
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

 

 

 

 



ค าน า 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช 

จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงเรียนเมือง

นครศรีธรรมราช เพ่ือให้การจัดการร้องเรียนได้ข้อยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ

ต้องการและความหวังของผู้รับบริการ จึงจ าเป็นต้องมีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางปฏิบัติที่ชัดเจนและ

เป็นมาตรฐานเดียวกันขอขอบคุณผู้มีส่วนเกี่ยวข้องทุกท่านที่มีส่วนให้แนวทางการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียนที่

เกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราชส าเร็จลุล่วงด้วยดี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน 

โรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช 

๑. หลักการและเหตุผล 

การทุจริต (corruption) เป็นอ านาจให้ได้มาหรือการใช้ทรัพย์สินที่มีอยู่ในทางมิชอบเพ่ือประโยชน์ต่อตนเอง

หรือพวกพ้อง ซึ่งก่อให้เกิดความเสียหายต่อประโยชน์ส่วนรวม การทุจริตในปัจจุบันเกิดขึ้นได้หลาย รูปแบบ 

อาทิ การมีผลประโยชน์ทับซ้อน การรับสินบนไม่ว่าจะเป็นของขวัญหรือผลประโยชน์อ่ืนใด การปกปิด 

ข้อเท็จจริงการขัดขวางกระบวนการยุติธรรม เป็นต้น การกระท าดังกล่าวถือว่าเป็นการทุจริตต่อหน้าที่ตา ม

พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต พ.ศ. ๒๕๖๓ ซึ่งหากเกิดการ

ทุจริตขึ้นในหน่วยงาน จะท าให้การบริหารงานขาดประสิทธิภาพ เกิดความไม่เป็นธรรมและส่งผลกระทบต่อ

ผลประโยชน์ของรัฐและผลประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งท าให้ผู้เรียน ผู้ปกครอง ชุมชนขาดความไว้วางใจขาด

ความเชื่อมั่นและศรัทธาในการใช้อ านาจหน้าที่ของเจ้าพนักงานของรัฐ ท้ายที่สุดท าให้เกิดการร้องเรียนการ

ทุจริตในหน่วยงานขึ้นโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช ได้ตระหนักถึงความโปร่งใส รวดเร็ว ตรวจสอบได้ เป็นไป

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. ๒๕๔๑ ซ่ีงได้ก าหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน์โดยยึดติดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนอง

ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ

ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการบริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง

ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการสนองความต้องการ และมี

การประเมินผล การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ดังนั้นโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราชจึง ได้จัดท าแนวทางการ

ด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบเพ่ือให้การจัดการร้องเรียนจนได้ข้อยุติ มี

ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จึงจ าเป็นต้องมี

ขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนโรงเรียนเมืองนศรศรีธรรมราช 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บ าบัดทุกข์

บ ารุงสุข ตลอดจนการด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ

รวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะนี้สการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น

ธรรมจากการปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนขึ้น 

 ซึ่งในกรณีการร้องเรียนเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียนเพ่ือ

มิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 



๓. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ ห้องฝ่ายบริหารงานบุคคล โรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช ๑๒๐ หมู่ ๑ ต าบลนาทราย อ าเภอเมือง 

นครศรีธรรมราช 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา ความ

ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 

๑. การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราชมี

ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามหัวข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ 
ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖. ค าจ ากัดความ 

"ผู้รับบริการ" หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

"ผู้มีส่วนได้เสีย" หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและทางอ้อม  จากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช และประชาชน "การจัดการ
ข้อร้องเรียน" หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือ
การร้องขอข้อมูล 

"ผู้ร้องเรียน" หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การร้องขอข้อมูล 

"ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่าง ๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่นติดต่อด้วยตนเอง/การ
ติดต่อทางโทรศัพท์/การส่งจดหมาย/เว็บไซต์/เฟสบุ๊ค/กล่องรับความคิดเห็น 

ประเภทข้อร้องเรียน 

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

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้บริการ
ก็ไขด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้า เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 



๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ 
ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรง ส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

๒. ระดับความรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พอใจส าหรับ
ผู้รับบริการหากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการอื่นแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจาก
การได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมี อคติซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

๗. ระยะเวลาการเปิดให้บริการ 

การให้บริการวันจันทร์ – วันศุกร์ (ยกเว้นหยุดรายการ) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ - ๑๒๐ บ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

กระบวนการจัดการร้องเรียน 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง/แบบฟอร์ม 

