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ค ำน ำ 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนบ้านตาขุนฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านตาขุนทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจน
ได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ
จ าเป็นจะต้องมีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
          โรงเรียนบ้านตาขุน 
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สำรบัญ  
เร่ือง  หน้ำ 
ค าน า    ก 
สารบัญ     ข 
หลักการและเหตุผล    1 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านตาขุน    1 
สถานที่ตั้ง    1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ    1 
วัตถุประสงค์    1 
ค าจ ากัดความ    2 
ระยะเวลาเปิดให้บริการ    2 
แผนผังกระบวนและขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต    3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน    4 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ    4 
การบันทึกข้อร้องเรียน    5 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับข้อร้องเรียน    5 
การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน    5 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน    5 
มาตรฐานงาน    5 
แบบฟอร์ม    5 
จัดท าโดย    5 
ภำคผนวก  
แบบค าร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ    7 
ช่องทางการร้องเรียน - ร้องทุกข์     8 
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คู่มือกำรปฏิบัตงิำนกระบวนกำรจัดเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของโรงเรียนบ้ำนตำขุน 

๑. หลักกำรและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนอง  
ความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน 
บริการที่มีประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ 
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ 
ต้องการ และมีการประเมินผล การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
๒. กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนบ้ำนตำขุน 
 เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด 
ทุกข์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย ความ 
รวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็น 
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนบ้านตาขุน จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณี
การร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้ องเรียนเพ่ือมิให้ผู้
ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
๓. สถำนที่ตั้ง 
 โรงเรียนบ้านตาขุน 118 หมู่ที่ 1 บ้านโคกหมอ ต.พะแสง อ.บ้านตาขุน จ.สุราษฎร์ธาน ี  
รหัสไปรษณีย์ 84230  
๔. หน้ำที่รับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ 
ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
๕. วัตถุประสงค์ 

๕.๑ เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนบ้านตาขุน     
มีกระบวนการ ขั้นตอนและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๕.๒ เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน
ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๕.๓ เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล (Good 
Governance) 

๖. ค ำจ ำกัดควำม 

 “ผู้รับบริกำร” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก
การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนชุมชนบ้านปากห้วย 
 “กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นค˚าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
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 “ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้อง 
ขอข้อมูล 
 “ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebookของโรงเรียน 
ประเภทข้อร้องเรียน 
 ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วิชาการต้องการให้ ผู้
ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการความล่าช้า ข้อผิดพลาดใน การ
ให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ ของผู้ปฏิบัติงาน 
เป็นต้น 
 ๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ ผู้
ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใสระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 
ควำมรุนแรงข้อร้องเรียน 
 ๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มี 
ผลกระทบต่อภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสิ นใจไม่ 
เลือกใช้บริการ 
 ๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส าหรับ 
ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน 
 ๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมี
อคติ ต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
๗. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร 
 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 เปิดให้บริการทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ผ่านทางหน้าเว็บไซต์โรงเรียนบ้านตาขุน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 
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8. แผนผังกระบวนและข้ันตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนกำรทุจริต 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๒. ร้องเรียนผ่ำน Facefook 
โรงเรียนบ้ำนตำขุน 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำร 

รำยงำนผลให้ผู้บริหำรทรำบ 

3. ร้องเรียนทำงจดหมำย จ่ำหน้ำซองถึง 
โรงเรียนบ้ำนตำขุน 118 หมู่ที่ 1 บ้ำน
โคกหมอ ต.พะแสง อ.บ้ำนตำขุน        
จ.สุรำษฎร์ธำนี 84230 

4.โทรศัพท์สำยตรงถึงผู้อ ำนวยกำรโรงเรียน  
เบอรโ์ทรศัพท์ 077-397126 

รับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

ประสำนงำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบ
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลใหศู้นย์รับร้องเรียนทุกข์หรือ
ร้องเรียน โรงเรียนบ้ำนตำขุน 

 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ 

 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ 

 

กรณีหำข้อยุติไม่ได้ส่งเรื่องต่อไปยัง
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์เรื่องรำว
ร้องทุกข์ 
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9. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
 ๙.๑ จัดตั้งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน 
 ๙.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
 ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
10. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จำกช่องทำงต่ำงๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดย 
มีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทำง ควำมถี่ในกำร
ตรวจสอบ 
ช่องทำง 

ระยะเวลำกำร
ด ำเนินกำร 

รับร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพื่อประสำนหำทำง

แก้ไขปัญหำ 

หมำยเหตุ 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์เรื่องราวร้อง
ทุกข์ 

วันราชการ ภายใน 1 วันท าการ  

2. ร้องเรียนผ่าน Facefook โรงเรียน
บ้านตาขุน 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

3. ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง 
โรงเรียนบ้านตาขุน 118 หมู่ที่ 1 
บ้านโคกหมอ ต.พะแสง อ.บ้านตาขุน 
จ.สุราษฎร์ธานี 84230 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

4. โทรศัพท์สายตรงถึงผู้อ านวยการโรงเรียน 
เบอรโ์ทรศัพท์ 077-397126 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
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๑1. กำรบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑) กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยรายละเอียด คือ ชื่อ - สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข
ติดต่อกลับเรื่องร้องเรียนการทุจริต พฤติการณ์ที่เก่ียวข้องและสถานท่ีเกิดเหตุ 
 ๒) ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงในสมุดรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
๑2. กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับข้อร้องเรียน 
 ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง 
ผู้บริหาร เพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียน ให้ด าเนินการประสานหน่วยงาน 
ภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
๑๓. กำรติดำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
๑๔. กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 ๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนน ามาวิเคราะห์การจัดการ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
๑๕. มำตรฐำนงำน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดกรณีได้รับเรื่อง 
ร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
๑6. แบบค ำร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 
๑๗. จัดท ำโดย ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนบ้ำนตำขุน 
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แบบค ำร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 

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

 

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

เรียนผู้อ านวนการโรงเรียน............................................................... 

ข้าพเจ้า....................................................................อายุ.............ปี อยู่บ้านเลขท่ี.................. หมู่ที.่....... 

ต าบล............................อ าเภอ...........................จังหวัด...............................โทรศัพท์.......................................
อาชีพ.................................................... ต าแหน่ง................................................................................................. 

เลขที่บัตรประชาชน.............................................................ออกโดย...................................................................  

วันออกบัตร.......................................บัตรหมดอายุ.......................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ 
แจ้งเบาะแสต่อต้านการทุจริต เพื่อให้โรงเรียน………………………………………...พิจารณาด าเนินการตรวจสอบหรือ
ช่วยเหลือและแก้ไขปัญหากรณี ชื่อ – นามสกุลของผู้ถูกร้อง………….................................................................... 
รายละเอียดการร้อง…………..................................................................................................................................  

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียงการทุจริตและประพฤติมิชอบตามข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการ 
โดย ข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 

๑)...................................................................................................... จ านวน............................ชุด 

๒)...................................................................................................... จ านวน............................ชุด 

๓)...................................................................................................... จ านวน............................ชุด 

 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

 

         ขอแสดงความนับถือ 

        ................................................................... 

      (.....................................................................)  
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ช่องทำงกำรร้องเรียน - ร้องทุกข์  

ผ่ำนเพจ Facebook :  โรงเรียนบ้ำนตำขุน  
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                     หมำยเหตุ สำมำรถแจ้งเรื่องร้องเรียนผ่ำนทำงช่องแชทเพจ Facebook โดยแอดมิน
จะตอบกลับภำยใน 1 วัน 
 

 

 



 

 
 

 


