
 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกขข์องรัฐบาล 

 E-mail  

 Web 

 Chat  

 ไปรษณยี ์

 โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม อาํเภอท่าฉาง จังหวดัสุราษฎราน ี

 สํานกังานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาสุราษฎรานี เขต ๒ 

 

 

 

 

 
 



คํานํา 

        คูม่ือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนชุมชนวัดจันทารามฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือเป็น 

แนวทางการ ดาํเนินการจดัการขอ้รอ้งเรียนของศนูยร์บัเรื่องราวร/องทกุขโ์รงเรยีน โรงเรียนชมุชนวดัจนัทารามทัง้นี ้การ

จดัการขอ้ รอ้งเรียนจนไดข้อ้ยตุิ ใหม้ีความรวดเรว็และมีประสิทธิภาพเพื่อ ตอบสนองความต/องการและความคาดหวงัของ 

ผูร้บับรกิาร จาํเป็นจะตอ้งมีขัน้ตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบตัิงานท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

โรงเรียนชมุชนวดัจนัทาราม 

                                                                                       โรงเรียนชมุชนวดัจนัทาราม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบญั 

 เรื่อง                                                                                                                                                หนา้ 

 คาํนาํ 

 สารบญั  

  ๑. หลกัการและเหตผุล                                                                                                                      ๑                      

  ๒. การจดัตัง้ศนูยร์บัเรื่องราวร/องทกุขโ์รงเรยีนชมุชนวดัจนัทาราม                                                         ๑  

  ๓. สถานท่ีตัง้                                                                                                                                    ๑ 

  ๔. หนา้ที่ความรบัผิดชอบ                                                                                                                  ๑ 

  ๕. วตัถปุระสงค ์                                                                                                                               ๑ 

  ๖. คาํจาํกดัความ                                                                                                                              ๑  

  ๗. ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิาร                                                                                                                ๒ 

  ๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรียนรอ้งทกุข ์                                                                             ๓  

  ๙. ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน                                                                                                                  ๔  

 ๑๐. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรียนจากช่องทางต่าง ๆ                                                                      ๕ 

 ๑๑. การบนัทึกข/อร/องเรียน                                                                                                               ๕  

 ๑๒. การประสานหนว่ยงานเพื่อแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรียน                                         ๕  

 ๑๓. ติดตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน                                                                                                       ๖ 

 ๑๔. การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรียนของหน่วยงาน                                                                     ๖  

 ๑๕. มาตรฐานงาน                                                                                                                            ๖  

 ๑๖. แบบฟอรม์                                                                                                                                 ๖ 

 ๑๗. จดัทาํโดย                                                                                                                                  ๖ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 

๑. หลักการและเหตุผล 
                 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 
กําหนดแนวทาง ปฏิบัติราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนยก์ลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของ ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและ เกิดความคุ้มคา่ในการให้บริการ ไมมี่ ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มี
การปรับปรุงภารกิจให้ทันตอ่สถานการณ์ ประชาชนได้รับ การอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความตอ้งการ และมีการประเมินผลการให้บริการ อย่างสม่ำสมอ 

 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 
              เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ พัฒนา
บําบัดทุกข ์บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปญัหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่าง มีประสิทธิภาพ 
ด้วยความรวดเร็ว ประสบผลสําเร็จอย่างเปน็รูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้ง เบาะแสการทุจริต หรือไม่
ไดร้ับความเปน็ธรรมจากการ ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนชุมชนวัดจันทารามจึงไดจ้ัดตั้งศูนย์รับเรื่องราว
รอ้งทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่ เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อ
ผู้รอ้งเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ ผลกระทบ และได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 

๓. สถานที่ตั้ง ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 5 หมู่ที่ 4 ตําบลท่าฉาง  อําเภอท่าฉาง  
จังหวัดสุราษฎร์ธานี ๘๔๑๕๐ 
 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
                เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลขา่วสาร ให้คําปรึกษา รับ เรื่อง
ปัญหาความ ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
 

๕. วัตถุประสงค์  
                ๑. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียน
ชุมชนวัดจันทาราม มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน เดียวกัน 
                ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อ
รอ้งเรียน/ร้องทุกข ์ทีก่ําหนดไว้อย่างสมำ่เสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
๖. คําจํากัดความ 
                “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 



                    “ผู้มีสว่นไดเ้สีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อม 
จากการ ดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ รอ้งทุกข/์ ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
               “ผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนไดเ้สียที่มาติดต่อราชการผ่าน ช่องทาง
ต่าง ๆ โดย มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข/์การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
               “ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง รอ้งเรียน / 
รอ้งทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท ์/ เว็บไซต์/ Face Book  
           ประเภทข้อร้องเรียน 
            ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ 
 ผู้ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไมส่ะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดใน
การใหบ้ริการ การ เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คําพูด การดูแลต้อนรับ การ ควบคุมอารมณ์ของ
ผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 
            ๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ ผู้
ให้บริการแก้ไข ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร,งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่เป็นต้น 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน  
              ๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ี ผลกระทบ
ภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการ ตัดสินใจไมเ่ลือกใช้บริการ  
              ๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ
ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะทําให้ผู้รบับริการเลือกใช้บริการจากท่ีอ่ืน  
               ๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถว้น สมบูรณ์ การ
มีอคติต่อ เจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  
 
