
 ก 

คำนำ 

 

คู$มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร6องทุกข:ของโรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ: ฉบับนี้ จัดทำข้ึน

เพื่อเปLนแนวทางการดำเนินการจัดการข6อร6องเรียนของศูนย:รับเรื่องราวร6องทุกข:โรงเรียนกาญจนาภิเษก  วิทยาลัย 

กาฬสินธุ: ทั้งนี้ การจัดการข6อร6องเรียนจนได6ข6อยุติให6มีความรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต6องการ 

และความคาดหวังของผู6รับบริการจำเปLนจะต6องมีขั้นตอน กระบวนการ แนวทาง  ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเปLน

มาตรฐานเดียวกัน  

โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ: 

 

 

 

 

 

 



 ข 

 

สารบัญ 

เร่ือง                                                                               หน/า  

คำนำ                     

สารบัญ  

๑ หลักการและเหตุผล        ๑  

๒ การจัดต้ังศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ:  ๑  

๓ สถานท่ีต้ัง         ๑  

๔ หน6าท่ีความรับผิดชอบ        ๑  

๕ วัตถุประสงค:         ๒  

๖ คำจำกัดความ         ๒  

๗ ระยะเวลาเป_ดให6บริการ        ๓  

๘ แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร6องเรียน ร6องทุกข:     ๖  

๙ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน        ๖  

๑๐ การรับและตรวจสอบข6อร6องเรียนจากช$องทางต$าง ๆ    ๕ 

๑๑ การบันทึกข6อร6องเรียน        ๕  

๑๒ การประสานหน$วยงานเพ่ือแก6ไขข6อร6องเรียนและการแจ6งกลับผู6ร6องเรียน  ๖  

๑๓ ติดตามการแก6ไขขอร6องเรียน       ๖ 

๑๔ การรายงานผลการจัดการข6อร6องเรียนของหน$วยงาน    ๖  

๑๕ มาตรฐานงาน         ๖  

๑๖ แบบฟอร:ม         ๖  

๑๗ จัดทำโดย         ๖  

ภาคผนวก         ๗ 

          แบบฟอร:มใบรับแจ6งเหตุเร่ืองราวร6องเรียน ร6องทุกข: 



 ๑ 

 

คู3มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร/องทุกข> 

โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ> 

๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว$าด6วยหลักเกณฑ: วิธีการบริหารกิจการบ6านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได6กำหนด 

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ$งให6เกิดประโยชน:สุขแก$ประชาชน โดยยึดประชาชนเปLนศูนย:กลางเพื่อตอบสนอง

ความต6องการของประชาชนให6เกิดความผาสุก และความเปLนอยู$ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต$องาน

บริการที่มีประสิทธิ์ภาพ คุ6มค$าในการให6บริการ ไม$มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปLน มีการปรับปรุง

ภารกิจให6ทันต$อสถานการณ: ประชาชนได6รับการอำนวยความสะดวก ได6รับการตอบสนองความต6องการ  

และมีการประเมินผลการให6บริการอย$างสม่ำเสมอ  

 

๒. การจัดต้ังศูนย>รับเร่ืองราวร/องทุกข>โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ> 

เพื่อให6การบริหารระบบราชการเปLนไปด6วยความถูกต6องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู$กับการพัฒนาบำบัด

ทุกข: บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก6ไขปlญหาความเดือดร6อนของประชาชนได6อย$างมีประสิทธิภาพด6วย 

ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย$างเปLนรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเปLนศูนย:รับแจ6งเบาะแสการทุจริต หรือไม$ได6รับ

ความเปLนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ6าหน6าที่โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ: จึงได6จัดตั้งศูนย:

รับเรื่องราวร6องทุกข:ขึ้น ซึ่งในกรณีการร6องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว6เปLนความลับ

และปกป_ดช่ือผู6ร6องเรียน เพ่ือมิให6ผู6ร6องเรียนได6รับผลกระทบ หรือได6รับความเดือดร6อนจากการร6องเรียน  

 

๓. สถานท่ีต้ัง  

โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ:  ต้ังอยู$ ๙๙ หมู$ท่ี  ๑๖ ตำบลคุ6มเก$า อำเภอเขาวง 

จังหวัดกาฬสินธุ: รหัสไปรษณีย: ๔๖๑๖๐ 

 

๔. หน/าท่ีความรับผิดชอบ  

เปLนศูนย:กลางในการรับเร่ืองราวร6องทุกข:และให6บริการข6อมูลข$าวสารให6คำปรึกษารับเร่ืองปlญหา

ความต6องการและข6อเสนอแนะของผู6ปกครองนักเรียนและประชาชน  

 

 

 



 ๒ 

๕. วัตถุประสงค>  

๑. เพ่ือให6การดำเนินงานจัดการข6อร6องเรียน ร6องทุกข: ของศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียน

กาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ: มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปLนมาตรฐาน

