
การจัดการเรื่องร้องเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ

โรงเรียนวีรวัฒน์โยธิน
สังกัดสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาสุรินทร์

กระทรวงศึกษาธิการ

คู่มือแนวปฏิบัติ



 

 

คู่มือแนวทางดำเนินการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวีรวัฒน์โยธิน 

.......................................................... 

๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ

ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุง

ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 

และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมำ่เสมอ 

 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหานโพธิ์พิทยาคม 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด

ทุกขบ์ำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ

รวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น

ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนวีรวัฒน์โยธนิ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณี

การร้องเรียนทีเ่กี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้

ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 

๓. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนวีรวัฒน์โยธิน เลขที่ 1100 หมูที่ 20 ถนนคชสาร ตำบลนอกเมือง อำเภอเมือง

สุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ 32000 

 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา

ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวีรวัฒน์

โยธินมีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 



 

 

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/

ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

๖. คำจำกัดความ 

“ผู้รับบรกิาร” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก

การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนวีรวัฒน์โยธิน 

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ

ร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้อง

ทุกขเ์ช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 

 

ประเภทข้อร้องเรียน 

1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 

การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ

แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ

ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสาหรับ

ผู้รับบริการหากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน 

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การมีอคติ

ต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

 



 

 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึง วันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข ์ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

การแต่งตั้งผูร้ับผดิชอบจัดการข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

๘.๑ จดัตั้งศูนย/์ จุดรบัข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน 

๘.๒ จดัทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย ์

๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนวีรวัฒน์โยธิน เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 

ดำเนินการรับและตดิตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี 

ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังน้ี 

ช่องทาง ความถี่ใน

การ 

ตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือประสาน

หาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 

วันเวลา
ราชการ 

 ภายใน 1 วันทำการ 

 

 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

http://weerawat.ac.th 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ 

 

 

ร้องเรียนทาง Face Book 

ประชาสัมพันธ์โรงเรียนวีรวัฒน์โยธิน 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

รองเรียนทางจดหมาย  

จาหนาซองถึงโรงเรียนวีรวัฒน์โยธิน 

เลขที่ 1100 หมูที่ 20 ถนนคชสาร 

ตำบลนอกเมือง อำเภอเมืองสุรินทร์ 

จังหวัดสุรินทร์ 32000 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
โทรศัพทสายตรงผูอํานวยการ

โรงเรียนหมายเลข 0833505184 

นายเสกสันต์ สัมฤทธิ์ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 

 

 

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๑.๑ กรอกแบบฟอรม์บันทึกข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศพัท์ 



 

 

ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหต ุ

๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรยีน 

/ ร้องทุกข ์

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์และการแจ้งผูร้้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง เพือ่ให้ 

ข้อมูลแก่ผูร้้องขอได้ทันที 

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคณุภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอ 

หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงนิระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผูบ้ริหารเพื่อสั่ง 

การหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ท่ีไมอ่ยู่ในความรับผดิชอบของโรงเรียนบ้านเอราวัณ ใหด้ำเนินการประสาน 

หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไมโ่ปร่งใสใน 

การจัดซื้อจดัจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บรหิารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปญัหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนยฯ์ จะได ้

แจ้งให้ผู้ร้องเรยีนทราบ ต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บรหิารทราบ 

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำามาวิเคราะห์การจดัการข้อ 

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณไีดร้ับเรื่อง 

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเอราวณั ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ 

๑๖. แบบฟอรม์ 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวรอ้งเรียน / ร้องทุกข ์

๑๗. จดัทำโดย 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรยีนวีรวัฒน์โยธิน 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข–์ร้องเรยีน 

 

เขียนท่ี............................................................. 

วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ............... 
 

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนวรีวัฒน์โยธิน 

 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..........................ป ี

อยู่บ้านเลขที่..............หมู่ที่........... ตำบล.......................................อำเภอ...............................จังหวัด.......................... 

ขอร้องทุกข–์ ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก.................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................................................................................................................

............................ ............................................................................................................................................................................................................... 
 

เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้....................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................ ......................................................... 

.......................................................................................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................................................................................... 

........................................................................................................................................................................................................................................... 
 

 

ขอแสดงความนับถือ 

 

(ลงช่ือ).............................................................ผูร้้องทุกข์/ ร้องเรียน 

                                                                                      (..........................................................................) 

หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



โรงเรียนวีรวัฒน์โยธิน
สังกัดสำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาสุรินทร์

กระทรวงศึกษาธิการ


