
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ค ำน ำ 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทรฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็น                     
แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร ทั้งนี้การ
จัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

 โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สำรบัญ 
เรื่อง                    หน้ำ 

ค ำน ำ  

สำรบัญ       

1. หลักการและเหตุผล           1  
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร      1  
3. สถานที่ตั้ง            1  
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ          1  
5. วัตถุประสงค์            1  
6. ค าจ ากัดความ           1  
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ          2  
8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       2 
9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          3 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       3  
11. การบันทึกข้อร้องเรียน          4  
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน     4  
13. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน          4  
14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       5  
15. มาตรฐานงาน           5  
16. แบบฟอร์ม            5  
17. จัดท าโดย            5 

ภำคผนวก            6 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องรำวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนำทร 

1. หลักกำรและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด

แนวทาง ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและ เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการ อย่างสม่ าเสมอ  

2. กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ 
โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม 

ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน               
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้ง
เบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร                
จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่ เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้
เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ
ร้องเรียน  

3. สถำนที่ตั้ง  
ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร หมู่ที่ 7 บ้านคลีกลิ้ง ต าบลคลีกลิ้ง อ าเภอศิลาลาด จังหวัด                     

ศรีสะเกษ 33160  

4. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา

ความ ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน  

5. วัตถุประสงค์  
1. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนคลีกลิ้ง

พัฒนาทร มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/

ร้อง ทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  

6. ค ำจ ำกัดควำม  
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม                 

จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร  
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  



“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถงึ ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 
โดย มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/                  
การร้องขอข้อมูล  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน /  
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ FaceBook  

ประเภทข้อร้องเรียน  
1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การ เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  

2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น  

ควำมรุนแรงข้อร้องเรียน  
1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ

ภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ  
2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส าหรับ

ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน  
3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การมีอคติ

ต่อ เจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  

7. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร 
       เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 

8. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 



 

9. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  
8.1 จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน  
8.2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจาศูนย์  
8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคาสั่งโรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

10. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จำกช่องทำงต่ำง ๆ  

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

 
 

ช่องทาง 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลา
ด าเนินการรับข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทาง

แก้ไขปัญหา 

 
 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันท าการ   

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  



 
 

ช่องทาง 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลา
ด าเนินการรับข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทาง

แก้ไขปัญหา 

 
 

หมายเหตุ 

https://Keekling1234@gmail.com  
ช่องเรียนทาง FaceBook โรงเรียนคลีกลิ้ง
พัฒนาทร 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ช่องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง โรงเรียน
คลีกลิ้งพัฒนาทร หมู่ที่ 7 บ้านคลีกลิ้ง ต าบล
คลีกลิ้ง อ าเภอศิลาลาด จังหวัดศรีสะเกษ 
33160  

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ช่องรับความคิดเห็น  ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
โทรศัพท์โรงเรียน หมายเลข 045-668264 ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 
11. กำรบันทึกข้อร้องเรียน  

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ -สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ  

11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์  

12. กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทรำบ  
12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
12.2 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 

การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

12.3 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทาหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

13. กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 

จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

14. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ  
14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  



14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนามาวิเคราะห์การจัดการ  
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร 
ต่อไป  

15. มำตรฐำนงำน  
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่อง

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณา
ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน               
ท าการ  

16. แบบฟอร์ม  
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  

17. จัดท ำโดย  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ –ร้องเรียน 

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

เรียน ผู้อานวยการโรงเรียนคลีกลิ้งพัฒนาทร 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...............................................................................อายุ................. .........ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที่........... ต าบล...............................อ าเภอ...............................จั งหวัด.......................... 
ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก.................................................................................................. .........  
......................................................................... .....................................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................... ..............................................................................................................  

เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
.................................................................................................. ............................................................................  
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................................................................. ............................................ 
...................................................................................... ........................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 

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

   หมายเลขโทรศัพท์............................................................. 
 
 
 
 
 



 
 
 


