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คำนำ 

 

แนวปฏบิัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและการประพฤติมิชอบของโรงเรียนวัดฮอ่งก

อกฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของ

โรงเรียนวัดฮอ่งกอก ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ขอ้ยุติ ใหม้ีความรวดเร็วและมีประสทิธิภาพ เพื่อ

ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผูร้ับบริการ จำเป็นจะต้องมีขัน้ตอน/กระบวนการ และ

แนวทางในการปฏบิัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 

              โรงเรียนวัดฮ่องกอก 
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แนวปฏิบัตกิารจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและการประพฤติมิชอบของโรงเรียนวัดฮ่องกอก 

1. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมอืงที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนด

แนวทางปฏิบตัิราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศนูย์กลาง เพื่อตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน

บริการที่มปีระสทิธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไมม่ีขัน้ตอนปฏิบตัิงานเกินความจำเป็น มีการ

ปรับปรุงภารกิจใหท้ันตอ่สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอานวยความสะดวกและไดร้ับการตอบสนอง

ความต้องการ และมีการประเมนิผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรยีนโรงเรยีนวัดฮ่องกอก  

เพื่อใหก้ารบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา

บำบัดทุกข ์บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสทิธิภาพ 

ดว้ยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อกีทั้งเพื่อเป็นศูนยร์ับแจ้งเบาะแสการทุจรติ หรือไม่

ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่โรงเรียนวัดฮอ่งกอก จึงไดจ้ัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้อง

ทุกข์ ขึน้ ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกบับคุคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้

ร้องเรียน เพื่อมิใหผู้้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและไดร้ับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

3. สถานที่ต้ัง  

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนวัดฮอ่งกอก เลขที่ 122 หมู่ 4 ตำบลอุโมงค์ อำเภอเมือง จังหวัดลำพูน  

4. หน้าที่ความรับผดิชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ใหค้ำปรึกษา รบัเรือ่ง

ปัญหาความต้องการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนักเรียนและประชาชน  
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5. วัตถุประสงค์  

1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรือ่งราวร้องทุกข์โรงเรียนวัด

ฮ่องกอก มีขัน้ตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปน็มาตรฐานเดียวกัน  

2. เพื่อใหม้ั่นใจว่าได้มีการปฏิบัตติามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการขอ้

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมปีระสทิธิภาพ  

6. คำจำกัดความ  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผูท้ี่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้ม     

จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนวัดฮ่องกอก  

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถงึการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/  

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

“ผู้ร้องเรยีน/ร้องทุกข์”หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มสีว่นได้เสยีที่มาติดต่อราชการผ่านชอ่งทาง

ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข/์การให้ขอ้เสนอแนะ/การให้ขอ้คิดเห็น/การ

ชมเชย/การร้องขอข้อมูล  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / 

ร้องทุกข ์เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์/ Facebook  

ประเภทข้อร้องเรยีน  

1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไมพ่ึงพอใจดา้นการใหบ้ริการวิชาการต้องการให้ผู้

ให้บริการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไมส่ะดวกในการรับบริการ ความลา่ชา้ ข้อผิดพลาดใน

การใหบ้ริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รบับริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของ

ผู้ปฏิบัติงาน เป็นตน้  
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2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไมพ่ึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้

ให้บริการแก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจดัการไมโ่ปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่ เป็นต้น  

ความรุนแรงข้อร้องเรยีน  

1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ

ภาพลักษณ์ เส่ือมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรนุแรงสง่ผลใหผู้้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้

บริการ  

2. ระดับรนุแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเก่ียวกับการบริการ ทีส่ร้างความไมพ่ึงพอใจสำหรับ

ผู้รับบริการ หากปลอ่ยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น  

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกดิจากการไดร้ับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ ์การมี

อคติต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  

7. ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร  

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถงึ วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)  ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซตโ์รงเรียนวัดฮ่องกอก 

โรงเรียนวัดฮ่องกอก (๑๕วัน) 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน  

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  

9.1 จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน  

9.2 จัดทำคำสั่งแต่งตัง้เจา้หน้าที่ประจำศูนย์  

9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนวัดหนองซวิ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี

ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถีใ่นการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนนิการรับ

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนดว้ตเอง  ณ ศูนย์

รับเรื่องราวร้องทุกข์  

วันเวลาราชการ  ภายใน 1 วันทำการ   

ร้องเรียนทางFacebook, 

line  โรงเรียนวัดฮ่องกอก 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ   

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่า

หน้าซองถึง โรงเรียนวดั

ฮ่องกอก  บ้านเลขที่ 122

หมู่ 4 ตำบลอุโมงค์ 

อำเภอเมอืง  จังหวัด

ลำพูน  

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ   

กล่องรับความคิดเห็น  ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ   

โทรศัพท์สายตรง

ผู้อำนวยการโรงเรยีน 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ   
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11. การบันทึกข้อร้องเรียน  

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ  

11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าทีต่้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์  

 

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรยีน / ร้อง

ทุกข์ทราบ  

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อใหข้้อมูลแก่ผู้ร้องขอไดท้ันที 

12.2 ข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข ์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 

การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงนิระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกขอ้ความเสนอไปยัง

ผู้บริหารเพื่อส่ังการหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบือ้งต้นอาจโทรศัพทแ์จ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

12.3 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ที่ไมอ่ยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนวัดหนองซวิ ให้ดำเนินการ

ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผูร้้องเรียนทำหนังสอืร้องเรียนความไม่

โปร่งใสในการจัดซือ้จัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกขอ้ความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

  

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรยีน  

ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่

ศูนย์ฯ จะได้แจ้งใหผู้้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  
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14. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดอืน  

14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิน้ปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การ

จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 

องค์กร ต่อไป  

15. มาตรฐานงาน  

การดำเนินการแก้ไขขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาที่กาหนด กรณีได้รับเรื่อง

ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ใหศู้นย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดหนองซวิ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง

เรื่องใหห้น่วยงานที่เก่ียวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขใ์ห้แลว้เสร็จภายใน 15 วันทำ

การ  

16. แบบฟอร์ม  

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / รอ้งทุกข์  

17. จัดทำโดย  

ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทกุขโ์รงเรียนวัดฮ่องกอก 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ – ร้องเรยีนโรงเรียนวัดฮ่องกอก 

เขียนที่.............................................................  

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

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนวัดฮ่องกอก 

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

อายุ...................ปี อยูบ่้านเลขที่..............หมูท่ี่........... ตำบล...........................อำเภอ...............................

จังหวัด..............................ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ทา่น เนื่องจาก......................................................... 

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

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

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

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

เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้

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

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

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

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

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

 

ขอแสดงความนับถือ  

 

(ลงชื่อ).............................................................ผู้ร้องทุกข ์/ ร้องเรียน 

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

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