
 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

โรงเรียนชลธารวิทยา   

อำเภอหลังสวน จังหวัดชุมพร 

 

 

 

 

 

 

 

สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษา สุราษฎร์ธานี ชุมพร 

 



คำนำ 

 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนชลธารวิทยา  ฉบับนี้จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการ

ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน  โรงเรียนชลธารวิทยา  ท้ังนี้  การจัดการข้อ

ร้องเรียนจนได้  ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ

ผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขั ้นตอน / กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานี่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน

เดียวกัน 

 

         โรงเรียนชลธารวิทยา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เรื่อง           หน้า 

หลักการและเหตุผล         ๑ 

การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนชลธารวิทยา               ๑ 

สถานท่ีต้ัง          ๑ 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ         ๑ 

วัตถุประสงค์          ๑ 

คำจำกัดความ          ๒ 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ         ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      ๔ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         ๖ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ      ๗ 

การบันทึกข้อร้องเรียน         ๗ 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   ๘ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน        ๘ 

รายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน      ๘ 

มาตรฐานงาน          ๘ 

ภาคผนวก 

- แบบฟอร์ม         ๙ 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนชลธารวิทยา 
  

๑. หลักการและเหตุผล   
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖  

ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 

เพ ื ่อตอบสนองความต้องการของ ประชาชนให้เก ิดความผาสุกและความเป ็นอยู ่ท ี ่ด ีของประชาชน 

เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานนเกิน 

ความจำเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับ   

การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ อย่างสม่ำเสมอ   

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนชลธารวิทยา 

      เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรมควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์  

บำรุงสุข  ตลอดจนดำเน ินการแก้ไขปัญหาความเดือดร ้อนของประชาชน ได้อย ่างมีประสิทธ ิภาพ 

ด้วยความรวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั ้งเพื ่อเป็นศูนย์ร ับแจ้งเบาะแสการทุจริต 

หร ื อ ไ ม ่ ไ ด ้ ร ั บคว าม เป ็นธ รรมจากการ   ปฏ ิ บ ั ต ิ ง านของ เจ ้ าหน ้ าท ี ่  โ ร ง เ ร ี ยน ชลธาร ว ิทยา

จ ึ ง ได ้ จ ั ดต ั ้ ง ศ ู นย ์ ร ั บ เร ื ่ อ ง ร าวร ้ อ งท ุ กข ์  ข ึ ้ น  ซ ึ ่ ง ในกรณ ีการร ้ อ ง เร ี ยนท ี ่  เก ี ่ ย วก ับบ ุ ค คล 

จะมีการเก ็บร ักษาเร ื ่องราวไว ้ เป ็นความลับและปกปิดชื ่อผู ้ร ้องเร ียน   เพ ื ่อม ิให้ผ ู ้ร ้องเร ียนได ้รับ 

ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน    

๓. สถานที่ต้ัง 
 โรงเรียนชลธารวิทยา    ตั ้งอยู่ ๑๐๐ หมู่ที ่    ๑๐ ตำบลบ้านควน อำเภอหลังสวน     

จังหวัดชุมพร     รหัสไปรษณีย์      ๘๖๑๑๐ 
  

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ   
     เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา  

รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน   

๕. วัตถุประสงค์   

๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน

ชลธารวิทยามีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบ ัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน   

 



๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบ ียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ   

๖. คำจำกัดความ   

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู ้ที ่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตร งและทางอ้อม 

จากการ ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู ้ปกครองนักเรียนและประชาชนใน โรงเรียนชลธารว ิทยา

“การจัดการข้อร ้องเร ียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร ื ่องข้อร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข์/  

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล   

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”หมายถึงประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทาง

ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/  

การชมเชย/การร้องขอข้อมูล   

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน 

/ ร ้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์/ Face Book   

 

ประเภทข้อร้องเรียน   

            ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง
ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ   ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ 
ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ กาเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ 
การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ  การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน  

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง  

ข ้อท ี ่ ไม ่พ ึ งใจในด ้านการบร ิการว ิชาการต ้องการให ้ผ ู ้ ให ้บร ิการแก ้ ไข ในด ้านหล ักส ูตร 
การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น   

  

ความรุนแรงข้อร้องเรียน   

๑ .  ร ะด ั บ ร ุ น แร งมาก  เป ็ น ข ้ อ ร ้ อ ง เ ร ี ยนผ ู ้ ร ั บ บร ิ ก า ร ไ ม่ พ ึ ง พอ ใจอย ่ า ง ม า ก 
และเป็นเรื ่องที่ผลกระทบภาพลักษณ์เสื ่อมเสียชื่อเสียงองค์กรมีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้  
ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกบั การบริการ  

ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสาหรับผู้รับบริการ หากปล่อยท้ิงไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น   



๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์  
การมีอคติต่อ เจ้าหน้าท่ี ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ    
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) 

ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.  

๘. แผนผังกระบวนการจัดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบการจัดข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

  ๙.๑  จัดต้ังศูนย์ /จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน 

 ๙.๒ จัดทำคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์ 

 ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนชลธารวิทยาเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  



โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนดดังนี้ 

ช่องทาง  ความถ่ีในการตรวจสอบ 

ช่องทาง  

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียน/ร้อง 

ทุกข์ เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา  

หมายเหตุ  

ร ้ อ ง เ ร ี ย น ด ้ ว ย ต น เ อ ง  ณ  

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  

วันเวลาราชการ  ภายใน 1 วันทำการ    

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์   

https://www.watpeng.ac.th  

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ    

ร้องเรียนทาง Face Book  โรงเรียน

ชลธารวิทยา 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ    

ร ้องเร ียนทางจดหมาย จ ่าหน้า 

ซองถึง โรงเรียนชลธารวิทยา ๑๐๐  

หมู ่ท ี ่  ๑๐        ตำบลบ้านควน 

อำเภอหลังสวน  จังหว ัด ชุมพร 

รหัสไปรษณีย์ ๘๖๑๑๐ 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ    

กล่องรับความคิดเห็น  ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ    

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการ 

โรงเรียน หมายเลข ๐๘๙-
๕๙๑๖๓๗๕ 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ    

  

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ โดยรายละเอียด ชื่อ  - สกุล  ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์  ติดต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 ๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

 ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครองครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 



 ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 

การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง

ผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนชลธารวิทยาให้ดำเนินการประสาน

หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ปัญหาต่อไป 

 ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี  ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปรง

ใส ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ี

รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน   

 ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕  วันทำการ  เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ ฯ 

จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

 ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

 ๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์ การจัดการ  

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณี

ได้รับเรื่อง ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนชลธารวิทยาดำเนินการตรวจสอบและ

พิจารณาส่งเรื่องให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ 

วัน ทำการ 

๑๖.  แบบฟอร์ม  

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑๗. จัดทำโดย 

 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนชลธารวิทยา 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ - ร้องเรียน 

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

วันท่ี..............เดือน.............................พ.ศ............. 

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนชลธารวิทยา                                                                                        

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

อยู่บ้านเลขท่ี...................หมูท่ี.............ตำบล............................อำเภอ........................จังหวัด............................. 

 ขอร้องทุกข์ - ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก............................................................................................ 

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

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

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

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

 เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  ดังนี้ .............................................................................. 

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

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

ขอแสดงความนับถือ 

                       ลงช่ือ................................................................. ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 

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

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

 


