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คาํนํา 

  

 การต%อต'านการทุจริต โรงเรียนบ'านพระม%วง วางกรอบการดำเนินงานการป;องกันและปราบปรามการ

ทุจริต และประพฤติมิชอบ การส%งเสริมและคุ'มครองจริยธรรมของส%วนราชการ ให'สอดคล'องกับยุทธศาสตรH

ชาติ ว%าด'วย การป;องกันและปราบปรามการทุจริต เพื่อใช'เปKนเครื่องมือสำคัญในการสร'างการมีส%วนร%วมจาก

ทุกภาคีเครือข%าย ด'านการป;องกันและปราบปรามการทุจริตคอรHรัปชั่น การส%งเสริมและคุ'มครองจริยธรรมทั้ง

ภาครัฐ ภาคเอกชน โดยรวมกําหนดเป;าหมายการพัฒนากลยุทธไปสู%การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว'

ไปสู%เป;าหมายเดียวกัน คือความสำเร็จอย%างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหน'าที่สำคญัใน

การประสาน ติดตาม หน%วยงานที่เกี่ยวข'องเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร'องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ

จากช%องทางการร'องเรียนของศูนยHปฏิบัติการต%อต'านการทุจริต 5 ช%องทาง ประกอบด'วย 1) ตู'รอ้งเรยีนดว้ย

ตนเอง ณ ศนูยร์บัเรื4องราวรอ้งทกุข ์2) รอ้งเรยีนผา่นเวบ็ไซต ์http://banphramuang.ac.th/  3)รอ้งเรยีน

ทาง Facebook โรงเรยีนบา้นพระมว่ง อาํเภอกนัตงั  จงัหวดัตรงั 4) รอ้งเรยีนทางจดหมาย จา่หน้าซอง

ถงึ โรงเรยีนบา้นพระมว่ง หมูท่ี4 [ ตาํบลนาเกลอื  อาํเภอกนัตงั  จงัหวดัตรงัรหสัไปรษณยี ์ `abbc
โทรศพัท ์c`d-f[`-dg`[  5) กลอ่งรบัความคดิเหน็  6)โทรศพัทส์ายตรงผูอ้าํนวยการโรงเรยีน โทรศพัท ์

095-349-5694 
ในป_งบประมาณ พ.ศ. 2565 โรงเรียนบ'านพระม%วง ได'ทบทวนคู%มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการ 

เรื่องร'องเรียน/แจ'งเบาะแสด'านการทุจริตและประพฤติมิชอบเพื่อเปKนวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) สอด

รับ กับกระบวนการจัดการเรื่องร'องเรียน/ร'องทุกขHของโรงเรียนบ'านพระม%วง หวังเปKนอย%างยิ่งว%าคู%มือการ

ปฏิบัติงาน กระบวนการจัดการเรื่องร'องเรียนการทุจริต/แจ'งเบาะแสด'านการทุจริตและประพฤติมิชอบจะเปKน

ประโยชนH สำหรับหน%วยงาน และบุคลากรผู'ปฏิบัติงานที่จะนําไปเปKนมาตรฐานอย%างมีคุณภาพ 

 

          

          

 ลงชื่อ........................................................ 

                  (นางสาววีระยา   นาเกลือ) 

                 ครูโรงเรียนบ'านพระม%วงรักษาการในตำแหน%ง 

                               ผู'อำนวยการโรงเรียนบ'านพระม%วง 
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๑ 
 

คู่มือการปฏิบติังานรบัเรื7องราวร้องทกุข ์

 

โรงเรียนบา้นพระม่วง 

 

๑. หลกัการและเหตผุล  

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวธิีการบรหิารกิจการบ้านเมอืงที4ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้

กาํหนด แนวทางปฏบิตัริาชการ มุง่ใหเ้กดิประโยชน์สขุแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศนูยก์ลางเพื4อ

ตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที4ดีของประชาชน เกิด

ผลสมัฤทธิ �ต่องานบรกิารที4มปีระสทิธิ �ภาพและเกดิความคุม้ค่าในการใหบ้รกิาร ไม่มขี ั sนตอนปฏบิตังิาน

