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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข ์
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านบางคู  

1. หลักการและเหตุผล  
ด้วยสำนักงานคณะกรรมการป้องกัน และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ(สำนักงาน ป.ป.ช.) ได้

พัฒนา เครื่องมือการประเมินเชิงบวกเพื่อเป็นมาตรการป้องกันการทุจริต และเป็นกลไกในการสร้าง ความ
ตระหนักให้ หน่วยงานภาครัฐมีการดำเนินงานอย่างโปร่งใสและมีคุณธรรม โดยใช้ชื่อว่า “การประเมิน 
คุณธรรมและความ โปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ( Integrity and Transparency 
Assessment: ITA)” เป็นกลยุทธ์ที่สำคัญของยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกัน และปราบปรามการทจุริต 
ระยะที่ 3 (พ.ศ. 2560 – 2564) ซึ่งถือเป็นการยกระดับให้การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐให้เป็น“มาตรการป้องกันการทุจริตเชิงรุก” ที่หน่วยงานภาครัฐทั่วประเทศ
จะต้องดำเนินการโดยมุ่งหวังให้หน่วยงาน ภาครัฐที่เข้ารับการประเมิน ได้รับทราบผลการประเมินและ
แนวทางในการพัฒนาและยกระดับหน่วยงานในด้าน คุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานได้อย่าง
เหมาะสม และที่ผ่านมาพบว่า หลายหน่วยงานนำการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงาน
ของหน่วยงานภาครัฐไปเป็นกรอบในการพัฒนาและยกระดับการบริหารการจัดการให้เป็นไปตาม                   
หลักธรรมาภิบาลเกิดการปรับปรุงประสิทธิภาพในการให้บริการและการอำนวยความสะดวกต่อประชาชน 
ให้เข้าถึงการบริการสาธารณะด้วยความเป็นธรรม ผ่านการปฏิบัติงานอย่างมีมาตรฐาน มีการประกาศ
ข้ันตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน นอกจากนี้ในด้านบริหารจัดการในหน่วยงาน ก็ยังพบว่า 
หน่วยงานให้ความสำคัญกับการป้องกันในประเด็นที่อาจเป็นความเสี่ยงหรือเป็นช่องทางที่อาจจะก่อให้เกิด
การทุจริต การรับสินบน หรือก่อให้เกิดผลประโยชน์ทับซ้อน และสามารถยับยั้งการทุจริตหรือผลประโยชน์
ทับซ้อนที่อาจเกิดข้ึนได้อย่างเท่าทันสถานการณ์ซึ่งเมื่อหน่วยงานภาครัฐทั่ว ประเทศมีการป้องกันการทุจริต
เชิงรุกในลักษณะดังกล่าวก็จะทำให้การทจุรติในภาพรวมของประเทศลดลงได้ในที่สุด  ตลอดจนยังผลกัดันให้
เกิดทิศทางการพัฒนาและปรับปรุงการทำงานภายในหน่วยงานในภาพรวมของประเทศให้ มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึนอีกดว้ย  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องาน
บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  

 

 

 

 



 
 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านบางคู  
เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา

บำบัดทุกข์บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่
ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนบ้านบางคู จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ และปกปิดช่ือ 
ผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

3. สถานท่ีตั้ง  
 ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนบ้านบางคู บ้านเลขที่ 26 หมู ่3 ตำบลเกาะแก้ว อำเภอเมืองภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต 

4. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมลูข่าวสาร ให้คำปรึกษารบั                

เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผูป้กครองนักเรียนและประชาชน  

5. วัตถุประสงค์  
1. เพือ่ให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์                     

โรงเรียนบ้านบางคู มีขั้นตอน / กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัตงิานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2. เพือ่ให้มั่นใจว่าไดม้ีการปฏิบัติตามขอ้กำหนดระเบียบ หลกัเกณฑเ์กี่ยวกับการจัดการข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทีก่ำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมปีระสทิธิภาพ  

6. คำจำกัดความ  
“ผู้รบับริการ” หมายถึงผูท้ี่มารบับริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มสี่วนได้เสีย” หมายถึงผู้ที่ได้รบัผลกระทบทัง้ทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้มจาก

การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนบ้านบางคู                          
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

“ผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียทีม่าติดต่อราชการผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลมุการร้องเรียน/ ร้องทุกข์ /การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น          
การชมเชย/การร้องขอข้อมลู  

“ช่องทางการรับขอร้้องเรียน/ รอ้งทกุข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรือ่งร้องเรียน         
ร้องทกุข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book   

 
 
 
 
 



 
 

ประเภทข้อร้องเรียน  
1. ข้อร้องเรียนการให้บริการหมายถึงข้อไม่พึงพอใจดา้นการให้บรกิารวิชาการต้องการให้ผู้

ให้บรกิารปรบัปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ไดแ้ก่ ความไม่สะดวกในการรบับริการความล่าช้าข้อผิดพลาดในการ
ให้บรกิาร การเลือกปฏิบัติกับผู้รบับริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรบั การควบคุมอารมณ์ของ
ผู้ปฏิบัตงิาน เป็นต้น  