เดียวกัน  

๒. เพ่ือให6ม่ันใจว$าได6มีการปฏิบัติตามข6อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ:เก่ียวกับการจัดการขอร6อง

เรียน  ร6องทุกข:ท่ีกำหนดไว6อย$างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

 

๖. คำจำกัดความ  

“ผู6รับบริการ” หมายถึง ผู6ท่ีมารับบริการจากส$วนราชการ และประชาชนท่ัวไป  

“ผู6มีส$วนได6ส$วนเสีย” หมายถึง ผู6ท่ีได6รับผลกระทบท้ังทางบวก ทางลบ ท้ังทางตรง และทางอ6อม 

จากการดำเนินการของส$วนราชการ เช$น ผู6ปกครองนักเรียน ประชาชนในโรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย 

กาฬสินธุ:  

“การจัดการข6อร6องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข6อร6องเรียน ร6องทุกข: 

ข6อเสนอแนะ ข6อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือการร6องขอข6อมูล  

“ผู6ร6องเรียน ร6องทุกข:” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู6มีส$วนได6ส$วนเสียท่ีมาติดต$อราชการ ผ$าน

ช$องทางต$าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค:ครอบคลุมการร6องเรียน ร6องทุกข: การให6ข6อเสนอแนะ การให6ข6อคิดเห็น 

การชมเชย การร6องขอข6อมูล  

 “ช$องทางการรับข6อร6องเรียน ร6องทุกข:” หมายถึงช$องทางต$าง ๆ ท่ีใช6ในการรับข6อร6องเรียน ร6อง

ทุกข: เช$น ติดต$อด6วยตนเอง ติดต$อทางโทรศัพท: เว็บไซต: Facebook  

ประเภทข/อร/องเรียน  

         ๑. ข6อร6องเรียนการให6บริการ หมายถึง ข6อไม$พึงพอใจด6านการให6บริการวิชาการ ต6องการให6ผู6

ให6บริการ ปรับปรุงแก6ไขการปฏิบัติงาน ได6แก$ ความไม$สะดวกในการรับบริการ ความล$าช6า ข6อผิดพลาดใน

การให6บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู6รับบริการ การใช6คำพูด การดูแลต6อนรับการควบคุมอารมณ:ของ

ผู6ปฏิบัติงาน เปLนต6น  

๒. ข6อร6องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข6อท่ีไม$พึงพอใจในด6านการบริการวิชาการ ต6องการให6ผู6

ให6บริการแก6ไขในด6านหลักสูตรการบริหารจัดการไม$โปร$งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ6าหน6าท่ี เปLนต6น  

 



 ๓ 

ความรุนแรงข/อร/องเรียน  

๑. ระดับรุนแรงมาก เปLนข6อร6องเรียนท่ีผู6รับบริการไม$พึงพอใจเปLนอย$างมาก และเปLนเร่ืองท่ีมี

ผลกระทบต$อภาพลักษณ:เส่ือมเสียช่ือเสียงองค:กร มีผลกระทบอย$างรุนแรงส$งผลให6ผู6รับบริการตัดสินใจไม$

เลือกใช6บริการ  

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เปLนข6อร6องเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสร6างความไม$พึงพอใจสำหรับ

ผู6รับบริการ หากปล$อยท้ิงไว6จะทำให6ผู6รับบริการเลือกใช6บริการจากท่ีอ่ืน  

๓. ระดับรุนแรงเล็กน6อย เปLนข6อร6องเรียนท่ีอาจจะเกิดจากการได6รับข6อมูลไม$ครบถ6วนสมบูรณ: การ

มีอคติ ต$อเจ6าหน6าท่ีซ่ึงเปLนปlจจัยส$วนบุคคลของผู6รับบริการ  

๗. ระยะเวลาเปXดให/บริการ  

เป_ดให6บริการ วันจันทร: ถึง วันศุกร: (ยกเว6นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด)  

ต้ังแต$เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ๔ 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร/องเรียน ร/องทุกข> 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ๕ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ๖ 

๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

การแต$งต้ังผู6รับผิดชอบจัดการข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ของหน$วยงาน  

๙.๑ จัดต้ังศูนย: จุดรับข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ของประชาชน  

๙.๒ จัดทำคำส่ังแต$งต้ังเจ6าหน6าท่ีประจำศูนย:  

๙.๓ แจ6งผู6รับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ: เพ่ือความสะดวก    

ในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข/อร/องเรียน ร/องทุกข>จากช3องทางต3างๆ  

ดำเนินการรับ และติดตามตรวจสอบข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ท่ีเข6ามายังหน$วยงานจากช$องทาง 

ต$าง ๆ  โดยมีข6อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังน้ี 

 

ช3องทาง 

ความถ่ีใน

การ 

ตรวจสอบ

ช3องทาง 

ระยะเวลา 

ดำเนินการ

รับเร่ือง 

หมายเหตุ 

ร6องเรียนด6วยตนเอง ณ ศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข: วันเวลา

