
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจรติและประพฤตมิิชอบ 
 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทาง 

ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพ 
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการ อย่างสม่ำเสมอ 

 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนอัมพวันวิทยาลัย 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์ 
บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว 
ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนอัมพวันวิทยาลัย  จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการ
ร้องเรียน ที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียน
ได้รับ ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 
3. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนอัมพวันวิทยาลัย  เลขที่ 75 ถ.อัมพวันนิเวศน์ ต. อัมพวา อ.อัมพวา จ.สมุทรสงคราม 
75110 

 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื ่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื ่องปัญหา          
ความต้องการ  และข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

 
5. วัตถุประสงค์ 

1. เพื ่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเร ียน/ร้องทุกข์ของศูนย์ร ับเร ื ่องราวร้องทุกข์โ รงเร ียน                    
อัมพวันวิทยาลัย   มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ร้อง 
ทุกข์ท่ีกำหนดไว้อย่างสมำ่เสมอและมีประสิทธิภาพ 

 
6. คำจำกัดความ 

“ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ

ดำเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
 



“การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 
โดย มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้อง
ขอข้อมูล “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้ องเรียน /ร้อง
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 
 
ประเภทข้อร้องเรียน 

1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ  หมายถึง  ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน  ได้แก่  ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ  การใช้คำพูด  การดูแลต้อนรับ  การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน  เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ  หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไข ในด้านหลักสูตร  การบริหารจัดการไม่โปร่งใส  ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  เป็นต้น 
 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

1. ระดับรุนแรงมาก  เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก  และเป็นเรื ่องที ่ผลกระทบ
ภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

2. ระดับรุนแรงปานกลาง  เป็นข้อร้องเรียนเกี ่ยวกับการบริการ  ที ่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ
ผู้รับบริการ  หากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน 

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย  เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การมีอคติ  
ต่อ เจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์  (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
ขั้นตอนแนวปฏิบัติการจดัการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่ 
1. ช่องทางร้องเรียน 

- ประชาชนร้องเรียนด้วยตนเอง 
- ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ หมายเลข 034-751371 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ณ โรงเรียน              
  อัมพวันวิทยาลัย 
- ช่องทางออนไลน์หรือ สื่อสังคมออนไลน์  ได้แก่ 

- เว็บไซต์โรงเรียนอัมพวันวิทยาลัย (https://www.aw.ac.th/) 
- FACEBOOK โรงเรียนอัมพวันวิทยาลัย (amphawan witthayalai school) 
- เพจโรงเรียนอัมพวันวิทยาลัย (อัมพวันวิทยาลัย) 

 
 
 
 



2. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่ 
ขั้นตอนที่ 1 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โรงเรียนอัมพวันวิทยาลัยรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้าน

การทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ ในข้อที่ 1 
ขั้นตอนที่ 2 ดำเนินการคัดแยกประเภทเรื่องร้องเรียน วิเคราะห์เนื้อหาของเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้าน

การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ขั้นตอนที่ 3 สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงผู้อํานวยการโรงเรียนอัมพวันวิทยาลัยพิจารณาลง

นาม 
ขั้นตอนที่ 4 ส่งเรื ่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการหรือเสนอแต่งตั้งคณะกรรมการ/คณะทำงาน

ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 
ขั้นตอนที่ 5 แจ้งผู้ร้องเรียน (กรณีมีชื่อ/ที่อยู่/หน่วยงาน ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน 
ขั้นตอนที่ 6 เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โรงเรียนอัมพวันวิทยาลัย รับรายงานและติดตาม 

ความก้าวหน้า ผลการดําเนินงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเสนอผู้อํานวยการโรงเรียน 
ขั้นตอนที่ 7 ดำเนินการเก็บข้อมูลในแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน เพ่ือการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์ 
ขั้นตอนที่ 8 จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บริหาร (รายปี) และบันทึกจัดเก็บเรื่องเป็นแนวทาง

ในการแก้ไขปรบัปรุงพัฒนาองคก์รต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 

หนังสือร้องทุกข์ - ร้องเรียน 
 
          เขียนที่............................................................................ 
 
          วันที่................เดือน.........................พ.ศ. .................... 

 

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนอัมพวันวิทยาลัย 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).....................................................................................อายุ...................ป ี  
อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน................................. .............ตำบล.............................................                                  
อำเภอ............................................จังหวัด............................................................................................................ ..  

          ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก....................................................................................... ............ 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................. .......................................................
......................................................................................... ...........................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
.......................................................................................................................................... .......................................... 
...................................................................................... ..............................................................................................
............................................................................................................................. ....................................................... 
 
 
              ขอแสดงความนับถือ 
 

           (ลงชื่อ).................................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
                     (.........................................................)  
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 

 