เกนิความจาํเป็น มกีารปรบัปรงุภารกจิใหท้นัต่อสถานการณ์ประชาชนไดร้บัการอาํนวยความสะดวกและ

ไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ และมกีารประเมนิผล การใหบ้รกิารอยา่งสมํ4าเสมอ  

 

๒. การจดัตั @งศนูยร์บัเรื%องราวร้องทกุขโ์รงเรียนบา้นพระม่วง 

 เพื4อใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกตอ้งบรสิุทธิ �ยุตธิรรม ควบคู่กบัการพฒันา

บําบัดทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี

ประสทิธภิาพดว้ย ความรวดเรว็ประสบผลสําเรจ็อย่างเป็นรูปธรรม อกีทั sงเพื4อเป็นศูนยร์บัแจง้เบาะแส

การทุจรติหรอืไมไ่ดร้บัความเป็นธรรมจากการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที4โรงเรยีนบา้นพระมว่ง จงึไดจ้ดัตั sง

ศูนยร์บัเรื4องราวรอ้งทุกขข์ึsน ซึ4งในกรณีการรอ้งเรยีนที4เกี4ยวกบับุคคลจะมกีารเกบ็รกัษาเรื4องราวไวเ้ป็น

ความลบัและปกปิดชื4อผูร้อ้งเรยีน เพื4อมใิหผู้ร้อ้งเรยีนไดร้บัผลกระทบและไดร้บัความเดอืดรอ้นจากการ

รอ้งเรยีน  

 

๓. สถานที%ตั @ง  

 โรงเรยีนบา้นพระม่วง ตั sงอยู่ หมู่ที4 [ ตําบลนาเกลอื  อําเภอกนัตงั  จงัหวดัตรงั รหสัไปรษณีย ์

92110  

 

๔. หน้าที%ความรบัผิดชอบ  

 เป็นศนูยก์ลางในการรบัเรื4องราวรอ้งทกุขแ์ละใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสารใหค้าํปรกึษารบัเรื4องปัญหา

ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรยีนและประชาชน



๒ 
 

๕. วตัถปุระสงค ์ 

 ๑. เพื4อใหก้ารดําเนินงานจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ของศูนย์รบัเรื4องราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีน

บา้นพระมว่ง  มขี ั sนตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดยีวกนั  

 ๒. เพื4อใหม้ั 4นใจวา่ไดม้กีารปฏบิตัติามขอ้กาํหนด ระเบยีบ หลกัเกณฑเ์กี4ยวกบัการจดัการขอรอ้ง

เรยีน  รอ้งทกุขท์ี4กาํหนดไวอ้ยา่งสมํ4าเสมอและมปีระสทิธภิาพ 

 

๖. คาํจาํกดัความ  

 “ผูร้บับริการ” หมายถงึ ผูท้ี4มารบับรกิารจากสว่นราชการและประชาชนทั 4วไป  

 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถงึ ผูท้ี4ไดร้บัผลกระทบทั sงทางบวกและทางลบ ทั sงทางตรงและทางออ้ม 

จากการดาํเนินการของสว่นราชการ เชน่ ผูป้กครองนกัเรยีนและประชาชนในโรงเรยีนบา้นพระมว่ง “การ

จดัการขอ้รอ้งเรยีน” มคีวามหมายครอบคลุมถงึการจดัการในเรื4องขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ ขอ้เสนอแนะ 

ขอ้คดิเหน็ คาํชมเชย การสอบถามหรอืการรอ้งขอขอ้มลู  

 “ผูร้้องเรียน ร้องทกุข”์ หมายถงึ ประชาชนทั 4วไป ผูม้สีว่นไดเ้สยีที4มาตดิต่อราชการผา่นชอ่งทาง

ต่าง ๆ  โดยมวีตัถุประสงคค์รอบคลุมการรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์การใหข้อ้เสนอแนะ การใหข้อ้คดิเหน็ การ

ชมเชย การรอ้งขอขอ้มลู  

  ช่องทางการรบัข้อร้องเรียน รอ้งทกุข”์ หมายถงึชอ่งทางต่าง ๆ ที4ใชใ้นการรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้ง

