
 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 
 

 
 
 

 

 

 
 
 

 
 

 
 

 โรงเรียนบ้านเขาปูน 
 

                    สํานักงานเขตพ ื้นที่การศึกษาประถมศึกษาสุราษฎร์ธานี เขต 3 



         คํานํา 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนบ้านเขาปูยฉบับนีจ้ดัทําขึ้นเพื่อเป็น แนวทางการดำเนินการจัดการข้อรอ้งเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเขาปูน 
ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ขอ้ยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความ ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจําเป็นจะต้องมีขั้นตอน 
กระบวนการและแนวทางใน การปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

 
โรงเรียนบ้านเขาปูน 



สารบัญ 
 

เร่ือง หน้า 

คํานํา  

สารบัญ  
๑ หลักการและเหตุผล ๑ 
๒ การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเขาปูน ๑ 
๓ สถานท่ีต้ัง ๑ 
๔ หน้าท่ีความรับผิดชอบ ๑ 
๕ วัตถุประสงค์ ๑ 
๖ คําจํากัดความ ๒ 
๗ ระยะเวลาเปิดให้บริการ ๒ 
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ ๓ 
๙ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ๕ 
๑๐ การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ๕ 
๑๑ การบันทึกข้อร้องเรียน ๕ 
๑๒ การประสานหนว่ยงานเพื่อแก้ไขข้อรอ้งเรียนและการแจ้ง
กลับผู้ร้องเรียน 

๖ 

๑๓ ติดตามการแก้ไขขอร้องเรียน ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ๖ 
๑๕ มาตรฐานงาน ๖ 
๑๖ แบบฟอร์ม ๖ 
๑๗ จัดทําโดย ๖ 
ภาคผนวก ๗ 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์  



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนบ้านเขาปูน 
 
๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ดีพ.ศ.  ๒๕๔๖ ได้ กําหนด แนวทางปฏิบัติราชการ 
ม ุ ่ ง ใ ห ้ เ ก ิ ด ป ร ะ โ ย ช น ์ ส ุ ข แ ก ่ ป ร ะ ช า ช น  โ ด ย ย ึ ด ป ร ะ ช า ช น เ ป ็ น ศ ู น ย ์ ก ล า ง  เ พ ื ่ อ ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม 
ต ้ อ งก า ร ข อ ง ป ร ะ ช า ช น ใ ห ้ เ ก ิ ด ค ว า ม ผา ส ุ ก แ ล ะ ค ว า ม เ ป ็ น อ ย ู ่ ท ี ่ ด ี ข อ ง ป ร ะ ช า ช น เ ก ิ ด ผ ล ส ั ม ฤ ท ธ ิ ์ ต ่ อ ง า น บ ร ิ ก า ร ท ี ่ มี
ประส ิทธิภาพและเก ิดความค ุ ้มค ่าในการให ้บร ิการ  ไม ่ม ีข ั ้นตอน ปฏิบ ัต ิงานเก ินความจ ําเป ็น  มีการปร ับปร ุงภารกิจ
ให ้ท ันต ่อสถานการณ ์ประชาชนได ้ร ับการอ ํานวย ความสะดวกและได ้ร ับก ารตอบสนองความต ้องการและม ี การประเม ินผล 
การให้บริการอย่างสม่ําเสมอ 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเขาปูน 

เพื ่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ ์ยุติธรรม  ควบคู่กับ การพัฒนาบําบัดทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจน
ดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็ว ประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้ง
เพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจาการปฎิบัติของ เจ้าหน้าท่ีโรงเรียนบ้านเขา
ป ู จ จ ึ ง ไ ด ้ จ ั ด ต ั ้ ง ศ ู น ย ์ ร ั บ เ ร ื ่ อ ง ร า ว ร ้ อ ง ท ุ ก ข ์ ข ึ ้ น  ซ ึ ่ ง ใ น ก ร ณ ี ก า ร ร ้ อ ง เ ร ี ย น 
ที ่เกี ่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื ่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื ่อผู ้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบ
และได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
๓. สถานท่ีตั้ง 
โรงเรียนบ้านเขาปูน ตั้งอยู่ หมู่ท่ี 5 ตําบลเขานิพันธ์ อําเภอเวียงสระ จังหวัดสุราษฎร์ธานี รหัสไปรษณีย์ 84190 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คําปรึกษารับ เรื่องปัญหาความต้องการ
และข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
๕. วัตถุประสงค์ 

๕.๑. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนบ้านเขาปูน มีขั้นตอน 
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน เดียวกัน 

๕.๒. เพื่อให้ม่ันใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการ จัดการขอร้องเรียน 
ร้องทุกข์ท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๖. คําจํากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง 
ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้ง ทางตรงและทางอ้อม จากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและ 
ประชาชนในโรงเรียนบ้านตาอุด ... “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุม ถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คําชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่าน ช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับข้อ ร้องเรียน ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook 



