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คำนำ 

 
                คู่มือแนวทางการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ประพฤติมิชอบของโรงเรียนวัดบางปรือ
ฉบับน้ี จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนว ทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศนูยร์ับเรื่องราวร้องเรียน  ร้องทุกข์
โรงเรียนวัดบางปรือ 
                ทั้งนี้ การจดัการขอ้ร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ใหม้ีความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง 
ความต้องการและความ คาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ 
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น มาตรฐานเดียวกัน  
  
 
 
 
 
 
                                                                            นางสาวศภุกัญญา  ทวีผล 
                                                                        ผูอ้ำนวยการโรงเรียนวัดบางปรือ 
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แนวปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน รอ้งทุกข์และประพฤติมิชอบ 

ศูนย์รับเรือ่งราวรอ้งทุกข์โรงเรียนวัดบางปรือ 
 
1. หลักการและเหตุผล   
        พระราชกฤษฎีการว่าด้วยหลักเกณฑ์และวธิีการบริหารกจิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด  
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อตอบสนอง  
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยที่ดีของประชาชน เกดิผลสัมฤทธิต์่องาน 
บริการ ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ 
ปรับปรุง ภารกิจให้ทันตอ่สถานการณ ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง ความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอยา่งสม่ำเสมอ   
 
2. การจัดตัง้ศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน รอ้งทุกขโ์รงเรียนวัดบางปรือ 
         เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ ์ยตุิธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด  
ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อยา่งมีประสิทธภิาพ ด้วย  
ความรวดเรว็ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อกีทั้งเพื่อเป็นศูนยร์ับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไมไ่ด้รับ  
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนวัดบางปรือจึงไดจ้ัดตั้งศูนยร์ับเรื่องราว รอ้งทุกข ์ขึ้น 
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนทีเ่กี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิด ชื่อผู ้รอ้งเรียน 
เพื่อมิให้ผู้รอ้งเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการรอ้งเรียน   
 
3. สถานที่ตั้ง   
          ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนวัดบางปรือ เลขที่ 10/1 หมู ่8 ตำบลห้วยแร้ง อำเภอเมือง จังหวัดตราด 23000 
 
4. ส่วนงานทีร่ับผิดชอบ  
          กลุ่มบริหารงานบุคคล ซึ่งประกอบด้วย นายกีรต ิ  อิงเสถียร หัวหน้ากลุ่มบริหารงานบุคคล ศูนย์กลาง
ในการรับเรื่องราวร้องทกุข ์และใหบ้ริการขอ้มูลขา่วสาร ให้คำปรกึษา รบัเรื่องปัญหา ความ ต้องการและ
ข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน   
 
5. วัตถุประสงค์  
         5.1 เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ ของศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดบาง
ปรือ มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน                                                                                                                
         5.2 เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อ
ร้องเรียน/ ร้องทกุข ์ที่กำหนดไว้อยา่งสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
   
6. คำจำกัดความ   
        “ผูร้ับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป   
        “ผูม้ีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม  จาก
การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนวัดบางปรือ  
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        “การจัดการข้อรอ้งเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน / ร้องทกุข/์ 
ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / คำชมเชย / การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
        “ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผา่นช่องทางต่าง ๆ  
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทกุข/์การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ การ
ร้องขอข้อมูล   
        “ช่องทางการรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางตา่งๆทีใ่ช้ในการรับเรื่องร้องเรียน /  ร้อง
ทุกข์ เช่น ติดตอ่ด้วยตนเอง / ตดิต่อทางโทรศัพท ์/ เว็บไซต=/ Facebook   
 
ประเภทขอ้ร้องเรียน   
        1. ข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ หมายถึง ผู้กระทำทจุริตต่อการปฏิบัติหน้าที่ การทจุรติ 
ของทางราชการ  
        2.ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ขอ้ไม่พึงพอใจด8านการให8บริการวิชาการต้องการให้ผูใ้ห้บริการ  
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก ่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช่า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ  
การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพดู การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบัติงาน เปน็ต้น   
        3. ข้อร้องเรียนประเภทอื่นๆหมายถึงข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ใหบ้ริการแกไ้ข
ในด้านหลักสูตร การบรหิารจัดการไมโ่ปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหนา้ที่ เป็นต้น   
ความรุนแรงข้อร้องเรียน   
        1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อรอ้งเรียนผู้รับบริการไมพ่ึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ 
ภาพลักษณ ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลใหผู้ร้ับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ   
        2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ  
ผูร้ับบริการ หากปล่อยทิง้ไว้จะทำใหผู้ร้ับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น  
        3. ระดับรุนแรงเลก็น้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์  การมีอคติ
ต่อเจ้าหนา้ที ่ซึ่งเปน็ปจัจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ   
                                                                                                          
