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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงเรียนสตรีศึกษา จังหวัดร้อยเอ็ด 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทาง 

ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการ 
ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ ิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพ 
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความ
สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงเรียนสตรีศึกษาจังหวัดร้อยเอ็ด มีการจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบเพื่อให้
การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรมควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจน
ดำเนินการแก่ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จ
อย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื ่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่โรงเรียนสตรีศึกษา ดังนั้นจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบขึ้น ซึ่งในกรณีการ
ร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 
3. สถานที่ตั้ง 

โรงเรียนสตรีศึกษาตั้งอยู่ 149 ถนนสุริยะเดชบำรุง ตำบลในเมือง อำเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด รหัสไปรษณีย์ 
45000 

 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบและให้บริการข้อมูลข่าวสารให้
คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

 
5. วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของศูนย์รับเรื่องราว  
ร้องเร ียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนสตรีศึกษามีขั ้นตอน มีกระบวนการและแนวทางในการ 
ปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพื่อให้มั ่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการขอร้องเรียน  
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ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

6. ค าจ ากัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู ้ที ่ได้ร ับผลกระทบทั ้งทางบวกและทางลบ ทั ้งทางตรงและทางอ้อม  

จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนสตรีศึกษา 
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริต

และประพฤติมิชอบข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มา 

ติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ” หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ใน
การรับข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบเช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ 
Facebook  

 
ประเภทข้อร้องเรียน 
1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การ
เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นด้น 

2. ข้อร้องเร ียนประเภทอื ่น ๆ หมายถึง ข้อที ่ไม ่พึงพอใจในด้านการบริการ  ว ิชาการต้องการให้  
ผู้ให้บริการแก่ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส 
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 ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นด้นความรุนแรงข้อร้องเรียน 
1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มีผลกระทบต่อ

ภาพลักษณ์เสื่อมเลียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พิงพอใจสำหรับผู้รับบริการ 

หากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอ่ืน 
3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การมีอคติ 

ต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่เวลา 08.30 -16.30 น.  



4 
 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน 
1.  จัดตั้งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของประชาชน 
2.  จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
3.  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน 
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบจากช่องทางต่าง ๆ ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน 

ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆโดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
-  ตนเอง/แบบฟอร์ม 
-  E-mail Facebook /Line 
-  จดหมาย 

  -  โทรศัพท ์
  -  โทรศัพท์สายตรงผู้บริหาร 
 
11. การบันทึกข้อรองเรียน 
 1.  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโดยมีรายละเอียด 
ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบและสถานที่เกิดเหตุ 
 2.  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิ 
ชอบลงสมุดบันทึกขอร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 1.  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพื่อให้  
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
 2. ข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ที ่เป็นการร้องเรียนเกี ่ยวกับคุณภาพการ  
ให้บริการของหน่วยงาน เข่น การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำ 
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องด้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่  
เกี่ยวข้อง 
 3.  ข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนสตรีศึกษา 
ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
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 4.  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เข่นกรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน  
การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่ งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  



7 
 

13. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน รวนทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ จะได้ 

แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  1.  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบให้ผู้บริหาร
ทราบทุกเดือน 
  2.  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพ่ือนนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน  
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนา
องค์กรต่อไป 
 
15. มาตรฐานงานการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 

ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน  
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนสตรีศึกษา
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องเรียนการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
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ภาคผนวก  
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แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
เขียนที.่............................................. 

  วันที.่.............เดือน............................พ.ศ............... 
เรียนผู้อำนวยการโรงเรียน สตรีศึกษา 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..............................................................................อายุ.....................ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี.............หมู่ที.่.............ตำบล...............................อำเภอ..................................จังหวัด.............................. 
 

ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ-ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก 
............................................................................................................................. .........................................................
.............................................................................................................................. ........................................................
........................................................................... ...........................................................................................................  
............................................................................................................................. .........................................................
............................................................................................................................. .........................................................
..................................................................................................................................................................... .................  
           เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก่ไขปัญหาดังนี้ 
............................................................................................................................. .........................................................
.......................................................................... ............................................................................................................
............................................................................................................................. ......................................................... 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

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

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


