
คู�มือการดําเนินการคู�มือการดําเนินการ
เร่ือง การร�องเรียนการทุจริต

และประพฤติมิชอบ

โรงเรียนบ�านพารา
สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษาภูเก็ต



 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
การร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
โรงเรียนบา้นพารา อําเภอถลาง จังหวดัภเูกต็ 

สาํนกังานเขตพื้นทีก่ารศึกษาประถมศึกษาภเูกต็ 
 

 

 

 

 

 

 



คาํนาํ 

คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ โรงเรียนบ้านพารา ฉบับนี้ จัดทํา
ขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการ ดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ทั้งนี้ การจัดการข้อ
ร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ จําเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

 
 
 

                                              โรงเรียนบ้านพารา 
สำนักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศึกษาภูเก็ต 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



สารบญั 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เรื่อง หน้า 
หลักการและเหตุผล 1 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน 1 
สถานที่ตั้ง 1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 1 
วัตถุประสงค์ 1 
คําจํากัดความ 1 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 4 
การรบและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 4 
การบันทึกข้อร้องเรียน 4 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 4 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 4 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 5 
มาตรฐานงาน 5 
แบบฟอร์ม 6 
  



คูม่อืการปฏบิตังิานการรอ้งเรยีนการทจุรติและประพฤตมิชิอบ 

โรงเรยีนบา้นพารา 

๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด
แนวทาง ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการ ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บําบัด
ทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจาก การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่
เกี่ยวกับบุคคล จะมี การเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิ ให้ผู้ร้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ ๙๐ หมู่ ๔ โรงเรียนบ้านพารา ตำบลป่าคลอก อำเภอถลาง จังหวัดภูเก็ต 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

รับเรื่องราวร้องเรียนและให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและ 

ข้อเสนอแนะของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้าน
พารา มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6. คาํจาํกดัความ 

“ผู้รับบริการ” ” หมายถึง ครู นักเรียน ผู้ปกครอง 

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก
การดำเนินการของโรงเรียนบ้านพารา 

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / คําชมเชย / การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 



“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง 
ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน / ร้องทุกข์ / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การ
ชมเชยการร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์ / Face Book 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
  
                     ยตุิ                                       ไม่ยตุิ                    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดําเนินงานตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์รับเร่ือง
รับ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเร่ืองราว 
ร้องทุกข์ โรงเรียนบ้านพารา 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเร่ืองแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิน้สดุการดำเนนิการ 
รายงานผลใหผู้บ้รหิาร 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
โรงเรียนบ้านพารา 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
076-528263 

4.ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงเรียนบ้านพารา 

 



9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของโรงเรียน 
  8.1 จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
  8.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ 
  3.3 แจ้งรับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนบ้านพารา เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
10. การรับและตรวจข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 

ชอ่งทาง ความถีใ่นการ ตรวจสอบชอ่งทาง ระยะเวลาดำเนนิการ รบั
ขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทกุข์ 

เพือ่ประสานหาทางแกไ้ข 
ปญัหา 

หมายเหต 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วัน ทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
โรงเรียนบ้านพารา 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
076-528263 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงเรียนบ้านพารา 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทำการ  

 
11. การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน 
 10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 
โทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานที่เกิดเหตุ 

๑๐.๒ ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุดบันทึก ขอรอง 
เรียน / รองทุกข ์
๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผู้ร้องเรียน / รองทุกขทราบ 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอขอมูลข่าวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ที่เกี่ยวของ  
เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

๑๒.๒ ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของโรงเรียนเสนอไป
ยังผูบริหารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 

๑๒.๓ ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไม
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงาน
ที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 
๑๓. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ 
จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป 

 



๑๔. การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 
๑4.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
๑4.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะหการจัดการขอ 

รองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกร ตอไป 
๑๕. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีไดรับเรื่อง  
รองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตำบลดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา สงเรื่องให้
หนวยงานที่เกี่ยวของ ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 
๑๖. แบบฟอรม 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 
๑๗. จัดทำโดย 

ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนโรงเรียนบานพารา 
- หมายเลขโทรศัพท ๐๗๖528064 
- เว็บไซตโรงเรียน www.banpara.com 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบบนัทกึคำรองเรยีน 
 

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

เรื่อง......................................................................................................... 
เรียน........................................................................................................ 
ชื่อผูรอง นาย/นาง/นางสาว................................................................................................................ 
อายุ..........ป สัญชาติ...................ศาสนา..................สถานภาพ 

         บัตรประจำตัวประชาชน           

        บัตรอื่นๆ.................................................. หมายเลข................................................................... 
ที่อยู่ที่สามาถรติดต่อได้........................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................. 
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3) เอกสารประกอบคำรองเรียน 
สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน หรือ สำเนาทะเบียนบานของผรูองหรือผูทำการแทน * 
หนังสือมอบหมายใหทำการแทน (กรณีทำการแทน ตองมีการลงลายมือชื่อพรอมแนบสำเนา 
บัตรประจำตัวประชาชนผูเสียหายหรือผูมีสิทธิยื่นคำรอง) 
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ผลการดำเนินการ .............................................................................................................. 
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ผลการดำเนินการ .............................................................................................................. 
(3) อื่นๆ .................................................................................................................................. 

5) วัตถปุระสงคของผรูอง / ผูรองเรยีนแทน ..................................................................................................... 
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ไมรับเปนคำรอง เน่ืองจาก......................................................................................................... 
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