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คู่มือการดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับการทุจริตและประพฤติมชิอบ 

โรงเรียนชะรัดชนปูถัมภ์  อำเภอกงหรา  จังหวัดพัทลุง 

สำนักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษามัธยมศึกษาพัทลุง 

 

1. บทนำ 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง   เพื่อตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความ

คุ้มคา่ในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับ

การอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

 การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานทราบว่า การบริหารราชการมี   

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด  ซึ่งรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสำคัญ   กับการ

แก้ไขปัญหาร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด  มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วน

ร่วม และตรวจสอบการทำงานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากข้ึน  เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและ

เสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดข้ึนในสังคม  โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมือง

อย่างต่อเนื่อง  ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นำไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่

ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพิ่มข้ึน 

 เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา การบำบัดทุกข์ 

บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ให้มีประสิทธิภาพ มีความรวดเร็ว และประสบ

ผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  โรงเรียนชะรัดชนูปถัมภ์ในฐานะที่เป็นหน่วยงานในการให้บริการแก่ประชาชน ได้เปิดช่องทาง

ในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง บริการให้ข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อีกทั้งยังเป็นศูนย์รับแจ้ง

เบาะแสการทุจริตเกี่ยวกับการจัดซื้อจขัดจ้าง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับการ

ทำงานของโรงเรียน  จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้ึน เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการ

ปฏิบัติงาน ซึ่งในการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบคุคล จะมีการเก็บรักษาเรือ่งราวไว้เป็นความลับและปกปดิช่ือผู้รอ้งเรยีน เพื่อมิให้ผู้

ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
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2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 

 1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่โรงเรียนชะรัดชนูปถัมภ์ให้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 

หรือขอความช่วยเหลือ ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

 2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของโรงเรียนชะรัดชนูปถัมภ์ มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางใน

การปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 

 4. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและมีผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของโรงเรียนชะรัดชนูปถัมภ์ทราบกระวนการ 

 5. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบยีบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อรอ้งเรยีนที่กำหนดไว้อย่าง

สม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

3. ขอบเขต 

 คู่มือการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และข้อมูลที่เป็น

ประโยชน์ต่อการดำเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  แนวทางการ

ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

4. กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑. กรณีเรื่องรอ้งเรียนทั่วไป  

๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

3. กรณีเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียนข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ขา้ราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจาก 

เจ้าหนา้ที่ปฏิบัติหน้าที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 

 

5. คำจำกัดความ 

ผู้รบับริการ   หมายถึง ผูท้ี่มารบับริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง ผูท้ี่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรง และทางอ้อมจาก 

การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น นักเรียน ผู้ปกครอง หน่วยงาน ชุมชน ที่เกี่ยวข้องกับ

โรงเรียนชะรัดชนูปถัมภ์ 

การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถงึการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำ

ชมเชย/การสอบถามหรอืร้องขอข้อมลู 



ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลมุการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/

การร้องขอข้อมลู 

ผู้ถูกร้อง  ผู้ถูกกล่าวหาตามคําร้องหรอืผูซ้ึ่งต้องปฏิบัติตามหนังสือที่ยืน่ 

ช่องทางการรบัข้อร้องเรียน หมายถึงช่องทางตา่ง ๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องรอ้งเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียน   

    ทางโทรศัพท์/ ทางไปรษณีย์ (จดหมาย) / เว็บไซต์/ Facebook   

เจ้าหนา้ที่   หมายถึง เจ้าหนา้ที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของโรงเรียน 

พฤติการณ์  เป็นการกระทำทั้งหมดในเหตุการณ์หนึ่งๆซึ่งเปน็การกระทำความผิดประพฤติมิชอบ  

ข้อร้องเรียน   หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภท คือ 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย 

สอบถาม หรือร้องขอข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

- การรอ้งเรียนเกี่ยวความไม่โปรง่ใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 

- การรอ้งเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัตหิน้าที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสมของข้าราชการ พนกังาน 

พนักงานจ้าง  

คำร้อง   หมายถึง คำหรอืข้อความที่ผูร้้องเรียนกรอกตำมแบบฟอรม์ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือ

ระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่มา หรือมรีายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญทีเ่ช่ือถือได้ 

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ มาเพื่อ   

ทราบ หรือพจิารณาดำเนินการแก้ไขปญัหาตามอำนาจหนา้ที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรือ่งร้องเรียนที่ได้รับให ้

ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 

 

6. ช่องทางการร้องเรียน 

 กรณีผูร้ับบรกิารต้องการแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้อคิดเหน็หรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือ

ให้บรกิารของเจ้าหนา้ที่ สามารถแจง้ผ่านช่องทางตา่ง ๆ ดังนี ้

1. เดินทางมาด้วยตนเอง สถานที่ โรงเรียนชะรัดชนปูถัมภ์ เลขที่ 186 หมู่ที่ 4 บ้านสมหวัง ตำบลสมหวัง อำเภอกง

หรา จงัหวัดพัทลุง  

2. ทางไปรษณีย์ / จดหมาย ที่อยู่ โรงเรียนชะรัดชนูปถัมภ์ เลขที่ 186 หมู่ที่ 4 บ้านสมหวัง ตำบลสมหวัง อำเภอกง

หรา จงัหวัดพัทลุง 93000  



3. ทางโทรศัพท์ เบอร์โทร 0-7460-5236 

4. ทำงเว็บไซต์ของโรงเรียนชะรัดชนูปถัมภ์ http://www. http://charadchanupatham.ac.th/th 

5. ทาง Facebook โรงเรียนชะรัดชนูปถัมภ์ 

 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดให้บริการ วันจันทร์ – วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 0๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น 

 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



9. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหนา้ที่ทีเ่กี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมลูแกผู่้

ร้องขอได้ทันท ี

- ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  

การจัดการขยะมลูฝอย ตัดต้นไม้กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผูบ้รหิารเพื่อสั่งการให ้

ส่วนงานผูร้ับผิดชอบ 

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรบัผิดชอบของโรงเรียน ให้ดำเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่

เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกตอ้งชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

- ข้อร้องเรียนทีส่่งผลกระทบตอ่หน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรยีนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ 

จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหนา้ที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสัง่การไปยงัหน่วยงานที่รบัผิดชอบเพือ่ 

ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

 

10. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 

ให้ผูร้ับผิดชอบดำเนินการแก้ไขเรือ่งร้องเรียน และแจ้งผลการดำเนินงานให้ผูร้้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 

ทำการ 

 

11. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร 

- รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อร้องเรียนให้ผูบ้รหิารทราบ 

- สรปุจำนวนข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรงุ พัฒนาองค์กรต่อไป 

 

12. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ เว็บไซต์ / โทรศัพท์/ 

Facebook ให้ศูนย์ดำเนินการตรวจสอบเสนอต่อผู้บริหารพิจารณำส่งเรื่องต่อให้ผู้รับผิดชอบ ดำเนินการ 

แก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการดำเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วันทำการ 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอร์มหนังสือแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

เขียนที่................................................................. 

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

 

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

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนชะรัดชนูปถมัภ์ 

 
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).................................................................................(ผู้ร้อง) อายุ................................ปี  
อยู่บ้านเลขที่........................หมู่ที่................บ้าน...................................................ตำบล............................................  
อำเภอ...............................................................จังหวัด................................................ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก 
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................................................................................................(ผู้ถูกร้อง) 

พฤติการณ์......................................................................................................ช่วงเวลา............................................น. 

ดังนั้น ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)......................................................................... ..................(ผู้ร้อง) จงึใคร่ขอแจ้งเรื่องราว

ร้องทกุข์มายังโรงเรียนชะรัดชนูปถัมภ์ เพือ่ให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้

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

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

พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย คือ 

1. สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน จำนวน..................ฉบับ 

2. สำเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบา้น จำนวน..................ฉบับ 

3. บัญชีรายช่ือผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน...................ราย 

4. เอกสารอื่น ๆ (ระบุ)............................................................................................................ .................................... 

  
       ขอแสดงความนับถือ 

(ลงช่ือ).......................................................................ผู้แจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 
(...................................................................) 
ตำแหน่ง.......................................................(ถ้ำมี) 
หมายเลขโทรศัพท์................................................ 