ทกุข ์เชน่ ตดิต่อดว้ยตนเอง ตดิต่อทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์Facebook  

ประเภทข้อร้องเรียน  

 ๑. ขอ้รอ้งเรยีนการใหบ้รกิาร หมายถงึขอ้ไม่พงึพอใจดา้นการใหบ้รกิาร วชิาการต้องการใหผู้้

ใหบ้รกิาร ปรบัปรุงแกไ้ขการปฏบิตังิาน ไดแ้ก่ความไมส่ะดวกในการรบับรกิาร ความล่าชา้ ขอ้ผดิพลาด

ในการใหบ้รกิาร การเลอืกปฏบิตักิบัผูร้บับรกิาร การใชค้ําพดู การดูแลตอ้นรบัการควบคุมอารมณ์ของ

ผูป้ฏบิตังิาน เป็นตน้  

 ๒. ขอ้รอ้งเรยีนประเภทอื4น ๆ หมายถงึ ขอ้ที4ไมพ่งึพอใจในดา้นการบรกิาร วชิาการตอ้งการให ้ผู้

ใหบ้รกิารแกไ้ขใ้นดา้นหลกัสตูรการบรหิารจดัการไมโ่ปรง่ใส ระบบการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที4 เป็นตน้  

ความรนุแรงข้อร้องเรียน  

 ๑. ระดบัรุนแรงมาก เป็นขอ้รอ้งเรยีนที4ผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื4องที4มี

ผลกระทบต่อภาพลกัษณ์เสื4อมเสยีชื4อเสยีงองคก์ร มผีลกระทบอย่างรุนแรงสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารตดัสนิใจ

ไมเ่ลอืกใชบ้รกิาร  

 ๒. ระดบัรุนแรงปานกลาง เป็นขอ้รอ้งเรยีนเกี4ยวกบัการบรกิาร ที4สรา้งความไม่พงึพอใจสาํหรบั

ผูร้บับรกิาร หากปลอ่ยทิsงไวจ้ะทาํใหผู้ร้บับรกิารเลอืกใชบ้รกิารจากที4อื4น  



๓ 
 

 ๓. ระดบัรุนแรงเลก็น้อย เป็นขอ้รอ้งเรยีนที4อาจจะเกดิจากการไดร้บัขอ้มลูไม่ครบถว้นสมบูรณ์

การมอีคต ิต่อเจา้หน้าที4ซึ4งเป็นปัจจยัสว่นบุคคลของผูร้บับรกิาร  

 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

เปิดใหบ้รกิารวนัจนัทรถ์งึวนัศุกร(์ยกเวน้วนัหยดุที4ทางราชการ) ตั sงแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔ 
 

๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรื%องร้องเรียน ร้องทกุข ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบที่ 1 

กระบวนการจัดการข,อร,องเรียน 

 

เจ#าหน#าท่ีธุรการผู#ปฏิบัติงานฝ8าย / 

งานรับข#อร#องเรียน 

ด'วยตนเอง / แบบฟอรHม 

โทรศัพทH 

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กล%องแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพทHสายตรง

ผู'อำนวยการ 

ผู#ปฏิบัติงานแยกประเภทข#อร#องเรียน 

ผู#บังคับบัญชาช้ันต#น หัวหน#างานฝ8าย / 

งานพิจารณาและหาแนวทางแก#ไขข#อ

ร#องเรียน 

รองผู#อำนวยการ / ผู#อำนวยการ 

พิจารณาข#อร#องเรียน / สั่งการปรับปรุงแก#ไข 

ผู#ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก#ไขทันท ี

ข'อร'องเรียนการให'บริการ

และประเภทอื่นๆที่มีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู#รับบริการ 

แจ'งกลับ / บันทึกข'อมูล 

สั่งการ 

สั่งการ 

ข'อร'องเรียนการให'บริการที่

มีความรุนแรงน'อย 

http://banphramuang.ac.th/ 
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ขั้นตอนการรับข,อคิดเห็นและข,อเสนอแนะ 

