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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์- 
ประชาอุทิศ ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือตอบสนอง ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ และ 
แนวทางในการ ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ 
ประชาอุทิศ 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเร่ืองร้องร้องทุกข์โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ 

๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด 

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ 
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ ำเป็น มีการปรับปรุง 
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และ 
มีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ 
เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา 

บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ 
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราว 
ร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อ 
ผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานท่ีต้ัง 
ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ ตำบลเขาพระ อำเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช 

๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่อง 

ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนพิปูนสังฆ 
รักษ์ประชาอุทิศ มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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6.  คำจำกัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง 
ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั ้งทางตรงและทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ 
เช่น นักเรียนและผู้ปกครองโรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุม 
ถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอ 
ข้อมูล “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ ร้อง 
ขอข้อมูล “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book  

7.  ระยะเวลาเปิดให้บริการเปิดให้บริการ  

  วันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. (เว็บไซต์/ 
Face Book เปิดให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ไม่เว้นวันหยุดราชการ) 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                                                http://www.psp.ac.th/datashow_77529 

 
 

 
075499114 

 
 

โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ 

http://www.psp.ac.th/datashow_77529
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๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
9.๒ จัดทำคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์ 
9.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการข้อ 
ร้องเรียน / ร้องทุกข์เพ่ือ 

ประสานหาทางแก้ไข้ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชา- 
อุทิศ 

ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

 
 

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 
๑1.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
๑1.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ลงสมุดบันทึก 

ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ทราบ 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่ เก่ียวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 



5 
 

 

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ด้านวิชาการ การจัดการเรียนการสอน ด้านระบบดูแลช่วยเหลือนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความ 
เสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๑๒.3 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่ 
โปร่งใสในการปฏิบัติหน้าท่ีให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง 
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 

จะได้ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
๑4.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑4.๒ ให้รวบรวมรายงานสรปุข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ 

ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร 
ต่อไป 

 

๑4. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับ 

เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ ดำเนินการ 
ตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้ 
แล้วเสร็จ ภายใน ๑๕ วัน ทำการ 

๑5. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑6. จัดทำโดย 
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ 

 
- หมายเลขโทรศัพท์ 075499114 

- เว็บไซต์ http://www.psp.ac.th/datashow_77529 

- Face Book โรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ 

http://www.psp.ac.th/datashow_77529
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ข้ันตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็ปไซด์ 

1. เข้าเว็บไซต์ http://www.psp.ac.th/   

2. คลิกปุ่ม  ซึ่งอยู่เมนูด้านขวามือ  

3. จะปรากฏหน้าเว็บไซต์ ดังรูป 

 

4.  คลิก แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียน เพ่ือศึกษาแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เข้าใจ 

5. แจ้งเรื่องร้องเรียนตามท่ีอยู่เว็บไซต์ bit.ly/pspappeal หรือ สแกน คิวอาร์โค้ดด้านล่าง 

 

 

 

http://www.psp.ac.th/datashow_77529
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3. จะปรากฎแบบฟอร์มให้กรอกข้อมูล ดังรูป 

 

4. กรอกข้อมูล คำนำหน้าที่ ชื่อผู้รู้แจ้ง เรื่องท่ีร้องเรียน หมายเลขโทรศัพท์ ที่อยู่ อีเมลล์  ID Line  

(ถ้ามี) Facebook (ถ้ามี) 

5. พิมพ์รายละเอียด ข้อความท่ีประสงค์จะร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

6. กดปุ่มส่งข้อมูล (Submit) 

* หมายเหตุ ข้อมูลที่มีเครื่องหมาย * จะต้องกรอกให้ครบถ้วน หากกรอกไม่ครบ ระบบจะไม่สามารถส่งข้อมูลได้ 
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แบบฟอร์มหนังสือรอ้งทุกข์ - ร้องเรียน 
 

เขียนท่ี........................................................................ 

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

เร่ือง .............................................................................................................................   ......................................... 

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ 

 
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..............................................................................................อายุ. ............. ปี 

อยู่บ้านเลขที่........................หมู่ที่................  ตำบล...........................................อำเภอ................................. 

จังหวัด.................................................... 

ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน ต่อผู้อำนวยการโรงเรียนพิปูนสังฆรักษ์ประชาอุทิศ เน่ืองจาก 
........................................................................................................................   ............................................................ 
............................................................................................................................. ......................................................  . 
.............................................................................................................................   ....................................................... 

เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  ดังน้ี 
........................................................................................................................   ............................................................ 
............................................................................................................................. ......................................................  . 
.............................................................................................................................   ....................................................... 

พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ  มาด้วย คือ 

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

2. บัญชีรายช่ือผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน. .......... ราย 

3. เอกสารอื่น ๆ (ระบุ)................................................................................................... 

 
ขอแสดงความนับถือ            

(ลงช่ือ). ......................................... ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 

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

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


