการปฏิบัติตามข5อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑDเกี ่ยวกับการจัดการข5อ

ร5องเรียน/ร5องทุกขD ท่ีกำหนดไว5อย̂างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ  
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6.  คําจํากัดความ                                                                                                                           

“ผู5รับบริการ” หมายถึง ผู5ท่ีมารับบริการจากส̂วนราชการและประชาชนท่ัวไป  

“ผู5มีส̂วนได5เสีย” หมายถึง ผู5ที่ได5รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ5อม 

จากการดำเนินการของส̂วนราชการ เช̂น ผู5ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนโรงเรียนรวมราษฎรD

สามัคคี   

“การจัดการข5อร5องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD / 

ข5อเสนอแนะ / ข5อคิดเห็น / คําชมเชย / การสอบถามหรือการร5องขอข5อมูล 

“ผู5ร5องเรียน / ร5องทุกขD” หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู5มีส̂วนได5เสียที่มาติดต̂อราชการผ̂านช̂องทาง

ต^างๆ โดยมีวัตถุประสงคDครอบคลุมการร5องเรียน / ร5องทุกขD / การให5ข5อเสนอแนะ / การให5ข5อคิดเห็น / 

การชมเชย / การร5อง ขอข5อมูล  

“ช^องทางการรับข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD” หมายถึง ช^องทางต^าง ๆ ที่ใช5ในการรับเรื่องร5องเรียน / 

ร5องทุกขD เช̂น ติดต̂อด5วยตนเอง / ติดต̂อทางโทรศัพทD / เว็บไซตD / Facebook 

  ประเภทข?อร?องเรียน / ร?องทุกข9  

1. ข5อร5องเรียนการให5บริการ หมายถึง ข5อไม^พึงพอใจด5านการให5บริการวิชาการต^องการให5ผู5ให5

บริการ ปรับปรุงแก5ไขการปฏิบัติงาน ได5แก̂ ความไม̂สะดวกในการรับบริการ ความล̂าช5า ข5อผิดพลาดในการ

ให5บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู5รับบริการ การใช5คําพูด การดูแลต5อนรับ การควบคุมอารมณDของผู5ปฏิบัติงาน 

เปKนต5น  

2. ข5อร5องเรียนประเภทอ่ืนๆ หมายถึง ข5อท่ีไม̂พึงใจในด5านการบริการวิชาการต̂องการให5ผู5ให5บริการ

แก5ไขในด5านหลักสูตร การบริหารจัดการไม̂โปร̂งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ5าหน5าท่ี เปKนต5น 

  ความรุนแรงข?อร?องเรียน / ร?องทุกข9  

1. ระดับรุนแรงมาก เปKนข5อร5องเรียนผู5รับบริการไม̂พึงพอใจอย̂างมาก และเปKนเรื่องที่ผลกระทบ

ภาพลักษณD เส่ือมเสียช่ือเสียงองคDกร มีผลกระทบอย̂างรุนแรงส̂งผลให5ผู5รับบริการตัดสินใจไม̂เลือกใช5บริการ 

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เปKนข5อร5องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร5างความไม̂พึงพอใจสำหรับ

ผู5รับบริการ หากปล̂อยท้ิงไว5จะทำให5ผู5รับบริการเลือกใช5บริการจากท่ีอ่ืน  

3. ระดับรุนแรงเล็กน5อย เปKนข5อร5องเรียนอาจจะเกิดจากการได5รับข5อมูลไม̂ครบถ5วนสมบูรณD การมี

อคติต̂อเจ5าหน5าท่ี ซ่ึงเปKนปkจจัยส̂วนบุคคลของผู5รับบริการ  

7.  ระยะเวลาเปUดให?บริการ  

เปZดให5บริการวันจันทรD ถึง วันศุกรD (ยกเว5นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ต้ังแต̂เวลา  08.30 – 

16.30 น. 
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8.แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร?องเรียน / ร?องทุกข9 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารแนบท่ี 1 
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เอกสารแนบท่ี 2 
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9.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

 การแต̂งต้ังผู5รับผิดชอบจัดการข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD ของหน̂วยงาน  

  9.1 จัดต้ังศูนยD / จุดรับข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD ของประชาชน  

  9.2 จัดทำคำส่ังแต̂งต้ังเจ5าหน5าท่ีประจำศูนยD  

  9.3 แจ5งผู5รับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน  

10.  การรับและตรวจสอบข?อร?องเรียน / ร?องทุกข9 จากช[องทางต[างๆ  

  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD ท่ีเข5ามายังหน̂วยงานจากช̂องทางต̂างๆ 

โดยมีข5อปฏิบัติ ตามท่ีกำหนด ดังน้ี 

 

 