รับข#อคิดเห็นและข#อเสนอแนะ 

บันทึกข#อคิดเห็นและข#อเสนอแนะ 

ฝ8ายงาน / รับทราบคำสั่งการ 

ข#อคิดเห็นหรือข#อเสนอแนะและนำไปปฏิบัติ 

สรุปข#อคิดเห็นและข#อเสนอแนะ 

เสนอผู#บริหาร 

ผู#บริหารสถานศึกษาสั่งการ 

ชSองทางการรับ 

ข#อคิดเห็นและข#อเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศัพท̂  

- โทรสาร  

- กระดานขSาว เว็บไซต̂ 

ดำ
เน

ินก
าร

ให
#เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ทำ
กา

ร 

เอกสารแนบที่ 2 
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๙. ขั @นตอนการปฏิบติังาน  
 การแต่งตั sงผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขข์องหน่วยงาน  
 ๙.๑ จดัตั sงศนูย ์จดุรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขข์องประชาชน  
 ๙.๒ จดัทาํคาํสั 4งแต่งตั sงเจา้หน้าที4ประจาํศนูย ์ 
 ๙.๓ แจง้ผูร้บัผดิชอบตามคาํสั 4งโรงเรยีนบา้นพระมว่ง เพื4อความสะดวกในการประสานงาน 

 
๑๐. การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทกุขจ์ากช่องทางต่างๆ  
 ดาํเนินการรบัและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขท์ี4เขา้มายงัหน่วยงานจากชอ่งทางต่าง 
ๆ โดยมขีอ้ปฏบิตัติามที4กาํหนด ดงันีs 
 

ช่องทาง ความถี%ใน
การ  

ตรวจสอบ
ชอ่งทาง 

ระยะเวลาดาํเนินการ
รบั  

ข้อร้องเรียน ร้องทกุข ์ 
เพื%อประสานหาทาง

แก้ไขปัญหา 

หมาย
เหต ุ

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ ศนูยร์บัเรื4องราวรอ้ง
ทกุข ์

วนัเวลา
ราชการ  

ภายใน ๑ วนัทาํการ 
 

รอ้งเรยีนผา่นเวบ็ไซต ์ 
http://banphramuang.ac.th/ 

ทกุวนั  ภายใน ๑ วนัทาํการ 
 

รอ้งเรยีนทาง Facebook  

โรงเรยีนบา้นพระมว่ง 
อาํเภอกนัตงั  จงัหวดัตรงั 

ทกุวนั  ภายใน ๑ วนัทาํการ 
 

 รอ้งเรยีนทางจดหมาย จา่หน้าซองถงึ  
 โรงเรียนบา้นพระม่วง หมู่ที% i ตาํบลนาเกลือ  
อาํเภอกนัตงั  จงัหวดัตรงั รหสัไปรษณีย ์
lmnnoโทรศพัท ์095-349-5694  

ทกุวนั  ภายใน ๑ วนัทาํการ 
 

กลอ่งรบัความคดิเหน็  ทกุวนั  ภายใน ๑ วนัทาํการ 
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โทรศพัทส์ายตรงผูอ้าํนวยการโรงเรยีน  
 

โทรศพัท ์olw-xil-wyli 

       ทกุวนั  
 

 

ภายใน ๑ วนัทาํการ 
 

 

๑๑. การบนัทึกข้อรองเรียน  

 ๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบนัทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื4อ – สกุล    ที4อยู่ 

หมายเลขโทรศพัท ์ ตดิต่อเรื4องรอ้งเรยีน รอ้งทกุขแ์ละสถานที4เกดิเหตุ  

 ๑๑.๒ ทุกชอ่งทางที4มกีารรอ้งเรยีนเจา้หน้าที4ตอ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกขล์งสมดุบนัทกึขอ

รอ้งเรยีน รอ้งทกุข ์ 

 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื%อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผูร้้องเรียน  

 ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที4ที4

เกี4ยวขอ้งเพื4อใหข้อ้มลูแก่ผูร้อ้งขอไดท้นัท ี 

 ๑๒.๒ ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ที4เป็นการรอ้งเรยีนเกี4ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงาน 

