
 

 
แนวทางปฏิบติั 

การจดัการเรื่องรอ้งเรียน             

การทจุริต และประพฤติมิชอบ 

 
 
 

 
โรงเรยีนปากน ้าชมุพรวิทยา 

ส านกังานเขตพ้ืนการศึกษามธัยมศึกษาสรุาษฎรธ์านี ชมุพร 



ค ำน ำ 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนปากน้้าชุมพรวิทยาฉบับนี้ จัดท้าขึ้นเพื่อเป็นแนวทาง       
การด้าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนปากน้้าชุมพรวิทยา  ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียน
จนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการ และความคาดหวังของผู้รับบริการจ้าเป็น
จะต้องมีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 

                                                                              โรงเรียนปากน้้าชุมพรวิทยา 



คู่มือเรื่องราวร้องทกุข์ โรงเรียนปากน ้าชุมพรวิทยา 
 
๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ .ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด แนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ 
 
๒. การจัดตั งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนปากน ้าชุมพรวิทยา 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ 
บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็ว
ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีก ทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่
เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบ
และได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
๓. สถานที่ตั ง 

โรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา ตั้งอยู่เลขที่ 121 หมู่ที่ 1 ต าบลหาดทรายรี อ าเภอเมืองชุมพร จังหวัดชุมพร 
รหัสไปรษณีย์ 86120 
 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

ศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ
และข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนปากน้ าชุมพร
วิทยา มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการขอร้องเรียน        
ร้องทุกข์ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
๖. ค้าจ้ากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ

ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและ ประชาชนในโรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา “การจัดการข้อ
ร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การ
สอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล 

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



ประเภทข้อร้องเรียน 
๑. ข้อร้องเรียนการให้บรกิาร หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจดา้นการให้บริการวิชาการ ตอ้งการให้ผู้ให้บรกิาร 

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ         
การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพดู การดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พงึพอใจในด้านการบริการวิชาการ ต้องการให้ผู้ให้บริการ   
แก้ไขในด้านหลักสูตรการบริหารจดัการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 
 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มีผลกระทบต่อ
ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ทีส่ร้างความไม่พึงพอใจ ส าหรับผู้รบับริการ 
หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น 

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน สมบูรณ์ การมีอคตติ่อ
เจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 

๘. ส่วนงานที่รับผิดชอบ 
กลุ่มบริหารทั่วไป และงานบุคคล โรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา  โทร 077 – 521152 

 



๙. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน รอ้งทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 



10. ขั นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ของหน่วยงาน  
๙.๑ จดัตั้งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทกุข์ของประชาชน 
๙.๒ จดัท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนปากน้ าชมุพรวทิยา เพือ่ความสะดวกในการประสานงาน 
 

๑1. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงาน จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่

ก าหนด ดังนี ้
 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ ช่องทาง 

ระยะเวลาด้าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข 

ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์ วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
http://www.paknamchumphon.ac.th/ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook โรงเรียนปากน้ าชุมพร
วิทยา อ าเภอเมืองชุมพร จังหวัดชุมพร 
https://www.facebook.com/3675722536
58313?ref=embed_page 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จา่หน้าซองถึงโรงเรียน 
ปากน้ าชุมพรวิทยา 121 หมู่ที่ 1 ต าบลหาดทรายรี 
อ าเภอเมืองชุมพร จังหวดัชุมพร รหัสไปรษณีย์ 
86120 โทรศพัท์ 077 - 521152 โทรสาร - 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

กล่องรับความคดิเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการโรงเรียน 
โทรศัพท์ 0๘๖ – ๘๕๓๒๓๔๕ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

http://www.paknamchumphon.ac.th/
https://www.facebook.com/367572253658313?ref=embed_page
https://www.facebook.com/367572253658313?ref=embed_page


๑2. การบันทึกข้อรอ้งเรียน 
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชือ่ – สกุล ที่อยู ่หมายเลขโทรศัพท ์

ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ 
๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าทีต่้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุด บันทึกขอร้องเรียน   

ร้องทุกข์ 
 
๑3. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้รอ้งเรียน 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวขอ้งเพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ หน่วยงาน เชน่ การขอ
หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท า บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อสั่ง
การหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบ้ืองต้นอาจโทรศพัท์แจ้ง ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา ให้ด าเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือ ร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจดัซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอ ผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อ
ด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ ร้องเรียนทราบตอ่ไป 
 
๑4. การติดดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ถ้าการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ขา้งต้น หรือต้องการตดิตามผลการแก้ปัญหาความเดือดรอ้น/
ร้องทุกข์/ร้องเรียน สามารถติดต่อร้องเรียนได้ที่ผูอ้ านวยการโรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา โทร 0๘๖ – ๘๕๓๒๓๔๕ 
หรือร้องเรียนได้ทุกช่องทางเช่นเดียวกับช่องทางการให้บริการ ข้อ 10. 
 
