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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหาดสำราญวิทยาคม 

 
1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนว
ทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี เกิดผลสัมฤทธิ์ของงานบริการที่มีประสิทธิภาพและ
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหาดสำราญวิทยาคม 

เพื่อให้การบริหารราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์บำรุง
สุข ตลอดจนการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และสัมฤทธิ์ผลอย่าง
เป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นช่องทางรับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือกรณี ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนหาดสำราญวิทยาคมจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น โดยกรณีที่เป็นการร้องเรียน
เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียนเพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 
3. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนหาดสำราญวิทยาคม หมู่ ๙ ตำบลหาดสำราญ อำเภอหาดสำราญ จังหวัดตรัง 
 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ

ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครอง นักเรียน และประชาชน 
 

5. วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนหาดสำราญ

วิทยาคม มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพื่อให้มั่นใจว่ามีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ และหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/

ร้องทุกข์อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
 



6. คำจำกัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการ และประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ

ดำเนินงานของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครอง นักเรียน และประชาชนในโรงเรียนหาดสำราญวิทยาคม 
“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายรวมถึงการจัดการเรื ่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ความ

คิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถาม หรือการร้องขอข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป หรือผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง 

ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ในการร้องเรียน/ร้องทุกข์/ให้ข้อเสนอแนะ/แสดงความคิดเห็น/ชมเชย หรือร้องขอข้อมูล 
“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง เช่น ติดต่อด้วย

ตนเอง โทรศัพท์ เว็บไซต์ หรือ Facebook 
ประเภทข้อร้องเรียน 
1. ข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ หมายถึง ข้อที่แสดงให้เห็นว่าบุคลากรของสถานศึกษามี

พฤติกรรมการทุจริตและประพฤติมิชอบ ไม่มีความโปร่งใสในการดำเนินงาน 
2. ข้อร้องเรียนการให้บรกิาร หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจดา้นการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการการ
เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

3. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พงึใจในดา้นการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ไข
ใด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

ระดับความรุนแรงของข้อร้องเรียน 
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบอย่างรุนแรงต่อภาพลักษณ์และชื่อเสียงขององค์กร 

ผู้รับบริการตัดสินใจไม่ใช้บริการอีก 
๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับบริการที่สร้างความไม่พึงพอใจ หากละเลยอาจทำให้

ผู้รับบริการเปลี่ยนไปใช้บริการจากที่อื่น 
๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจเกิดจากข้อมูลไม่ครบถ้วน หรือเกิดจากอคติต่อเจ้าหน้าที่ 

ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (เว้นวันหยุดราชการ) เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.1 จดัตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนการทจุริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
9.2 จดัทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนหาดสำราญวิทยาคม เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ จากช่องทางตา่ง ๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนการทจุรติและประพฤติมชิอบ / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายัง
หน่วยงานจากช่องทางตา่ง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 



 
11. การบันทึกข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

๑. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ได้แก่ ชื่อ -สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

๒. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงในสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

 
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้
ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / ร้องทุกข์ทราบ 

๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ให้ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร หรือเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

๒. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที ่เกี ่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอหลักฐานทาง
การศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น ให้จัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารเพื่อสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานนั้นก่อน 

๓. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนหาดสำราญวิทยาคม ให้ดำเนินการ
ประสานกับหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการ 
ทุจริตและประพฤติมชิอบ 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  

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

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงเรียนหาดสำราญ
วิทยาคม 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย                  
(จ่าหน้าซองถึง) โรงเรียน
หาดสำราญวทิยาคม หมู่ 9 
ตำบลหาดสำราญ อำเภอ
หาดสำราญ จังหวัดตรัง 

 
 

ทุกวัน 

 
 

ภายใน 1 วันทำการ 

 

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
โทรศัพท ์ 
หมายเลข 075 208-791 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  



๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารเพื่อพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบต่อไป 
 
13. การติดตามการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อที่เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะ
ได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
14. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบเป็นรายเดือน 
๒. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนาองค์กรต่อไป 
 
15. มาตรฐานงาน 

ดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด โดยกรณีได้รับเรื ่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนหาดสำราญวิทยาคม ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา
ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 
 
16. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
17. จัดทำโดย 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนหาดสำราญวิทยาคม อำเภอหาดสำราญ จังหวัดตรัง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
รับข้อร้องเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ/ ร้องทุกข์  

(Form for complaints) 
 

แบบฟอร์มนี้มีไว้สำหรับการรับข้อร้องเรียนการทจุริตและประพฤติมิชอบต่างๆ โดยข้อมูลต่าง ๆ ที่ท่าน
กรอกผา่นแบบฟอร์มนี้จะถูก เก็บเป็นความลับ ชื่อ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์และอีเมล์ของท่านมีไว้เพื่อตดิต่อกลับ ทาง
คณะผู้บริหารจะนำข้อรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบและข้อเสนอแนะไปปรับปรุงการใหบ้ริการของ
โรงเรียนหาดสำราญวิทยาคม ตอ่ไป 
1.รายละเอียดเกี่ยวกับตัวท่าน 

1.1 ชื่อ.................................................................นามสกุล................................................................ 
1.2 รหัสเลขประจำตวัประชาชน........................................................................................................ 
1.3 อายุ.................. ป ี

2.รายละเอียดสำหรับการติดต่อ 
2.1 เบอร์โทรศพัท์มือถอื...................................................................................................................... 
2.2 อีเมล.............................................................................................................................................. 

3.รายละเอียดของการรอ้งเรียน 
3.1 ประเภทของข้อร้องเรียน.................................................................................................................. 
3.2 ชื่อหัวข้อเรื่องทีร่้องเรียน................................................................................................................... 
3.3 เน้ือความ.......................................................................................................................................... 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

หมายเหตุ : ท่านจำเป็นต้องกรอกข้อมูลทุกข้อให้ครบถ้วนจึงถือเป็นข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 


