
มาตรการและแนวปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนทุจริต 
๑. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ
ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน  
๒. วัตถุประสงค์  

๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดมหาวงษ์ มี
ขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ ร้อง
ทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
๓. ข้อมูลพื้นฐานที่ใช้  

๑. หนังสือร้องเรียนเรื่องการทุจริตที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานโดยมีรายละเอียด ได้แก่ ชื่อ - สกุล/ ที่อยู่ / 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ/ เรื่องท่ีร้องเรียน/ และรายละเอียดเกี่ยวกับสถานที่ - เวลาที่เกิดเหตุ  

๒. ระบบข้อมูลตรวจสอบเรื่องร้องเรียน เป็นการสรุปผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียนทั้งหมด  
๔. ค าจ ากัดความ  

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

ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนวัดมหาวงษ์  
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดย

มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ
ข้อมูล  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์/ Face Book  
๕. ประเภทข้อร้องเรียน  

๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การ
เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ไข
ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น  
 
 



๖. ความรุนแรงข้อร้องเรียน  
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเปน็เรื่องที่ผลกระทบ 

ภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ  
๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส าหรับ ผู้รับบริการ 

หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอ่ืน  
๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติต่อ

เจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  
๗. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การแตง่ตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  

๘.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน  
๘.๒ จัดทาคาสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์  
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนวัดมหาวงษ ์เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๙. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  
ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำง ๆ โดยมี

ข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด ดังนี้   
ช่องทาง ความถี่ในการ

ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดาเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนยร์ับเรื่องรำวร้องทุกข์  วันเวลำรำชกำร 
 

ภำยใน 1 วันท ำกำร 
 

 

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์  
http://www.watmahawongschool.ac.th  

ทุกวัน 
 

ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทำง Face Book โรงเรียนวัดมหำวงษ์  ทกุวนั ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทำงจดหมำย จ่ำหน้ำซองถึง โรงเรียน
วัดมหำวงษ ์บ้ำนเลขท่ี ๕๕/๑ หมู่ ๗ ต ำบล
ส ำโรงกลำง อ ำเภอหระประแดง จังหวัด
สมุทรปรำกำร ๑๐๑๓๐ 

ทกุวนั ภายใน 1 วันท าการ  

กล่องรับควำมคิดเห็น  ทกุวนั ภายใน 1 วันท าการ  

 
๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน  

๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรำยละเอียด ชื่อ-สกลุ ที่อยู่ หมำยเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถำนที่เกิดเหตุ  

๑๐.๒ ทุกช่องทำงท่ีมีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 



๑๑. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ทราบ  
๑๑.๑ กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร เจ้ำหน้ำที่ที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้

ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
๑๑.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น กำรขอ

หลักฐำนทำงกำรศึกษำ กำรเก็บเงินระดมทรัพยำกรนักเรียน เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอไปยังผู้บริหำรเพื่อสั่ง
กำรหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  

๑๑.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของโรงเรียนวัดมหำวงษ์ ให้ด ำเนินกำรประสำน
หน่วยงำนภำยนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป  

๑๑.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใสใน
กำรจัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไปยังหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 
เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 
๑๒. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน ๕ วันท ำกำร เพ่ือเจ้ำหน้ำที่ศูนย์ฯ จะได้
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป  
๑๓. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน  
๑๔.๒ ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ เพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภำพรวมของหน่วยงำน เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุง พัฒนำ องค์กร ต่อไป  
๑๔. มาตรฐานงาน  

กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนวัดมหำวงษ์ ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องให้
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วัน ท ำกำร  
๑๔. แบบฟอร์ม  

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบฟอรม์หนังสือรอ้งทุกข์ –ร้องเรียน 
เขียนที่.............................................................  

วันที่................เดือน..............................พ.ศ. ...............  
 
เรียน ผู้อำนวยกำรโรงเรียนวัดมหำวงษ์  
ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว)................................................................................อำยุ..........................ปี  
อยู่บ้ำนเลขท่ี..............หมู่ที.่.......... ต ำบล...................อ ำเภอ......................จังหวัด.................................  
ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่ำน เนื่องจำก  

............................................................................................................................. ...........................................
............................................................................................................................. .........................................................
................................................................................................................................................................................. ..... 
................................................................................................................................................................................. .....
............................................................................................................................. ......................................................... 
................................................................................................................................................................................. .....
............................................................................................................................ .......................................................... 
................................................................................................................................................................................. ..... 
เพ่ือให้ด ำเนินกำรช่วยเหลือและแก้ไขปัญหำ ดังนี้  
............................................................................................................................. .........................................................
........................................................ ............................................................................................... ............................... 
................................................................................................................................................................................. ..... 

 
 

ขอแสดงควำมนับถือ 
                (ลงชื่อ).............................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 

(............................................................) 
หมำยเลขโทรศัพท์.................................................... 

 
 
  
 


