
 

 

  

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนวิชิตสงคราม 

อ าเภอเมือง  จังหวัดภูเกต็ 

ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาภูเก็ต 



ค าน า 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ โรงเรียนวิชิตสงคราม ฉบับนี้  จัดท าข้ึนเพื่อเป็นแนว

ทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ทั้งนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้

มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  จ าเป็นจะต้อง

มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

         โรงเรียนวิชิตสงคราม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 

เรื่อง          หน้า 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดต้ังศูนย์รับเรือ่งราวร้องทุกข์โรงเรียนวิชิตสงคราม      ๑ 

สถานที่ตั้ง           ๑ 

หน้าที่ความรบัผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ค าจ ากัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน          ๔ 

การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       ๔ 

การบันทึกข้อรอ้งเรียน          ๔ 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผูร้้องเรียน    ๔ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอร์ม           ๕ 

จัดท าโดย           ๖ 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบตัิงานรับเรื่องราวร้องทกุข ์

โรงเรียนวิชิตสงคราม 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้

ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ

งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ

ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ

ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวิชิตสงคราม 

  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธ์ิ  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา

บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     

ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับ

ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  เทศบาลต าบลบางนายสีจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ข้ึน 

ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน  เพื่อ

มิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ 27/12 ม.4  โรงเรียนวิชิตสงคราม  ต าบลวิชิต  อ าเภอเมือง  จังหวัดภูเก็ต 

๔.  หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

  รับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการ

และข้อเสนอแนะของผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน

วิชิตสงครามมีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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๖.  ค าจ ากัดความ 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ครู นักเรียน ผู้ปกครอง 

  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ

ทางอ้อม  จากการด าเนินการของโรงเรียนวิชิตสงคราม 

  “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ

ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ   ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  วันจันทร์  ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา  ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /รอ้งทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข ์

ประสานงานหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข ์
โรงเรียนวิชิตสงคราม 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลใหผู้บ้รหิารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
โรงเรียนวิชิตสงคราม 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
๐ ๗๖๒๑ ๖๙๑๙ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงเรียนวิชิตสงคราม 

ยุติ ไม่ยุต ิ
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๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของโรงเรียน 

  ๘.๑  จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์   

  ๘.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตัง้เจ้าหน้าที ่

  ๘.๓  แจ้งผูร้ับผิดชอบตามค าสัง่โรงเรียนวิชิตสงคราม  เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง

ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
โรงเรียนวิชิตสงคราม 

ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
โรงเรียนวิชิตสงคราม 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
๐ ๗๖๒๑ ๖๙๑๙ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ -สกุล  ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 

 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
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๑๒.  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  

เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

 ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของโรงเรียนเสนอไปยัง

ผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 ๑๒.๓  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่

โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่

รับผิดชอบ  เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพื่อเจ้าหน้าที่

ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

 ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

 ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องค์กร  

ต่อไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับ

เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลบางนายสี ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณา

ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ท า

การ 

๑๖.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
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๑๗.  จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวิชิตสงคราม 

- หมายเลขโทรศัพท์  ๐ ๗๖๒๑ ๖๙๑๙ 

- หมายเลขโทรสาร  ๐ ๗๖๒๑ ๖๙๑๙ 

- เว็บไซต์โรงเรียน  www.wichitsongkram.ac.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

แบบบันทึกค าร้องเรียน 

เขียนที่................................................................ 

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

เรื่อง............................................................................. .................................................... 

เรียน........................................................................................................................ ......... 

ช่ือผู้ร้อง นาย/นาง/นางสาว...................................................................................................       ปกปิดช่ือ 

อายุ.......ป ี สัญชาติ................ศาสนา................สถานภาพ       โสด       สมรส        หย่า       อื่น ๆ ................ 

                บัตรประจ าตัวประชาชน    

                บัตรอื่น ........................................................ หมายเลข ....................................................................... 

ที่อยูท่ี่สามารถติดต่อได้ .............................................................................................................................................. 

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

หมายเลขโทรศัพทบ์้าน...................................................หมายเลขโทรศัพทม์ือถือ..................................................... 

E-mail.....................................................................................อาชีพ.......................................................................... 

สถานที่ท างาน............................................................................................................................................................. 

หมายเลขโทรศัพท์ทีท่ างาน......................................................................................................................................... 

บุคคลทีส่ามารถติดต่อได้กรณีฉุกเฉิน..................................................................เบอร์โทรศัพท์................................. 

เกี่ยวข้องเป็น........................................................................................................................................... .............. 

 

             



 ๑) ข้อร้องเรียน 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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



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

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

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

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

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

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

 ๒) พยานหลักฐานประกอบค าร้องเรียน ………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………
…................................................................................................................................................................................. 

๓) เอกสารประกอบค าร้องเรียน 

             ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน หรือ ส าเนาทะเบียนบ้าน ของผู้ร้องหรอืผู้ท าการแทน *                

หนังสือมอบหมายให้ท าการแทน (กรณีท าการแทน ตอ้งมีการลงลายมอืช่ือพร้อมแนบส าเนา
บัตรประจ าตัวประชาชนผูเ้สียหายหรือผู้มสีิทธิยื่นค าร้อง) 

           อื่นๆ ............................................................................................................................. ......... 

๔) การร้องเรียนต่อหน่วยงานอ่ืน (ถ้ามี) 
(๑)  หน่วยงาน.......................................................................................................................................  
     ผลการด าเนินการ .......................................................................................................................... 
(๒)  หน่วยงาน ......................................................................................................................................            

ผลการด าเนินการ............................................................................................................................ 
(๓)  อื่น ๆ .............................................................................................................................................  

 ผลการด าเนินการ ......................................................................................................................... 
๕) วัตถุประสงค์ของผู้ร้อง/ ผู้ร้องเรียนแทน ............................................................................................. 

            ขอให้ตรวจสอบการกระท า หรือละเลยการกระท าอันเป็นการละเมิดสิทธิมนุษยชน หรืองานใน 

  หน้าที่               

           เสนอเรื่องพร้อมความเห็นโรงเรียน/ บุคคล/ 

 

 

 



ความเห็น เจ้าหน้าที่  

  ลงรับเป็นค าร้อง 

  ไม่รับเป็นค ารอ้ง เนื่องจาก
................................................................................................................ 

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

.. 

 ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อเท็จจริงที่ได้ยื่นร้องเรียนเป็นความจริงทุกประการ และขอรับผิดชอบตอ่ข้อเทจ็จรงิ
ดังกล่าวข้างต้นทั้งหมด และข้าพเจ้ารับทราบว่าการน าข้อเท็จจริงร้องเรียนต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งท าให้ผู้อื่นได้รับความ
เสียหายเป็นความผิดตามประมวลกฎหมายอาญาฐานแจ้งความเท็จต่อเจ้าพนักงาน 
 
                                                 (ลงช่ือ)............................................. ผู้ร้อง/ผูเ้สียหาย/ผู้ร้องเรียนแทน 

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

                                                (ลงช่ือ)............................................... ผู้บันทึกเรื่องร้องเรียน 

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

           

 

 

 

หมายเหตุ : * เอกสารที่จ าเป็นต้องแนบพร้อมค าร้องเรียน 