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไมพ่ึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้                     
ผู้ให้บริการ แก้ไขในด้านหลักสูตรการบรหิารจัดการไมโ่ปร่งใส ระบบการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น  

ความรุนแรงข้อร้องเรียน  
1. ระดบัรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผูร้ับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรือ่งทีผ่ลกระทบ

ภาพลักษณ์เสือ่มเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลใหผู้้รบับริการตัดสินใจไมเ่ลอืกใช้บรกิาร  
2. ระดบัรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัการบรกิารที่สร้างความไม่พงึพอใจสำหรบั

ผู้รบับริการ หากปล่อยทิง้ไว้จะทำให้ผูร้ับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น  
3. ระดบัรุนแรงเลก็น้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมลูไม่ครบถ้วนสมบรูณ์ การมี

อคตติ่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รบับริการ  

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยดุทีท่างราชการกำหนด)                                

ตั้งแต่เวลา  08.00 น. – 16.00 น.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 
 



 
 

9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน  
9.1 จัดต้ังศูนย์ / จุดรบัข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน  
9.2 จัดทำคำสั่งแต่งตัง้เจ้าหน้าทีท่ี่ประจำศูนย์  
9.3 แจ้งผูร้ับผิดชอบตามคำสัง่โรงเรียนบ้านบางคู เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี ้
 
 

 



 
 

ช่องทาง ความถี ่
ในการ  

ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ
รับข้อร้องเรียน / ร้อง

ทุกข ์

หมาย
เหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

วันเวลา
ราชการ  

ภายใน 1 วันทำการ 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์ 
http://www.banbangkhu.ac.th/ 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ 
 

ร้องเรียนทางFace Book   
โรงเรียนบ้านบางคู 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ 
 

ร้องเรียนทางจดหมายจ่าหน้าซอง ถึง โรงเรียนบ้าน
บางคู  
บ้านเลขที่26 หมู่3 ตำบลเกาะแก้ว                   
อำเภอเมืองภูเก็ต จงัหวัดภูเก็ต 83000 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ 
 

กล่องรับความคิดเห็น  ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ 
 

โทรศัพทส์ายตรงผูอ้ำนวยการ โรงเรียน
หมายเลข 089 2929977 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ 
 

 

11. การบันทึกข้อร้องเรียน  
11.1 กรอกแบบฟอรม์บันทึกข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์โดยมรีายละเอียด ช่ือ-สกลุ ที่อยูห่มายเลข

โทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ  
11.2 ทุกช่องทางทีม่ีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทกึข้อรอ้งเรียน / ร้องทกุข์ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์  
 

12. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์
ทราบ  

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมลูข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแกผู่ร้้องขอไดท้ันท ี 

12.2 ข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเกบ็เงินระดมทรัพยากรนกัเรียน เป็นต้น จัดทำบันทกึข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหาร เพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องตน้อาจโทรศัพท์แจ้งไปยงัหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  



 
 

12.3 ข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ที่ไม่อยู่ในความรบัผิดชอบของโรงเรียนบ้านบางคู ให้ดำเนินการ
ประสาน หน่วยงานภายนอกทีเ่กี่ยวข้อง เพือ่ใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้งในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

12.4 ข้อร้องเรียนทีส่่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนงัสอืร้องเรียนความไม่
โปรง่ใส ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบนัทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสัง่การไปยงั
หน่วยงานที่รบัผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรียนทราบต่อไป  

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการใหท้ราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 

จะไดแ้จ้งให้ผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป  

14. การรายงานผลการดำเนนิการให้ผู้บริหารทราบ  
14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ใหผู้บ้รหิารทราบทุกเดอืน  
14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ

ข้อ ร้องเรียน / ร้องทกุข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เปน็แนวทางในการแก้ไข ปรบัปรุง พัฒนาองค์กร
ต่อไป  

15. มาตรฐานงาน  
การดา เนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื่อง

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทุกข์โรงเรียนบ้านบางคูดำเนนิการตรวจสอบและพจิารณาสง่
เรื่องใหห้น่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสรจ็ภายใน 15 วันทำ
การ  

16. แบบฟอร์ม  
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  

17. จัดทำโดย  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านบางคู 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

 
 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์–ร้องเรียน 

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

เรียน ผู้อานวยการโรงเรียนบางคู  

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)....................................................................... อายุ...............ปี         
อยูบ่้านเลขที่.........หมู่ที่..........ตำบล..........................อำเภอ..........................จังหวัด..........................      
ขอร้องทกุข์–ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก
............................................................................................................................. ............................................
....................................................................................... ..................................................................................
............................................................................................................................. ............................................
.................................................................................................................................. .......................................
............................................................................................ .............................................................................
..................................................................................... .................................... 

เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลอืและแก้ไขปญัหา ดังนี้
............................................................................................................................. .............................................
..........................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .............................................
............................................................................................................................. .............................................
..........................................................................................................................................................................
................................................................................ .................................... 

                                ขอแสดงความนับถือ  

 
 (ลงช่ือ)...........................................................ผู้ร้องทุกข์/ รอ้งเรียน  

(............................................................)   
                 หมายเลขโทรศัพท.์.............................................................. 


