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คำนำ 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจรติของโรงเรียนคลองฉนวนวิทยาฉบับน้ี จัดทำขึ้นเพื่อเป็น 

แนวทางการดำเนินการจดัการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทจุรติและ
ประพฤติมิชอบ โรงเรียนคลองฉนวนวิทยาทั้งนี้ การจดัการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบรกิาร จำเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 

 โรงเรียนคลองฉนวนวิทยา 
สำนักงานเขตพื้นทีก่ารศกึษามัธยมศึกษาสุราษฎรธ์านี ชุมพร 
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สารบัญ 
เรื่อง หน้า 
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ผู้ร้องเรียน 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ศูนย์รับเรือ่งราวรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนคลองฉนวนวิทยา 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมืองที่ด ีพ.ศ. 2546 ไดก้ำหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุ้มคา่ในการให้บรกิาร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันตอ่สถานการณ์
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและไดร้บัการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการอยา่ง
สม่ำเสมอ 
2. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนคลองฉนวนวิทยา เลขที่....125..........หมู.่.....3........ตำบล......คลองฉนวน...... อำเภอ.......
เวียงสระ..... จังหวัดสรุาษฎร์ธาน ี
3. ส่วนงานที่ความรับผิดชอบ 
           กลุ่มบริหารบุคคล โรงเรียนคลองฉนวนวิทยา 
4.หน้าที่ความรับผิดชอบ 
       รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบที่อาจเกิดขึ้นในโรงเรยีนคลองฉนวนวิทยา 
5. วัตถุประสงค ์

1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนการทจุริตและประพฤติมิชอบของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบโรงเรียนคลองฉนวนวิทยามีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มกีารปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจดัการข้อร้องเรียนการทุจริต
และประพฤติมิชอบที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
6. คำจำกัดความ 

"ผู้รับบริการ" หมายถึง ผูท้ี่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป 
"ผู้มีส่วนได้เสีย" หมายถึง ผู้ที่ไดร้ับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรยีนคลองฉนวนวิทยา 
"การจดัการข้อร้องเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิ

ชอบ/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค่าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
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"ผู้ร้องเรียนการทจุรติและประพฤติมิชอบ" หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผูม้ีส่วนได้เสียที่มาตดิต่อราชการผ่าน
ช่องทางตา่ง ๆ โดยมวีัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/
การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

"ช่องทางการรับข้อร้องเรยีนการทุจริตและประพฤติมิชอบ" หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ทีใ่ช้ในการรับเรื่อง
ร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข ์เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศพัท์ / เวบ็ไซต์/ Face Book 

ประเภทข้อร้องเรียน 
1. ข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง ข้อที่แสดงให้เห็นว่าบุคลากรของสถานศึกษามี

พฤติกรรมการทุจริตและประพฤติมิชอบ ไม่มีความโปร่งใสในการดำเนินงาน 
2. ข้อร้องเรียนการให้บรกิาร หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจดา้นการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการปรับปรุง

แก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าชา้ ขอ้ผิดพลาดในการให้บริการการเลือกปฏิบัติ
กับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

3. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในดา้นการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ไข
ใด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบภาพลักษณ์

เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสนิใจไม่เลือกใช้บริการ 
2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ทีส่ร้างความไม่พึงพอใจสำหรับผู้รับบริการหาก

ปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผูร้ับบริการเลือกใช้บรกิารจากที่อื่น 
3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการไดร้ับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมอีคติต่อ

เจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถงึ วันศุกร ์(ยกเว้นวันหยดุที่ทางราชการกำหนด ตั้งแต่เวลา 08.30 - 16.30 น. 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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ขั้นตอนการรับข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ 

 
9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.1 จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทกุข์ ของประชาชน 
9.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจา้หน้าที่ประจำศูนย ์
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนคลองฉนวนวิทยา เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ จากช่องทางตา่ง ๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนการทจุรติและประพฤติมชิอบ / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายัง

หน่วยงานจากช่องทางตา่ง ๆ โดยมี ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียน 

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องเรียนการ 
ทุจริตและประพฤติมชิอบ 
 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
โรงเรียนคลองฉนวนวิทยา 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
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ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียน 

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 
หมายเหตุ 

งานประชาสัมพันธโ์รงเรยีน 
คลองฉนวนวิทยา 
ร้องเรียนทางจดหมาย         
จ่าหน้าซองถึง โรงเรียน
คลองฉนวนวิทยา 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กล่องรับความคดิเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
โทรศัพท ์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 
11. การบันทึกข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล
ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพทต์ิดต่อ เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมชิอบ/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าทีต่้องบันทึกข้อร้องเรียนการทจุริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ 
ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤตมิิชอบ / ร้องทุกข ์
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ทราบ 

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจา้หน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

12.2 ข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ
ของหน่วยงาน เช่นการขอหลักฐานทางการศกึษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จดัทำบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสัง่การหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

12.3 ข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของ โรงเรียนคลอง
ฉนวนวิทยา ใหด้ำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกตอ้ง ในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 

12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เชน่ กรณ ีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ ความไมโ่ปร่งใสในการจัดซื้อจดัจา้ง ให้เจ้าหน้าทีจ่ัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่ง
การไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรยีนทราบ ต่อไป 
13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนยฯ์ จะได้แจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
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14. การรายงานผลการดาเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหาร

ทราบทุกเดือน 
14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนามาวิเคราะห์การจดัการขอ้ร้องเรียน

การทจุรติและประพฤติมชิอบ / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา
องค์กร ต่อไป 
15. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่
กำหนด กรณีไดร้ับเรื่องรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์โรงเรียนคลอง
ฉนวนวิทยา ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดาเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน ทำการ 
16. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข ์
17. จัดทำโดย 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบโรงเรียนคลองฉนวนวิทยา 
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แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
รับข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ/ ร้องทุกข์ From for complaints 

 
แบบฟอร์มนี้มีไว้สำหรับการรับข้อร้องเรียนการทจุริตและประพฤติมิชอบต่างๆ โดยข้อมูลต่าง ๆ ที่ท่านกรอก

ผ่านแบบฟอร์มนี้จะถูก เก็บเป็นความลับ ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์และอีเมล์ของท่านมีไว้เพื่อตดิต่อกลับ ทางคณะ
ผู้บริหารจะนำข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤตมิิชอบและข้อเสนอแนะไปปรับปรุงการให้บริการของโรงเรียนคลอง
ฉนวนวิทยาต่อไป 
1.รายละเอียดเกี่ยวกับตวัท่าน 

1.1 ชื่อ.................................................................นามสกุล................................................................ 
1.2 รหัสเลขประจาตัวประชาชน........................................................................................................ 
1.3 อายุ.................. ปี 

2.รายละเอียดสำหรับการติดต่อ 
2.1 เบอร์โทรศพัท์มือถือ...................................................................................................................... 
2.2 อีเมล.............................................................................................................................................. 

3.รายละเอียดของการรอ้งเรียน 
3.1 ประเภทของข้อร้องเรียน.................................................................................................................. 
3.2 ชื่อหัวข้อเรื่องที่ร้องเรียน................................................................................................................... 
3.3 เน้ือความ.......................................................................................................................................... 

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

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

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

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

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

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

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

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

ลงชื่อ..................................................... 
       (.......................................................) 

หมายเหตุ : ท่านจำเป็นต้องกรอกข้อมูลทุกข้อให้ครบถ้วนจึงถือเป็นข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 