2.กระดานข่าว/เว็บไซต์ 
แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

5. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความ

คิดเห็น 

4. ร้องเรียนทาง facebook 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผู้อ านวยการโรงเรียน                  

แต่งตั้งคณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน ทราบ

 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน ทราบ  

สิ้นสุดการด าเนินการ 

รายงานผลให้ผู้อ านวยการโรงเรียนทราบ 

ยุต ิ ไม่ยุติ 

เจ้าหน้าที่ธุรการรับเร่ืองร้องเรียน 

6. Email ของหน่วยงาน 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

ขั้นตอนการรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

รับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ด าเนินการให้แล้ว

เสร็จ ภายใน      

2 วันท าการ 

รับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- ด้วยตนเอง/แบบฟอร์ม                           
- กระดานข่าว/เว็บไซต์                
- Facebook                               
- Email                                              
- จดหมาย                             
- กล่องรับความคิดเห็น                  
- โทรศัพท์/โทรสาร 

สิ้นสุดการบริการ 

รายงานผู้บริหารสถานศึกษาทราบ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเสนอผู้บริหาร 

ผู้บริหารสถานศึกษาสั่งการ

 

ผ่าย/งาน รับทราบค าสั่งการ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและน าไปปฏิบัติ 



๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ของหน่วยงาน  

๙.๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของประชาชน 

๙.๒ จัดท าประกาศแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 

9.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามประกาศโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน จากช่องทางต่าง ๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆโดยมีข้อปฏิบัติตามท่ี

ก าหนด ดังนี้ 

 
ช่องทาง 

 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รับข้อร้องเรียนเพื่อ
ประสานหาแนวทาง

แก้ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน วันเวลา
ราชการ 

ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์  
http://www.mns.ac.th/ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่าน facebook : โรงเรียนเมือง
นครศรีธรรมราช 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านอีเมล :  
www.mail.mns.ac.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึงโรงเรียนเมือง
นครศรีธรรมราช 120 หมู่ที่ 1 ต าบลนาทราย 
อ าเภอเมือง นครศระรรมราช 80280 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการโรงเรียนเมือง
นครศรีธรรมราช  
โทร 0918457348 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

โทรศัพท์สายตรงรองผู้อ านวยการโรงเรียนเมือง
นครศรีธรรมราช 
 โทร 0918457348 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

 

 

 

http://www.mns.ac.th/
http://www.mail.mns.ac.th/


๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน  

1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนโดยมีรายละเอียด ชื่อ -สกุล หมายเลขโทรศัพท์ ติดต่อเรื่อง
ร้องเรียนและสถานที่เกิดเหตุ 

2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

1๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานฝ่าย/งานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ ที่เกี่ ยวข้อง
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี

2. ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอหลักฐาน
ทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่ง
การฝ่ายงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังฝ่ายงานที่เก่ียวข้อง 

3. ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช ให้ด าเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังฝ่ายงานที่
รับผิดชอบเพ่ือด าเนินการตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ให้ฝ่ายงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้
ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บริหารทราบ 

          ๑. ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช รวบรวม และรายงานสรุปการจัดการข้อ
ร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

๒. ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช รวบรวม รายงานผลสรุปข้อร้องเรียน
หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป  

๑๕. มาตรฐานงาน                                                                                                                          

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้ศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช ด าเนินการตรวจสอบและ พิจารณาส่งเรื่องให้ฝ่ายงานที่เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการแก่ไขปัญหาข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 1๕ วันท าการ 

 



๑๖. แบบฟอร์ม                                                                                                               

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องร้องเรียน 

๑๗. จัดท าโดย                                                                                                                      

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน  

                                                                    เขียนที…่………………………………………..………… 

                                                                     ……………………………………………………………… 

                                                                    วนัที่....................เดือน.................พ.ศ. .................. 

เรียน ผู้อ านวยการโรงเรียนเมืองนครศรีธรรมราช 

 

ข้าพเจ้า (นาย / นาง / นางสาว)…………………………………………………………………………..….อายุ ................ปี 

อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่.............ต าบล......................อ าเภอ................จังหวัด...................................... . 

ขอร้องเรียนแก่ท่าน เนื่องจาก  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…….…………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

ทั้งนี้เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้  
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………...…………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……… 

ขอแสดงความนับถือ 

ลงชื่อ…………………………………………………….. ผู้ร้องเรียน 

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

หมายเลขโทรศัพท์…………………………………………………… 

 