7. ระยะเวลาเปิดให้บรกิารและระยะเวลาดำเนินการเพื่อตอบสนองเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และประพฤติมิ
ชอบ 
- เปิดใหบ้ริการวันจันทร ์ถึง วันศุกร ์(ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30น.                                                                                                                                                                                                                                              
- เมื่อได้รับแจ้งรอ้งเรียน ร้องทุกข์ การทจุรติและประพฤติมิชอบแล้ว ผู้รับผิดชอบจะต้องเสนอต่อ 
ผูบ้ังคับบัญชา กรณีเร้งดว่นต้องเสนอทันที และกรณีทั่วไปภายใน 1 วันทำการ 
 
8. รายละเอียดของข้อมลูที่ผูร้้องเรียนควรรู้เพื่อใชใ้นการร้องเรียน รอ้งทกุข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
     8.1 ผูร้อ้งเรียนต้องเปิดเผยข้อมูล ชื่อ - สกุล ของผู้ถูกร้อง และช่วงเวลาการกระทำผิดพฤติการณ์การ
ทุจริตและประพฤติมชิอบ  
     8.2 รายละเอียดข้อมูลขอ้กล่าวหา เอกสาร หรือหลักฐานเพื่อขี้เบาะแสที่จะสืบหาข้อเท็จจริงของเรื่อง เพื่อ
จะได้ดำเนินการตามประเด็นการร้องเรียน ร้องทกุข ์และกลา่วโทษ  
     8.3 เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ต้องเป็นการกล่าวหาข้าราชการครูและบุคลากร ทาง
การศกึษาของโรงเรียนวดับางปรือ 
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9. ขั้นตอนหรือวิธีการในการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกขก์ารทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  
 
                                            กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ข้อร้องเรียนการให้บริการ 
ที่มีความรุนแรงน้อย 
 
 
                                     สั่งการ                                                   ข้อร้องเรียนการให้บริการ 
                                                                                              และประเภทอื่น ๆที่มีความ 
                                                                                              รุนแรงมากหรือปากกลาง 
 
 
 
 
      แจ้งกลับ/บันทึกข้อมูล 
 
 
                                    สั่งการ 
 
 
 
 
 
 

               เจา้หนา้ที่ธุรการ 

       ผูป้ฏิบตัิงานระดบัฝ่าย / งาน 

             รบัขอ้รอ้งเรียน 

 

ผูบ้งัคบับญัชาขัน้ตน้ หวัหนา้ฝ่าย

พิจารณาและหาแนวทางแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน 

ผูอ้  านวยการ พิจารณา ขอ้รอ้งเรียน/สั่งการปรบัปรุงแกไ้ข 

   ผู้รับบริการ 

ดว้ยตนเอง /แบบฟอรม์ 

     ผูป้ฏิบตัิงานแยกประเภท 

              ขอ้รอ้งเรียน 

โทรศพัท ์

        ผูป้ฏิบตัิงาน 

    ปรบัปรุงแกไ้ขทนัที 

จดหมาย 

โทรสาร 

กระดานข่าว 

E-mail 

Face book 

กลอ่งรบัความคิดเห็น 

โทรศพัทส์ายตรง 

ผูอ้  านวยการ 
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                     ขั้นตอนการรับข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ 
 
 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

 
 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

 
สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะผู้บริหาร 

 
ผู้บริหารสถานศึกษา  สั่งการ 

 
ฝ่าย/งาน รับทราบสั่งการ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและนำไปปฏิบัติ 

 
 
10. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
          10.1 จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน   
          10.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์   
          10.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนวัดบางปรือ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  
 
11. ช่องทางและระยะเวลาวิธีการให้บุคคลภายในและภายนอก แจง้เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์จาก 
ช่องทางต่าง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ทีเ่ขา้มายังหนว่ยงานจากช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 

 
 

ช่องทาง 

 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ  
รับขอ้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์ เพื่อประสาน 
หาทางแก้ไข ปญัหา
  

 
 
