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คํานํา  
  คูมือแนวทางปฏิบัติการจัดการเรื ่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนปัญญาวุธ
จัดทำขึ้นเพื่อใชเปนเครื่องมือสำคัญในการสร้างการมีสวนรวมจากทุกภาคีเครือขายด้าน การปองกันและ
ปราบปรามการทุจริต การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมบุคลากรทุกระดับ เป็นแนวทางการ ดำเนินการจัดการ
เรื่องรองเรียนการทุจริตของโรงเรียนปัญญาวุธ ทั้งนี้การจัดการเรื่องรองเรียน การทุจริตจำเป็นตองมีขั้นตอน
หรือกระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐาน เดียวกัน เพื่อใหการบริหาร
ราชการเป็นไปด้วยความถูกตอง ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา บําบัดทุกข บํารุงสุข ของประชาชนไดอย่างมี
ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วและเกิดผลสัมฤทธิ์อย่างเป็นรูปธรรม 
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สารบัญ 
 

เรื่อง หน้า 
คำนำ ก 
สารบัญ ข 
๑. หลักการและเหตุผล ๑ 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนปัญญาวุธ ๑ 
๓. หน้าที่ความรับผิดชอบ ๑ 
๔. วัตถุประสงค์ ๑ 
๕. คำจำกัดความ ๑ 
๖. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ๒ 
๗. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ ๒ 
๘. การบันทึกข้อร้องเรียน ๓ 
๙.  การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน ๓ 
๑๐. หลักเกณฑ์และวิธีการตอบสนองข้อร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ๔ 
๑๑. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ทราบ 

๔ 

๑๒. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ๔ 
๑๓. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ ๔ 
๑๔. มาตรฐานงาน ๔ 
๑๕.แบบคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ๖ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข 



๑ 
 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนปัญญาวุธ 

๑. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ 
ที่มีประสิทธิภาพและ เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุง 
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  
และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่การพัฒนา บำบัด 
ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนการดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม และเป็นการสร้างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการ 
ดำเนินการในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ตลอดจนรับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือการไม่ได้รับความเป็น 
ธรรม จากการปฏิบัติงานของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา และเจ้าหน้าที่ของโรงเรียนปัญญาวุธ 
โรงเรียนปัญญาวุธจึงได้จัดทำแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตฉบับนี้ขึ้น เพื่อแจ้งให้ทราบเกี่ยวกับ
กระบวนการ ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงเรียนปัญญาวุธขึ้น 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนปัญญาวุธ 
  โรงเรียนปัญญาวุธ เลขที่ ๑๕๑ หมู่ที่ ๕  ตำบลแพรกหา  อำเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 
๓. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา 
ความ ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
๔. วัตถุประสงค์ 
  ๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน 
ปัญญาวุธ มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ 
ร้อง ทุกข์ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๕. คำจำกัดความ 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก 
การ ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนปัญญาวุธ “การ 
จัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ 
ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  
โดย มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ 
ร้องขอข้อมูล 



๒ 
 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้อง 
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 
๖. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

 

๕  นาที รับเรื่องร้องเรียนจาก
ช่องทางต่าง ๆ ทั้งหมด 
๗ ช่องทาง 
ได้แก่ 
E-mail 
Facebook 
Website 
ไปรษณีย์ 
โทรศัพท์ 
โทรสาร 
ด้วยตนเอง 

กลุ่มบริหาร
ทั่วไป 

๑๐  นาที ตรวจสอบข้อเท็จจริง
และพิจารณาว่าอยู่ใน
ขอบเขตความ
รับผิดชอบของโรงเรียน
หรือไม่ 
 

กลุ่มบริหาร
ทั่วไป 

๑๕  นาที นำเรื่องร้องเรียน/ 
ข้อเสนอแนะ เสนอต่อ 
ผู้อำนวยการเพ่ือโปรด 
พิจารณา 
 

กลุ่มบริหาร
ทั่วไป 

 
- 

ผู้อำนวยการหารือและ 
พิจารณาแนวทางแก้ไข/ 
ป้องกัน 

 
- 

 
- 

ผู้อำนวยการมอบหมาย
ให้ผู้เกี่ยวข้องดำเนินการ
ตามคำสั่ง 
 

บุคลากร
โรงเรียน 
 

๗. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  
โดยมี ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 



๓ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ  
ช่องทาง 

 