เช่น การขอ หลกัฐานทางการศกึษาการเกบ็เงนิระดมทรพัยากรนกัเรยีน เป็นตน้ จดัทาํ บนัทกึขอ้ความ

เสนอไปยงัผูบ้รหิาร เพื4อสั 4งการหน่วยงานที4เกี4ยวขอ้งโดยเบืsองต้นอาจโทรศพัท์แจง้ไปยงัหน่วยงานที4

เกี4ยวขอ้ง  

 ๑๒.๓ ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขท์ี4ไมอ่ยูใ่นความรบัผดิชอบของโรงเรยีนบา้นพระมว่ง ใหด้าํเนินการ

ประสานหน่วยงานภายนอกที4เกี4ยวขอ้งเพื4อใหเ้กดิความรวดเรว็และถกูตอ้ง ในการแกไ้ขปัญหาต่อไป  

 ๑๒.๔ ขอ้รอ้งเรยีนที4สง่ผลกระทบต่อหน่วยงาน เชน่กรณีผูร้อ้งเรยีนทาํหนงัสอืรอ้งเรยีนความไม่

โปร่งใสในการจดัซืsอจดัจา้ง ใหเ้จา้หน้าที4จดัทําบนัทกึขอ้ความเพื4อเสนอผูบ้รหิารพจิารณาสั 4งการไปยงั

หน่วยงานที4รบัผดิชอบเพื4อดาํเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบต่อไป 

  

๑๓. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

 ใหห้น่วยงานที4เกี4ยวขอ้งรายงานผลการดําเนินการใหท้ราบภายใน ๕ วนัทําการ เพื4อเจา้หน้าที4

ศนูย ์ฯ จะไดแ้จง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบต่อไป  

 

๑๔. การรายงานผลการจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

 ๑๔.๑ ใหร้วบรวมและรายงานสรปุการจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขใ์หผู้บ้รหิารทราบทกุเดอืน  



๘ 
 

 ๑๔.๒ ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้รอ้งเรยีนหลงัจากสิsนปีงบประมาณ เพื4อนนํามาวเิคราะหก์าร

จดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์นภาพรวมของหน่วยงาน เพื4อใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปรบัปรุงพฒันา

องคก์รต่อไป  

 

๑๕. มาตรฐานงาน  

          การดําเนินการแก้ไขขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์หแ้ล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที4กําหนด กรณีไดร้บั

เรื4องร้องเรยีน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รบัเรื4องราวร้องทุกข์โรงเรยีนบ้านพระม่วง ดําเนินการตรวจสอบและ

พจิารณาสง่เรื4องใหห้น่วยงานที4เกี4ยวขอ้งดาํเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขใ์หแ้ลว้เสรจ็ภายใน 

๑๕ วนัทาํการ  

 

๑๖. แบบฟอรม์  

 แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเรื4องราวรอ้งเรยีน รอ้งทกุข ์ 

 

๑๗. จดัทาํโดย  

 ศนูยร์บัเรื4องราวรอ้งทกุขโ์รงเรยีนบา้นพระมว่ง 
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ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๑๐ 
 

 
 
 
 

แบบฟอรม์หนังสือร้องทกุข-์ ร้องเรียน  

เขยีนที4.............................................................  

วนัที4................เดอืน..............................พ.ศ. ...............  

เรยีน ผูอ้าํนวยการโรงเรยีนบา้นพระมว่ง 
  ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว)....................................................................................
อาย.ุ.......................ปี  อยูบ่า้นเลขที4.......... หมูท่ี4....... ตาํบล...............อาํเภอ........................
จงัหวดั..........................  

ขอรอ้งทกุข–์ รอ้งเรยีน แก่ทา่น เนื4องจาก
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
................................................................................................................. 

เพื4อใหด้าํเนินการชว่ยเหลอืและแกไ้ขปัญหาดงันีs
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
.................................................................................................................. 

ขอแสดงความนบัถอื 

    (ลงชื4อ)............................................................ผูร้อ้งทกุข ์– รอ้งเรยีน 

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

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

 

(ลงชื4อ)............................................................ 

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

        ผูอ้าํนวยการโรงเรยีนบา้นพระมว่ง 

 



๑๑ 
 

 