ช[องทาง 

ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบ 

ช[องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข?อร?องเรียน / 

ร?องทุกข9 เพ่ือประสาน 

หาทางแก?ไขป̀ญหา 

หมาย 

เหตุ 

ร5องเรียนด5วยตนเอง  

ณ ศูนยDรับเร่ืองราวร5องทุกขD 

วันเวลาราชการ ภายใน 3 วันทำการ  

ร5องเรียนผ̂านเว็บไซตD 

http://ruamratsamakkee.ac.th/complain 

ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ  

ร5องเรียนทาง Facebook  

ครอบครัว โรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี 

https://web.facebook.com/rs.thaischool 

ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ  

ร5องเรียนทางจดหมาย จ̂าหน5าซองถึง โรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี  

เลขท่ี  หมู̂ 4 ตำบลบึงคอไห อำเภอลำลูกกา  

จังหวัดปทุมธานี รหัสไปรษณียD 12150 

ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ  

กล̂องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ  

โทรศัพทD 0-2190-1029 ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ  

 

11.  การบันทึกข?อร?องเรียน / ร?องทุกข9  

  11.1 กรอกแบบฟอรDมบันทึกข5อรองเรียน / ร5องทุกขD โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู̂ 

หมายเลขโทรศัพทD ติดต̂อเร่ืองร5องเรียน / ร5องทุกขD และสถานท่ีเกิดเหตุ  

  11.2 ทุกช̂องทางท่ีมีการร5องเรียน เจ5าหน5าท่ีต5องบันทึกข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD ลงสมุด

บันทึกข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD  

http://ruamratsamakkee.ac.th/complain
https://web.facebook.com/rs.thaischool
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12.  การประสานหน[วยงานเพื่อแก?ป̀ญหาข?อร?องเรียน / ร?องทุกข9 และการแจ?งผู?ร?องเรียน / 

ร?องทุกข9ทราบ  

12.1 กรณีเปKนการขอข5อมูลข^าวสาร ประสานหน^วยงานผู5ครอบครองเอกสาร เจ5าหน5าที่ผู5เกี่ยวข5อง 

เพ่ือให5ข5อมูลแก̂ผู5ร5องขอได5ทันที  

12.2 ข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD ที่เปKนการร5องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให5บริการของหน^วยงาน เช̂น 

การ ขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปKนต5น จัดทำบันทึกข5อความเสนอไป

ยังผู5บริหาร เพื่อสั่งการหน^วยงานที่เกี่ยวข5อง โดยเบื้องต5นอาจโทรศัพทDแจ5งไปยังหน^วยงานที่เกี่ยวข5อง  

  12.3 ข5อร5องเรียน / ร5องทุกขDที ่ไม^อยู ^ในความรับผิดชอบของโรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคีให5

ดำเนินการ ประสานหน^วยงานภายนอกที่เกี่ยวข5อง เพื่อให5เกิดความรวดเร็วและถูกต5องในการแก5ไขปkญหา

ต̂อไป 

12.4 ข5อร5องเรียนที่ส^งผลกระทบต^อหน^วยงาน เช^น กรณีผู5ร5องเรียนทำหนังสือร5องเรียนความไม̂

โปร^งใส ในการจัดซื้อจัดจ5าง ให5เจ5าหน5าที่จัดทำบันทึกข5อความ เพื่อเสนอผู5บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หน̂วยงานท่ีรับผิดชอบให5ดำเนินการตรวจสอบและแจ5งผู5ร5องเรียนทราบต̂อไป 

 

13.  การติดตามแก?ไขป̀ญหาข?อร?องเรียน 

  ให5หน̂วยงานท่ีเก่ียวข5องรายงานผลการดำเนินการให5ทราบภายใน 5 วันทำการ เพ่ือเจ5าหน5าท่ีศูนยD

การ ปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร5องทุกขDจะได5แจ5งให5ผู5ร5องเรียนทราบต̂อไป 

14.  การรายงานผลการดำเนินการให?ผู?บริหารทราบ 

  14.1 ให5รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD ให5ผู5บริหารทราบทุกเดือน   

  14.2 ให5รวบรวมรายงานสรุปข5อร5องเรียนหลังจากส้ินป�งบประมาณเพ่ือนํามาวิเคราะหDการจัดการ

ข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD ในภาพรวมของหน̂วยงาน เพ่ือใช5เปKนแนวทางในการแก5ไข ปรับปรุง พัฒนา องคDกร 

ต̂อไป 

15.  มาตรฐานงาน 

  การดำเนินการแก5ไขข5อร5องเรียน / ร5องทุกขD ให5แล5วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณีได5รับเร่ือง

ร5องเรียน / ร5องทุกขD ให5ศูนยDรับเร่ืองราวร5องทุกขDโรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี ดำเนินการตรวจสอบและ

พิจารณาส̂งเร่ืองให5หน̂วยงานท่ีเก่ียวข5องดำเนินการแก5ไขปkญหาข5อร5องเรียน / ร5องทุกขDให5แล5วเสร็จภายใน 

15 วันทำการ 
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16.  แบบฟอร9ม 

  แบบฟอรDมใบรับแจ5งเหตุเร่ืองราวร5องเรียน / ร5องทุกขD 

17. จัดทำโดย   

  ศูนยDรับเร่ืองราวร5องทุกขDโรงเรียนรวมราษฎรDสามัคคี 
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