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คำนำ 
 

คู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนบ้านตอออ ฉบับน้ี 
จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านตอออ 
ทั้งน้ีการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

โรงเรียนบ้านตอออ   
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คู่มือแนวปฏิบัติการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงเรียนบ้านตอออ 

 
1.หลักการและเหตุผล   

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง 
ความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน 
บริการที่มีประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ 
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผล การให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
 

2.การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านตอออ 
เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา

บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ด้วย ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่
ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนบ้านตอออ จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้อง
ทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้
ร้องเรียนเพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 

3. สถานท่ีตั้ง 
โรงเรียนบ้านตอออ หมู่ที ่ 1  ตำบลกายูคละ  อำเภอแว้ง  จังหวัดนราธิวาส รหัสไปรษณีย์ 

96160 
 

4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเร่ืองปัญหา

ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
 

5. วัตถุประสงค์   
1) เพ ื ่อให้บุคลากรผู ้เกี ่ยวข ้อง โรงเรียนบ้านตอออ สามารถนำไปเป็นกรอบแนวทาง การ 

ดำเนินงานให้เกิดรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ด้าน
การ ทุจริต และประพฤติมิชอบ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

2) เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิ
ชอบใช้ เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอน ที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และ
กฎหมาย ที่ เกี่ยวข้องกับการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ   

3) เพ ื ่อเผยแพร่ให ้ก ับผ ู ้ร ับบริการและผู้ม ีส่วนได้ส ่วนเส ียของโรงเรียนบ้านตอออ ทราบ
กระบวนการ  
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4) เพื่อให้มั ่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี ่ยวกับการจัดการ ข้อ
ร้องเรียนที่ กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ  

5) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล (Good  
Governance)   

 

6. คำจำกัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรง และ 

ทางอ้อม จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/ หมู่บ้านตอออ (เขตพื้นที่บริการ)  
“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรยีน 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียน

โรงเรียนบ้านตอออ ผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การ
ให้ ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วย ตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ ทางไปรษณีย์ (จดหมาย) / เว็บไซต์/ Facebook   

“เจ้าหน้าที่” หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของโรงเรียนบ้านตอออ ข้อ
ร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภท คือ  

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย 
สอบถาม  หรือร้องขอข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน  

- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง  
- การร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสมของ ข้าราชการ 

พนักงาน ราชการ ครูอัตราจ้าง เจ้าหน้าที่ สังกัด โรงเรียนบ้านตอออ  
“คำร้อง” หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเร่ือง ร้องเรียน/

ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือ
มีนัยสำคัญที่ เชื่อถือได้  

“การดำเนินการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการ
ร้องเรียน ต่างๆ มาเพื่อทราบหรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่  

“การจัดการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียน ที่ ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน  

7. กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
1) กรณีเร่ืองร้องเรียนทั่วไป  
2) กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  
3) กรณีเรื ่องร้องทุกข์/ ร้องเรียนข้าราชการ หมายถึง เรื ่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน 

เน่ืองจาก เจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม  
 



๓ 
 

8. ช่องทางการร้องเรียน  
กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการ 

ปฏิบัติงาน หรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังน้ี  
1. เดินทางมาด้วยตนเอง สถานที่ โรงเรียนบ้านตอออ หมู่ที่ 1  ตำบลกายูคละ  อำเภอแวง้   

จังหวัดนราธิวาส รหัสไปรษณีย์ 96160 
2. ทางไปรษณีย์ / จดหมาย ที่อยู่ โรงเรียนบ้านตอออ หมู่ที่ 1  ตำบลกายูคละ  อำเภอแวง้   

จังหวัดนราธิวาส รหัสไปรษณีย์ 96160 
3. ทางโทรศัพท์ เบอร์โทร 08 9977 0332 
4. ทางเว็บไซต์โรงเรียนบ้านตอออ https://www.nara2.go.th/wl/toor  
5. ทาง Facebook โรงเรียนบ้านตอออ 

9. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
       เปิดให้บริการวันจันทร์-วันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ต้ังแต่เวลา 8.30 -16. 30 น. 
 

10. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  1. ร้องเรียนผ่านตู้ไปรษณีย์ 

  3. ร้องเรียนผ่านเฟซบุ๊ค 

  4.ร้องเรียนผ่านกล่องรับเรื่อง   

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ลงทะเบียนรับ/ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการ 
(ภายใน 15 วันทำการ)  

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน  ไม่ยุติ แจ้งเร่ืองผู้ร้องเรียน  

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

  2. ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 
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11. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

11.๑ จัดต้ังศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน 
11.๒ จัดทำคำสั่งแต่งต้ังเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
11.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 

๑2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังน้ี 

ช่องทาง 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ
รับข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข์เพ่ือประสาน

หาทางแก้ไข 
ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ทุกคร้ังที่มีการ 
ร้องเรียน 

ภายใน 15 วันทําการ 
 

ทางไปรษณีย์ / จดหมาย ที่อยู่ โรงเรียนบ้านตอออ หมู่ที่ 1  
ตำบลกายูคละ  อำเภอแว้ง  จังหวัดนราธิวาส รหัสไปรษณีย์ 
96160 

ทุกคร้ัง ภายใน 15 วันทําการ 
 

ทางโทรศัพท์ เบอร์โทร 08 9977 0332 
                 (ผู้อํานวยการโรงเรียน) 

ทุกวันทําการ ภายใน 15 วันทําการ 
 

ทางเว็บไซต์โรงเรียนบ้านตอออ 
https://www.nara2.go.th/wl/toor 

ทุกวันทําการ ภายใน 15 วันทําการ 
 

ทาง Facebook โรงเรียนบ้านตอออ ทุกวันทําการ ภายใน 15 วันทําการ  
 
13.การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี ่ยวข้อง 
เพื่อให้ ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

- ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การจัดการ
เรียน การสอน การบริการสัมพันธ์ชุมชน จรรยาบรรณทางวิชาชีพครู เป็นต้น จัดทำ บันทึกข้อความ เสนอ
ไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการให้ส่วนงานผู้รับผิดชอบ  

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านตอออให้ดำเนินการ  ประสาน
แจ้ง หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใส ใน การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป ยัง
หน่วยงาน ที่ รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป  
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14. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน  
ให้ผู ้รับผิดชอบดำเนินการแก้ไขเรื ่องร้องเรียน และแจ้งผลการดำเนินงานให้ผู ้ร้องเรียนทราบ 

ภายใน  15 วันทำการ  

15. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร  
- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ  
- สรุปจำนวนข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง 

พัฒนา องค์กรต่อไป  

16. มาตรฐานงาน  
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด  
- กรณีได้รับเรื ่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ 

เว็บไซต์/  โทรศัพท์/ Facebook ให้ศูนย์ดำเนินการตรวจสอบเสนอต่อผู้บริหารพิจารณาส่งเรื ่องต่อให้
ผู้รับผิดชอบ  ดำเนินการแก้ไขเร่ืองร้องเรียน และแจ้งผลการดำเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน
ทำการ  

 

17. แบบฟอร์ม   
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

๑๗. จัดทำโดย 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านตอออ 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์-ร้องเรียน 
 

         โรงเรียนบ้านตอออ หมู่ที่ 1 
                  ตําบลกายูคละ อําเภอแว้ง 
                  จังหวัดนราธิวาส ๙๖๑๖๐ 
 

            วันที่.......เดือน.........................................พ.ศ............. 
 
เรียน ผู้อํานวยการโรงเรียนบ้านตอออ 

ข้าพเจ้า...................................................................อายุ............ปี อยู่บ้านเลขที่.............................. 
หมู่ที่............ตําบล.......................................อําเภอ.................................จังหวัด............................................ 
โทรศัพท์....................................อาชีพ............................................ตําแหน่ง................................................... 
เลขที่บัตร..........................................................ออกโดย................................................................................. 
วันออกบัตร............................................................บัตรหมดอายุ................................................................... 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริตเพื่อให้โรงเรียนบ้านตอออทําการตรวจสอบ
หรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเรื่อง............................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................ 
ทั้งน้ี ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคําขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต ตามข้างต้นเป็นจริงทุก
ประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์(ถ้ามี) ได้แก่ 

๑)................................................................................................จํานวน....................ชุด 
๒)................................................................................................จํานวน....................ชุด 
๓)................................................................................................จํานวน....................ชุด 

 
 
 

       ขอแสดงความนับถือ 
 
 

       (ลงชื่อ)................................................ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
                                         (...............................................) 

 























 


