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คู่มือการปฏิบัติงาน 
กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแส 

ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 
 

โรงเรียนบ้านในดง 
ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาเพชรบุรีเขต 2



 
 

 

ค าน า 
 
 

คู่มือการปฏิบติังานรับเร่ืองราวการทุจริต/แจง้เบาะแสดา้นการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนบา้น
ในดง ฉบบัน้ีจดัท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการ ด าเนินการจดัการขอ้งเรียนของศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกข ์
ของโรงเรียนบา้นในดง ทั้งน้ีการจดัการขอ้งร้องเรียนเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
จ าเป็นจะตอ้งมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
 
 
 
 

โรงเรียนบา้นในดง
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สารบัญ 
 
เร่ือง หน้า 
 
 
1. หลกัการและเหตุผล ๑ 
2. การจดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขโ์รงเรียนบา้นในดง ๑ 
3. สถานท่ีตั้ง ๑ 
4. หนา้ท่ีความรับผิดชอบ ๑ 
5. วตัถุประสงค ์ ๑ 
6. ค าจ ากดัความ ๒ 
7. ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ ๒ 
8. แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ๓ 
9. ขั้นตอนการปฏิบติังาน ๕ 
10. การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ๕ 
11. การบนัทึกขอ้ร้องเรียน ๖ 
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขขอ้ร้องเรียนและการแจง้กลบัผูร้้องเรียน   ๖ 
13. ติดตามการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน                          ๖ 
14. การรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน                          ๖ 
15. มาตรฐานงาน                                     ๖ 
16. แบบฟอร์ม                          ๖ 
17. จดัท าโดย                          ๖ 
 
 แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์      

                                               
๗ 

  
  
 
  



 
 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวการทุจริต/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบา้นในดง 
 
๑. หลกัการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ 
ไดก้ าหนดแนวทางปฏิบติัราชการมุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง 
เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนให้เกิดความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ์ิต่องาน 
บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในการใหบ้ริการไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเกินความจ าเป็น 
มีการปรับปรุงภารกิจใหท้นัต่อสถานการณ์ประชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนอง 
ความตอ้งการและมีการประเมินผลการใหบ้ริการ อยา่งสม ่าเสมอ 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านในดง  

เพื่อใหก้ารบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกตอ้งบริสุทธิยติุธรรมควบคู่กบัการพฒันา 
บ าบดัทุกขบ์ ารุงสุขตลอดจนด าเนินการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
ดว้ยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอยา่งเป็นรูปธรรมอีกเพื่อเป็นศูนยรั์บแจง้เบาะแสการทุจริตหรือไม่ไดรั้บ 
ความเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีโรงเรียนบา้นในดง จึงไดจ้ดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกข ์
ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนท่ีเก่ียวกบับุคคลจะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไนความลบัและปกปิดช่ือผูร้้องเรียน 
เพื่อมิใหผู้ร้้องเรียนไดรั้บ ผลกระทบและไดรั้บความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 
๓. สถานท่ีตั้ง 

ตั้งอยู ่ณ โรงเรียนบา้นในดง  หมู่1  ต าบลบา้นในดง  อ าเภอท่ายาง  จงัหวดัเพชรบุรี  76130  
 
๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

เป็นศูนยก์ลางในการรับเร่ืองราวร้องทุกขแ์ละใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารใหค้  าปรึกษารับเร่ืองปัญหา 
ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรียนและประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพื่อใหด้ าเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขข์องศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขโ์รงเรียนบา้นในดงมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบติังานเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

๒. เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ไดมี้การปฏิบติัตามขอ้ก าหนด ระเบียบหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการจดัการขอ้/ร้องเรียน 
ทุกขท่ี์ก าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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๖. ค าจ ากดัความ 
“ผูรั้บบริการ” หมายถึงผูท่ี้มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป 

 
“ผูมี้ส่วนไดเ้สีย”หมายถึงผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและทางออ้ม 

จากการ ด าเนินการของส่วนราชการเช่นผูป้กครองนกัเรียนและประชาชนในโรงเรียนบา้นในดง 
 

“การจดัการขอ้ร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเร่ืองขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข/์ 
ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/ชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอขอ้มูล 

“ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข”์ 
หมายถึงประชาชนทัว่ไป/ผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีมาติดต่อราชการผา่นช่องทางต่างๆโดยมีวตัถุประสงคค์รอบคลุม
การร้องเรียน/องทุกข/์การให้ขอ้เสนอแนะ/การใหข้อ้คิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอขอ้มูล 

“ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึงช่องทางต่างๆ 
ท่ีใชใ้นการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์เช่นติดต่อดว้ยตนเอง/ติดต่อทางโทรศพัท/์เวบ็ไซต/์Face Book 
 
ประเภทขอ้ร้องเรียน 

1. ขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการหมายถึงขอ้ไม่พึงพอใจดา้นการใหบ้ริการวิชาการตอ้งการ 
ใหผู้ใ้หบ้ริการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังานไดแ้ก่ความไม่สะดวกในการรับบริการความล่าชา้ขอ้ผิดพลาด 
ในการใหบ้ริการเลือกปฏิบติักบัผูรั้บบริการการใชค้  าพูดการดูแลตอ้นรับการควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบติังาน
เป็นตน้ 

2. ขอ้ร้องเรียนประเภทอ่ืนๆหมายถึงขอ้ท่ีไม่พึงใจในดา้นการบริการวิชาการตอ้งการใหผู้ใ้หบ้ริการ 
ในดา้นหลกัสูตรการบริหารจดัการไม่โปร่งใสระบบการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีเป็นตน้ 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