๗. ระยะเวลาเปดิใหบ้ริการ เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) 
 ตั้งแตเ่วลา ๐๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
              การแตง่ตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  
              ๙.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน  
              ๙.๒ จัดทําคําสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจําศูนย์  
              ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําสั่งโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  
๙. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากชอ่งทางต่าง ๆ  
               ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก ช่องทาง
ต่าง ๆ โดยมี ข้อปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้ 
 

 
ชอ่งทาง 

       ความถี่ในการ  
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับข้อ 
รอ้งเรียน/ร้องทุกข ์เพ่ือประสาน 

หาทางแก้ไขปัญหา 

 
หมายเหตุ 

รอ้งเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์รับเรื่องราว 
รอ้งทุกข์ 

วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วันทําการ  

รอ้งเรียนทาง Face 
Book ประชาสัมพันธ์
วัดจันทาราม สคูล 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

รอ้งเรียนทาง
จดหมาย จ่า หนา้
ซองถึง โรงเรียน
ชุมชนวัดจันทาราม 
๕  หมูท่ี่ ๔ ตําบลท่า
ฉาง อําเภอท่าฉาง 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
๘๔๑๕๐ โทรศัพท ์
๐๗๗- ๓๘๙๑๑๙ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

กลอ่งรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  
โทรศัพทส์ายตรง 
ผู้อํานวยการโรงเรียน 
หมายเลข  
๐๘๙- ๒๙๑๒๖๕๘ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

 
 
 
 
 



๑๑. การบันทึกขอ้ร้องเรียน  
          ๑.๑ กรอกแบบฟอร0มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท ์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ  
          ๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุด บันทึกข้อ
รอ้งเรียน / ร้องทุกข์  
๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผูร้้องเรียน / รอ้งทุกข์ทราบ  
          ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลขา่วสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ/าหน้าที่ท่ี เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ ข้อมูลแกผู่้ร้องขอได้ทันที  
          ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เปน็การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให/บริการของ หน่วยงาน เช่น 
การขอ หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทํา บันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพื่อสั่ง การหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องตน้อาจโทรศัพท์แจ้ง ไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  
          ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนชุมชนวัดจีนทาราม ให/ 
ดําเนินการประสาน หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการ แก้ไขปญัหา
ต่อไป  
          ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้รอ้งเรียนทําหนังสือร้องเรียน ความไมj
โปร่งใสใน การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณา สั่งการไปยัง
หนว่ยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้รอ้งเรียนทราบ ต่อไป  
 ๑๓. การติดตามแก้ไขปญัหาขอ้ร้องเรียน ให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน ๕ 
วันทําการ เพ่ือ เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้ แจ้งให้ผู้รอ้งเรียนทราบ ต่อไป  
 ๑๔. การรายงานผลการดําเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
         ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุก เดือน 
         ๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห์ การจัดการข้อ 
รอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป   
๑๕. มาตรฐานงาน การดําเนินการแก้ไขขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณี 
ไดร้ับเรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดถ้ําสิงขร ดําเนินการ ตรวจสอบและ
พิจารณาส่งเรื่องให้ หนว่ยงานที่เก่ียวข้อง ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้อง ทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  
๑๕ วัน ทําการ  
๑๖. แบบฟอร์ม แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ ๑๗. จัดทําโดย ศูนยร์ับเรื่องราวร้อง
ทุกขโ์รงเรียนชุมชนวัดจันทาราม 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 

 



แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ ร้องเรียน 
                                                                           เขียนที่ ……………………………………………  
                                                                            วันที่..............เดือน.............พ.ศ. ............  

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนชุมชนวัดจันทาราม  
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)……………………………………………………………..อายุ..……ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี……… หมู่ที่……….. ตําบล................อําเภอ...........จังหวัด...................................   
ขอร้องทุกข์ รอ้งเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก…………………………………………..................................………………………… 
………………………………………………………………………………......................................…………………………………………
………………………………………………………………………………………………………........................................………………. 
………………………………………………………………………………………………………......................................…………………  
             เพ่ือให้ดําเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้  
                                                       ขอแสดงความนับถือ  
                                          (ลงชื่อ)………........................................ผู้รอ้งทุกข ์/ รอ้งเรียน 
                                                  (………………………………………….)  
                                          หมายเลขโทรศัพท.์.................................. 

 
 
 

 