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  
เพื่อประสานหาทางแก้ 

ปัญหา 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ https://www.pyw.ac.th/ 
โรงเรียนปัญญาวุธ 151 หมู่ 5 ต.แพรกหา อ.ควนขนุน    
จ.พัทลุง 93110 โทร.074 643209  สำนักงานเขต 
พ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษาพัทลุง  

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงเรียนปัญญาวุธ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง โรงเรียนปัญญาวุธ 
151 หมู่ 5 ต.แพรกหา อ.ควนขนุน จ.พัทลุง 93110 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 
โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการ โรงเรียน  
หมายเลข  0810992755  

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

 
๘. การบันทึกข้อร้องเรียน 
  ๑. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ 
  ๒. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/  
ร้องทุกข์ 
๙.  การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน 
  ๑. เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียนและตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสารประกอบการร้องเรียนโดย 
ละเอียด 
  ๒. สรุปประเด็นการร้องเรียนโดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบริหาร หากเรื่องร้องเรียนมีประเด็นเกี่ยวข้อง 
กับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบริหาร เพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย 
  ๓. หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพหรือการเอา 
ใจใส่ ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้น ๆ ด้วย 
  ๔. เรื่องราวร้องเรียนกล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัยให้แก่ผู้ 
ร้องเรียน และพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๕๑ และประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 
  ๕. เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระทำความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้
ร้อง ควรปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายสำเนาคำร้อง ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  แต่หากการกล่าวหาใน 
เรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งสำเนาคำร้องให้หน่วยงานที่ 

https://www.pyw.ac.th/


๔ 
 
เกี่ยวข้อง แต่ควร ใช้วิธีคัดย่อคำร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา”ลับ” ใน 
เอกสารทุกแผ่น 
  ๖. เมื่ออ่านคำร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่าเรื่องน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้งหมายเลขโทรศัพท์มา 
ด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียนจริงเพราะบางครั้งอาจมีการ 
แอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถาม ไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อนควรถามว่า ท่านได้ 
ส่งเรื่องร้องเรียน มาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะชี้แจงว่า โทรศัพท์มาเพ่ือตรวจสอบข้อมูล 
เบื้องต้น แล้วรีบจบการสนทนา 
๑๐. หลักเกณฑ์และวิธีการตอบสนองข้อร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
  ๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร 
  ๒. ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
  ๓. ข้อร้องที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนปัญญาวุธ ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอก
ที่เก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหา 
  ๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความโปร่งใสใน 
การ จัดซื้อจัดจ้าง ได้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ ไปยังหน่วยงานที่ 
รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 ๑๑. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
  ๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  ๒. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอ  
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร 
เพ่ือสั่ง การหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๓. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนปัญญาวุธ ให้ดำเนินการ 
ประสาน หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส 
ในการจัดซื้อจัดจ้างให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่ 
รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
๑๒. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
๑๓. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
  ๒. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ  
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป 
๑๔. มาตรฐานงาน 
  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื่อง  



๕ 
 
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนปัญญาวุธดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา 
ส่งเรื่องให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำ 
การ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖ 
 

แบบคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

         โรงเรียนปัญญาวุธ 
         ต.แพรกหา  อ.ควนขนุน 
         จ.พัทลุง  93110 

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

เรื่อง.......................................................................... 

เรียน  ผู้อำนวยการโรงเรียนปัญญาวุธ 
  ข้าพเจ้า........................................................ ...............................................อายุ...............ป ี 
อยู่บ้านเลขท่ี..................หมู่............ตำบล...............................อำเภอ...................................จังหวัด................... 
โทรศัพท์.....................................อาชีพ................................เลขที่บัตรประชาชน............ ................................... 
ออกโดย.........................................วันออกบัตร.............................................วันหมดอายุ................................. 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต  เพื่อให้โรงเรียนปัญญาวุธ  พิจารณาดำเนินการ
ตรวจสอบ  หรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเรื่อง 
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................................................................. ............................................
....................................................................................... .......................................................................................  
  ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต  ตามข้างต้น
เป็นจริงทุกประการโดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข(์ถ้ามี)  ได้แก่ 
  ๑)..................................................................... ...........................จำนวน...................ชุด 
  ๒)..................................................................... ...........................จำนวน...................ชุด 
  ๓)..................................................................... ...........................จำนวน...................ชุด 
  ๔)..................................................................... ...........................จำนวน...................ชุด 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 

 
      ขอแสดงความนับถือ 
 
          ลงชื่อ..................................................ผู้ยื่นคำร้อง 
     (…………………………………………………) 
      
 
 