1. ระดบัรุนแรงมากเป็นขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการไมงพอใจอย่างมากและเป็นเร่ืองท่ีผลกระทบ 
ภาพลกัษณ์ เส่ือมเสียช่ือเสียงองคก์รมีผลกระทบอยา่งรุนแรงส่งผลใหผู้รั้บบริการตดัสินใจไม่เลือกใชบ้ริการ 

2. ระดบัรุนแรงปานกลางเป็นขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการบริการท่ีสร้างความไม่พึงพอใจส าหรับผูรั้บ 
บริการ หากปล่อยทิ้งไวจ้ะท าใหผู้รั้บบริการเลือกใชบ้ริการจากท่ีอ่ืน 

3. ระดบัรุนแรงเลก็นอ้ยเป็นขอ้ร้องเรียนอาจจะเกิดจากการไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้นสมบูรณ์การ 
มีอคติต่อเจา้หนา้ท่ีซ่ึงเป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์(ยกเวน้วนัหยดุท่ีทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 



 
 

 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
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๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขข์องหน่วยงาน 
๙.๑ จดัตั้งศูนย/์จุดรับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขข์องประชาชน 
๙.๒ จดัท าค าสั่งแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีประจ าศูนย ์
๙.๓ แจง้ผูรั้บผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนบา้นในดง เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขท่ี์เขา้มายงัหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมีขอ้ปฏิบติัตามท่ีก าหนด ดงัน้ี 

 
 ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ เพ่ือประสานหางแก้ปัญหา 
หมายเหตุ 

      
      
 ร้องเรียนดว้ยตนเอง ณ วนัเวลาราชการ ภายใน 1 วนัท าการ  
 ศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกข ์     
     
 ร้องเรียนทางFace Book ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  
 โรงเรียนบา้นในดง     
      
 ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหนา้ ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

 

ซองถึงโรงเรียนบา้นในดง  หมู่1  
ต าบลบา้นในดง   อ าเภอท่ายาง 
จงัหวดัเพชรบุรี  76130     

      
 กล่องรับความคิดเห็น ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  
      
 โทรศพัทส์ายตรงผูอ้  านวยการ ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  
 โรงเรียนหมายเลข     

083-9935428      
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๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบนัทึกขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยมีรายละเอียดช่ือ-สกุล ท่ีอยู ่

หมายเลขโทรศพัท ์ติดต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ละสถานท่ีเกิดเหตุ 
๑๑.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียนเจา้หนา้ท่ีตอ้งบนัทึกขอ้/ร้องทุกขอ์งเรียนลงสมุดบนัทึก 

ขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
๑๒. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสารประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสารเจา้หนา้ท่ี 
ท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใหข้อ้มูลแก่ผูร้้องขอไดท้นัที 

๑๒.๒ ขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขท่ี์เป็นการร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน 
เช่น หลกัฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนกัเรียนป็นตน้จดัท าบนัทึกขอ้ความเสนอ 
ไปยงัผูบ้ริหารเพื่อหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งโดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

๑๒.๓ขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขท่ี์ไม่อยูใ่นความรับผิดชอบของโรงเรียนบา้นในดงใหด้ าเนิน 
การประสาน หน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกในตอ้งารแกไ้ขปัญหาต่อไป 

๑๒.๔ขอ้ร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงานเช่นกรณีผูร้้องเรียนท า
หนงัสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส 
ในการจดัซ้ือจดัให้เจา้หนา้ท่ีจดัท าบนัทึกขอ้ความเพื่อเสนอผูบ้ริหารพิจารณาสั่งการไปยงัหน่วยงานท่ีรับ 
เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้้องเรียนทราบต่อไป 
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินการใหม้ราบภายใน 5 วนัท าการ เพื่อเจา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ 
จะไดแ้จง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบต่อไป 
๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

๑๔.๑ ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขใ์หผู้บ้ริหารทราบทุกเดือน 
๑๔.๒ ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนหลงัจากส้ินปีงบประมาณเพื่อน ามาวิเคราะห์การจดัการ 

ขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขใ์นภาพรวมหน่วยงานเพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงพฒันาองคก์รต่อไป 
๑๕. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกขใ์หแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีไดรั้บเร่ือง 
ร้องเรียน/ร้องทุกขใ์หศู้นยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขโ์รงเรียนบา้นในดงด าเนินการตรวจสอบและพิจารณา 
ส่งเร่ืองให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้อง/ร้องทุกขใ์หแ้ลว้เสร็จภายในียน๑๕วนัท าการ 
๑๖. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์
๑๗. จัดท าโดย 

ศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบา้นในดง 



 
 

 

 
แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์–ร้องเรียน 
 
                                                                                                         เขียนท่ี.................................................. 

วนัท่ี................เดือน.........................พ.ศ. ......... 
เรียนผูอ้  านวยการโรงเรียนบา้นในดง 

ขา้พเจา้(นาย/นาง/นางสาว).........................................................อาย.ุ.........................ปี 
อยูบ่า้นเลขท่ี..............หมู่ท่ี...........ต าบล.............................อ าเภอ...............................จงัหวดั.......................... 
ขอร้องทุกข–์ร้องเรียนแก่ท่าน
เน่ืองจาก............................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................... 
เพื่อใหด้ าเนินการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหาดงัน้ี 
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 

              ขอแสดงความนบัถือ 
 
(ลงช่ือ)........................................................ผูร้้องทุกข/์ร้องเรียน 
       (...................................................................) 

                                                            หมายเลขโทรศพัท.์........................................................



[พมิพท์ี่นี่] 

 



 
 

 

 