ประเภทข้อร้องเรียน 
๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วิชาการ ต้องการให้ผู้ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน 

ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คําพูด การ 
ดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงพอใจในด้านการบริการ วิชาการต้องการให้ 
ผู้ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 
 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนท่ีผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มีผลกระทบต่อ

ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจ สําหรับผู้รับบริการ 

หากปล่อยท้ิงไว้จะทําให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอ่ืน 
๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนท่ีอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน สมบูรณ์การมีอคติ 

ต่อเจ้าหน้าท่ีซ่ึงเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนเ/ร้องทุกข์ 
 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 
 
 

 

ข้อร้องเรียนการให้บริการท่ีมีความรุนแรงน้อย 
 

 

 
ส่ังการ 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ 

และประเภทอ่ืนๆท่ีมีความ 

รุนแรงมากหรือปานกลาง 
 
 
 

 

แจ้งกลับ / บันทึกข้อมูล 
 

 

ส่ังการ 
 
 
 
 

ผู้รับบริการ 

ผู้บังคับบัญชาช้ันต้น หัวหนา้งานฝ่าย / งาน 

พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

ผู้ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก้ไขทันที 

 
ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อร้องเรียน 

โทรศัพท์สายตรง ผู้อํานวยการ 

กล่องแสดงความคิดเห็น 
จดหมาย 

Facebook 
โทรศัพท์ 

E-mail  

เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบตัิงานฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม 

เอกสารแนบท่ี 1 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

รองผู้อํานวยการ / ผู้อํานวยการ พิจารณาข้อร้องเรียน / 

ส่ังการปรับปรุงแก้ไข 



 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ข้ันตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ผู้บริหารสถานศึกษาส่ังการ 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

เสนอผู้บริหาร 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ช่องทางการรับ 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- Facebook 
- จดหมาย โทรศัพท์ 

- โทรสาร 

- กระดานข่าว เว็บไซต์ 

เอกสารแนบที่ 2 
ดําเ

นินก
ารใ

ห้เส
ร็จภ

ายใ
น 

2 
วันทํ

ากา
ร 

ฝ่ายงาน / รับทราบคําส่ังการ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและนําไปปฏิบัติ 



๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
๙.๑ จัดตั้งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน 
๙.๒ จัดทําคําส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์ 
๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําส่ังโรงเรียนบ้านเขาปูน เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหนว่ยงาน จากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถ่ีในการ ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ ข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์ เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 

ปัญหา 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ วันเวลา ราชการ ภายใน ๑ วันทําการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
https://WWW.khaopoon.ac.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

ร้องเรียนทาง Facebook โรงเรียนบ้านเขาปูน ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหนา้ซองถึง โรงเรียน บ้านเขาปูนตั้งอยู่ หมู่ที ่5 
ตําบลเขานิพันธ์ อาํเภอเวียงสระ จังหวัด 

   สุราษฎร์ธานี รหัสไปรษณีย์ 84190 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

โทรศัพท์สายตรงผู้อํานวยการโรงเรียน 
 

โทรศัพท์ 066-152-8800 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

 

๑๑. การบันทึกข้อรองเรียน 
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ 

ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ 
๑๑.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุด บันทึกขอร้องเรียน ร้องทุกข์ 



๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของ หน่วยงาน เช่น 

การขอหลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร 
เพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องโดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้ง ไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านตาอุด ให้ดําเนินการประสาน 
หน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไข ปัญหาต่อไป 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส ในการจัดซ้ือจัดจ้าง 
ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทําบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิด เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ 
ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน ๕ วัน ทำการเพื่อทําการ 

เพื่อ เจ้าหน้าท่ีศูนย์ ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหาร ทราบทุกเดือน 
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนนํามาวิเคราะห์การจัดการ ข้อร้องเรียน 

ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางใน การแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
๑๕. มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเขาปูน ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงาน ท่ีเก่ียวข้องดําเนินการแก้ไขปัญหา 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ 

๑๖. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗. จัดทําโดย 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเขาปูน 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 



 
 
 

 
 
 
 

แบบฟอรม์หนังสือรอ้งทุกข์/ร้องเรียน 
 

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

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

เรียนผู้อํานวยการโรงเรียนบ้านเขาปูน 
 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................................................อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขที่.............. หมู่ที่...........  
 ตําบล........................อําเภอ….................จังหวัด..............ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน แก่ท่าน เน่ืองจาก.............................................................................................................................  
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
เพ่ือให้ดําเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังน้ี 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

. 

                  ขอแสดงความนับถือ 

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

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

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


