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คำนำ 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคม

อุปถัมภ์” ฉบับน้ีจัดทำข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่ องราวร้องทุกข์
โรงเร ียน ทั ้งนี ้การจัดการข้อร้องเร ียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื ่อตอบสนอง  
ความต้องการและความคาดหวังของ ผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
     โรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” 

 
1. หลักการและเหตุผล  
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 ได้กำหนด
แนวทาง ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของ ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู ่ท ี ่ด ีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ ์ต่อ  
งานบริการที่มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำ เป็น  
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  
 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  
 เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด
ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได ้อย่างมีประสิทธิภาพ  
ด้วยความรวดเรว็ ประสบผลสำเรจ็อย่างเป็นรปูธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ไดร้บั
ความเป็นธรรมจากการ ปฏิบ ัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคม
อุปถัมภ์” จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซ่ึงในกรณีการร้องเรียน ที่เก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษา
เรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อน
จากการร้องเรียน  
 
3. สถานที่ตั้ง  
 ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” เลขที่ 19 หมู่ที่ 3 ตำบล
สระกะเทียม อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 73000 
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน  
 
5. วัตถุประสงค์  
 1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสระกะ
เทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” มีขั ้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบตัิงาน 
เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัตติามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 



 
6. ช่องทางร้องเรียน  
 - ประชาชนร้องเรียนด้วยตนเอง  
 - ช่องทางออนไลน์หรือส่ือสังคมออนไลน์ ได้แก่ FACEBOOK โรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวร
เจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” และเว็บไซต์ http://www.sktw.ac.th 
 - ร้องเรียนผ่านแอปพลิเคชัน line ของครูที่ปรึกษาทุกช้ันเรียน  
 - ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 034-100695  
 - ร้องเรียนผ่านทางจดหมายตามที่อยู่ : โรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” 
เลขที่ 19 หมู่ที่ 3 ตำบลสระกะเทียม อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 73000 
 
7. คำจำกัดความ  
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
 “ผู ้ม ีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู ้ท ี ่ได้รับผลกระทบ ทั ้งทางบวกและทางลบ ทั ้งทางตรงและทางออ้ม   
จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน  
 “การจัดการข้อร ้องเร ียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร ื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนไดเ้สียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ
ร้องขอข้อมูล  
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ  ท ี ่ใช้ในการรับเรื ่องร้องเร ียน/ 
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/FACEBOOK 
 ประเภทข้อร้องเรียน  
 1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการใหผู้้ให้บริการ
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ
การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  
 2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการใหผู้้ใหบ้ริการ
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น  
 ความรุนแรงข้อร้องเรียน  
 1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ
ภาพลักษณ์ เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ  
 2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป ็นข้อร ้องเรียนเกี ่ยวกับการบริการที ่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ
ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน  
 3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการไดร้ับข้อมูลไมค่รบถ้วนสมบูรณ์  การมีอคต ิ
ต่อเจ้าหน้าที่ซ่ึงเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  



8. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
 เปิดให้บริการวันจันทร์ - ศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 - 16.30 น. 
9. แผนผังข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 
10. ข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่  
 ข้ันตอนที่ 1 โรงเรียนรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบจากช่องทาง  
การร้องเรียนต่าง ๆ ในข้อที่ 6  
 ข้ันตอนที่ 2 ดำเนินการคัดแยกประเภทเรื่องร้องเรียน วิเคราะห์เน้ือหาของเรื่องร้องเรียน/แจง้เบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 ข้ันตอนที่ 3 สรุปความเห็นเสนอและจัดทำหนังสือถึงผู้อำนวยการโรงเรียนพิจารณาลงนาม  



 ขั ้นตอนที่ 4 ส่งเร ื ่องให้สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาดำเนินการหรือเสนอแต่งตั ้งคณะกรรมการ/
คณะทำงานตรวจสอบเรื่องร้องเรียน  
 ข้ันตอนที่ 5 แจ้งผู้ร้องเรียน (กรณีมีช่ือ/ที่อยู่/ชัดเจน) ทราบเบื้องต้นภายใน 15 วัน  
 ข้ันตอนที่ 6 โรงเรียนรับรายงานและติดตามความก้าวหน้า ผลการดำเนินงานจากสำนักงานเขตพื้นที่
การศึกษา  
 ข้ันตอนที่ 7 ดำเนินการเก็บข้อมูลในแบบบันทึกเรื่องร้องเรียน เพื่อการประมวลผลและสรุปวิเคราะห์  
 ขั ้นตอนที ่ 8 จัดทำรายงานสรุปผลการวิเคราะห์เสนอผู้บร ิหาร (รายปี) และบันทึกจัดเก็บเร ื่อง  
เป็นข้อมูลของโรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” 
 
11. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังน้ี 

ช่องทางการร้องเรียน ความถี่ในการตรวจสอบ หมายเหตุ 
1. โรงเร ียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์
ประภาคมอุปถัมภ์” (กรณีร้องเรียนด้วยตนเอง) 

ทุกวัน เว้นวันหยุดราชการ 

2. ทางโทรศัพท์ 034-100695 ทุกวัน เว้นวันหยุดราชการ 
3. ทางเว็บไซต์ของสถานศึกษา 
http://www.sktw.ac.th 

ทุกวัน - 

4. FACEBOOK โรงเร ียนสระกะเทียมวิทยาคม 
“สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์”  

ทุกวัน - 

5. ร้องเรียนผ่านตู้ไปรษณีย์ถึงโรงเรียนสระกะเทียม
วิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” เลขที่ 19 
หมู ่ 3 ตำบลสระกะเทียม อำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม 73000  

ทุกวัน - 

 
12. การบันทึกข้อร้องเรียน  
 12.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร ้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื ่อ -สกุล ที ่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ  
 12.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที ่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 



 
13. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  
 13.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
 13.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น  
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  
 13.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรยีนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์
ประภาคมอุปถัมภ์” ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง 
ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
 13.4 ข้อร ้องเรียนที ่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร ้องเรยีนความไม่
โปร่งใสในการจัดซ้ือจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าทีจ่ัดทำบนัทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
 
14. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
 ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
 
15. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
 15.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
 15.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ  
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป  
 
16. มาตรฐานงาน  
 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” 
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร ื่องให้หน่วยงานที ่เกี ่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเร ียน / 
ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ  
 
17. แบบฟอร์ม  
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 
18. จัดทำโดย  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสระกะเทียมวิทยาคม “สังวรเจษฎ์ประภาคมอุปถัมภ์” 