๑5. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๑5.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทกุข์ให้ผู้บริหาร ทราบทุกเดือน 
๑5.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนน ามา วิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียน ร้องทกุข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพือ่ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
 
๑6. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีไดร้ับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหา ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
 
๑7. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

ภำคผนวก



 
 
 
 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ – ร้องเรียน 
         เขียนที่ ............................................................. 

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

  เรื่อง  ร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบของบุคลากรโรงเรียนปากน้า้ชุมพรวิทยา 
เรียน  ผู้อ้านวยการโรงเรยีนปากน้้าชุมพรวิทยา 

ข้าพเจ้า............................................................................อาย.ุ............ปี อยูบ่้านเลขที่..............หมู่ที่........ 
  ต้าบล...............................อ้าเภอ....................................จังหวดั..................เบอร์โทรศัพท์....................................... 
  ข้าพเจ้ามีความประสงค์ให้โรงเรียนปากน้้าชุมพรวทิยา ด้าเนินการเกี่ยวกับ 
  ................................................................................................................................................................................. 
  ................................................................................................................................................................................. 
  ................................................................................................................................................................................. 
  ................................................................................................................................................................................. 
  ................................................................................................................................................................................. 
  ................................................................................................................................................................................. 
  ................................................................................................................................................................................. 
  พร้อมได้แนบเอกสาร ดังนี้ 
    ส้าเนาบัตรประชาชน/ส้าเนาบัตรข้าราชการ 
    เอกสารอื่นๆ ...................................................................................................... 

   จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 
 

  ขอแสดงความนับถือ 
 

ลงชื่อ .................................................. ผู้ยื่นค้าร้อง 
  (........................................................................) 

 
 
 

ลงชื่อ.......................................................ผูร้ับเรื่อง  
(.................................................................)



 
 
 
 

ค้าสั่งโรงเรียนปากน ้าชุมพรวิทยา 
ท่ี 27/2567 

เรื่อง แต่งตั งคณะกรรมการพิจารณาเรื่องร้องเรยีนการทุจริตและประพฤติมิชอบของบุคลากร 
โรงเรียนปากน ้าชุมพรวิทยา 

********************************************************************* 
เพื่อเป็นการด าเนินงานพิจารณาเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของบุคลากรโรงเรียนปากน้ า

ชุมพรวิทยา เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ เกิดความเป็นธรรม มีความโปร่งใส และมีแนวทางการจัดการและแก้ไข
ปัญหาได้อย่างเป็นรูปธรรม โรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา จึงแต่งตั้งผู้มีรายนามดังต่อไปนี้ให้เป็นคณะกรรมการ
พิจารณาเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของบุคลากรโรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา ดังต่อไปน้ี  
        1.1 นางสาวปวีณา  นาคหกวิค          ผู้อ านวยการโรงเรียน          ประธานกรรมการ 
 1.2 นางสาววรรณ์ฤทัย  แสงนิล  รองผู้อ านวยการ       รองประธานกรรมการ 
 1.3 นายปฐมฤกษ์  เผือกผุด ครู                      กรรมการ 
 1.4 นายถกลยศ  สุวรรณสิทธิ์ ครู                      กรรมการ 
 1.5 นายนัทธพงศ์  แพนดี ครู                      กรรมการ 

    1.6 นายอิสราพงศ ์ โคสวิดา          คร ู         กรรมการและเลขานุการ 
    1.7 นางสาวฐิติมา  นาคเพ่งพิศ          ครูอัตราจา้ง        กรรมการและผู้ช่วยเลขานุการ 
     
โดยคณะกรรมการมีหน้าที่และความรับผิดชอบ ดังนี้  
1. รับเรื่องร้องเรียน กลั่นกรอง พิจารณาเรื่องร้องเรียน รวบรวมเอกสารและพยาน หลักฐานที่เกี่ยวข้อง

อย่างเป็นธรรมและถูกต้อง โดยปฏิบัติตามขั้นตอนของเอกสารแนบท้ายค าสั่งโรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา และหาก
กรรมการคนใดเป็นผู้ที่ถูกร้องเรียน ให้งดการปฏิบัติหน้าที่ตามค าสั่งฉบับน้ีจนกว่าได้ข้อยุติในเรื่องที่ถูกร้องเรียน 

2. รายงานผลให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงความก้าวหน้าในการแก้ไขปัญหาที่ได้รับการเสนอมา 
3. สรุป รายงานผลการด าเนินการให้ผู้อ านวยการโรงเรียนรับทราบ 
4. จัดท าสถิติข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียน ประจ าปีการศึกษา เสนอต่อผู้อ านวยการโรงเรียน 

 
  ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 

   สั่ง ณ วันที่ 16 พฤษภาคม พ.ศ.2567 

 

             

          (นางสาวปวีณา  นาคหกวิค) 
            ผู้อ านวยการโรงเรียนปากน้ าชุมพรวิทยา 

 
 
 
 
 
 



 