       หมายเหตุ 

ร้องเรียนดว้ยตนเอง   
ณ โรงเรียนวดับางปรือ 

วัน เวลา 
ราชการ 

ภายใน 1 วันทำการ
  
ระยะเวลาดำเนินการ  

 

ช่องทางการรับ 
-ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
- Face book 
- จดหมาย 
- โทรศัพท ์/ โทรสาร 
- กระดานข่าว เว็บไซด์ 
        ฯลฯ   
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๕ 
 

รับขอ้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์ เพื่อประสาน 
หาทางแก้ไข ปญัหา 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
www.watbp.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook  
สภานักเรียนโรงเรียน 
วัดบางปรือ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหนา้
ซองถึง โรงเรียนวัดบางปรือ  
เลขที่ 10/1 หมู ่8 ตำบลห้วย
แร้ง อำเภอเมือง จังหวัดตราด  
23000 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กล่องรับความคิดเห็น  
ณ โรงเรียนวดับางปรือ  

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ
  

 

โทรศัพทส์ายตรงผูอ้ำนวยการ
โรงเรียน 
หมายเลข 091 – 7964792 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

  
12. การบันทึกข้อร้องเรียน   
          12.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกขอ้รอ้งเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู ่หมายเลข  
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ   
          12.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหนา้ที่ต้องบันทึกขอ้ร้องเรยีน / ร้องทุกข์ ลงสมดุบันทึก ขอ้
ร้องเรียน / รอ้งทุกข์   
13. การประสานหนว่ยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผูร้้องเรียน / ร้องทุกขท์ราบ   
          13.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลขา่วสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหนา้ทีท่ี่เกี่ยวขอ้ง  
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผูร้อ้งขอได้ทันที   
           13.2 ข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น  
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง  
ผูบ้ริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพทแ์จ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
           13.3 ข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยูใ่นความรับผิดชอบของโรงเรียนวัดบางปรือ ใหด้ำเนินการ 
ประสานหนว่ยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกดิความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา ต่อไป  
           13.4 ข้อร้องเรยีนที่ส่งผลกระทบต่อหนว่ยงาน เช่น กรณี ผูร้้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความ ไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจดัจา้ง ให้เจ้าหนา้ทีจ่ัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 
หน่วยงาน ที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  
 
 
 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบ ช่องทาง 

 

ช่องทาง 

 

      หมายเหตุ 



๖ 
 

14. การติดตามแก้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน   
          ใหห้น่วยงานที่เกี่ยวขอ้งรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพือ่เจ้าหนา้ที่ศูนย์ฯ  
จะได้แจ้งใหผู้ร้้องเรียนทราบ ต่อไป   
15. การรายงานผลการดำเนินการให้ผูบ้ริหารทราบ   
          15.1 ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจดัการข้อร้องเรียน/ร้องทกุข ์ใหผู้บ้ริหารทราบทุกเดือน 
          15.2 ใหร้วบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ 
ข้อร้องเรียน / ร้องทกุข ์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร  
ต่อไป   
16. มาตรฐานงาน   
          การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทกุข ์ใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื่อง  
ร้องเรียน / รอ้งทุกข์ ใหศู้นยร์ับเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนวัดบางปรือ ดำเนินการตรวจสอบและ พจิารณาส่ง 
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง ดำเนินการแก้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน / ร้องทกุข ์ใหแ้ลว้เสร็จ ภายใน ๑๕ วัน ทำ
การ   
17. แบบฟอร์ม   
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข ์  
18. จัดทำโดย  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนวัดบางปรือ 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน ร้องทุกขแ์ละประพฤติมิชอบ 
 

เขียนที่..........................................................                                                                                                               
วันที่............เดือน........................พ.ศ...........  

 
เรียน ผูอ้ำนวยการโรงเรียนวัดบางปรือ 
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)................................................................................อายุ.............ป ีอยู่ 
บ้านเลขที่.................หมู่ที่...........ตำบล.........................อำเภอ.......................จังหวัด.....................
ขอร้องทุกข ์– รอ้งเรียน แกท่่าน เนือ่งจาก  
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................  
     
   เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลอืและแก้ไขปัญหา ดังนี้  
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................... 
                                                     
   
                                                      ขอแสดงความนับถอื  
                                       (ลงชื่อ)..................................................ผู้ร้องทุกข ์/ ร้องเรียน  
                                               (................................................)  
                          หมายเลขโทรศัพท์.................................................. 
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