ราชการ 

ภายใน  

๑ วันทำ

การ 

 

ร6องเรียนผ$านเว็บไซต: โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ: 

https://kanchana.ac.th/home.php 

ทุกวัน ภายใน  

๑ วันทำ

การ 

 

 

ร6องเรียนทาง Facebook โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ: 

https://www.facebook.com/KksS.Public.relations 

ทุกวัน ภายใน  

๑ วันทำ

การ 

 

 



 ๗ 

ร6องเรียนทางจดหมาย จ$าหน6าซองถึง โรงเรียนกาญจนาภิเษก วิทยาลัย 

กาฬสินธุ: ต้ังอยู$ ๙๙ หมู$ท่ี ๑๖ ตำบลคุ6มเก$า     อำเภอเขาวง จังหวัด

กาฬสินธุ: รหัสไปรษณีย: ๔๖๑๖๐  

ทุกวัน ภายใน  

๑ วันทำ

การ 

 

ช$องทางรับเร่ืองร6องเรียนผ$าน Google Forms 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSc-

jkIQRiN0AX0ebaYhQOSxGaNqm0qvayIzTkdT8iyiozw7Jw/viewform 

ทุกวัน ภายใน ๑  

วันทำการ 

 

 

โทรศัพท:สายตรงผู6อำนวยการโรงเรียน  

โทรศัพท:  ๐๙๕๖๑๖๓๓๑๙ 

ทุกวัน  ภายใน ๑ 

วันทำการ 

 

 

๑๑. การบันทึกข/อรองเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอร:มบันทึกข6อร6องเรียน ร6องทุกข:โดยมีรายละเอียด ช่ือ – สกุล  ท่ีอยู$ หมายเลข

โทรศัพท:  ติดต$อเร่ืองร6องเรียน ร6องทุกข: และสถานท่ีเกิดเหตุ  

๑๑.๒ ทุกช$องทางท่ีมีการร6องเรียนเจ6าหน6าท่ีต6องบันทึกข6อร6องเรียน/ร6องทุกข:ลงสมุดบันทึกขอ

ร6องเรียน ร6องทุกข:  

๑๒. การประสานหน3วยงานเพ่ือแก/ไขข/อร/องเรียน และการแจ/งกลับผู/ร/องเรียน  

๑๒.๑ กรณีเปLนการขอข6อมูลข$าวสาร ประสานหน$วยงานผู6ครอบครองเอกสารเจ6าหน6าท่ีท่ีเก่ียวข6อง

เพ่ือให6ข6อมูลแก$ผู6ร6องขอได6ทันที  

๑๒.๒ ข6อร6องเรียน ร6องทุกข: ท่ีเปLนการร6องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให6บริการของหน$วยงาน เช$น 

การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปLนต6น จัดทำ บันทึกข6อความเสนอไป

ยังผู6บริหาร เพ่ือส่ังการหน$วยงานท่ีเก่ียวข6อง โดยเบ้ืองต6นอาจโทรศัพท:แจ6งไปยังหน$วยงานท่ีเก่ียวข6อง  

๑๒.๓ ข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ท่ีไม$อยู$ในความรับผิดชอบของ โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย 

กาฬสินธุ: ให6ดำเนินการประสานหน$วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข6อง เพ่ือให6เกิดความรวดเร็ว และถูกต6องในการ

แก6ไขปlญหาต$อไป  

๑๒.๔ ข6อร6องเรียนท่ีส$งผลกระทบต$อหน$วยงาน เช$น กรณีผู6ร6องเรียนทำหนังสือร6องเรียนความไม$

โปร$งใสในการจัดซ้ือจัดจ6าง ให6เจ6าหน6าท่ีจัดทำบันทึกข6อความเพ่ือเสนอผู6บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง

หน$วยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดำเนินการตรวจสอบ และแจ6งผู6ร6องเรียนทราบต$อไป  



 ๘ 

๑๓. การติดตามแก/ไขปaญหาข/อร/องเรียน  

ให6หน$วยงานท่ีเก่ียวข6องรายงานผลการดำเนินการให6ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพ่ือเจ6าหน6าท่ีศูนย: 

ฯ จะได6แจ6งให6ผู6ร6องเรียนทราบต$อไป  

๑๔. การรายงานผลการจัดการข/อร/องเรียนของหน3วยงาน  

๑๔.๑ ให6รวบรวม และรายงานสรุปการจัดการข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ให6ผู6บริหารทราบทุกเดือน  

๑๔.๒ ให6รวบรวมรายงานสรุปข6อร6องเรียนหลังจากส้ินป¥งบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห:การ

จัดการข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ในภาพรวมของหน$วยงาน เพ่ือใช6เปLนแนวทางในการแก6ไขปรับปรุงพัฒนา

องค:กรต$อไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  

          การดำเนินการแก6ไขข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ให6แล6วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณีได6รับเร่ือง

ร6องเรียน ร6องทุกข:ให6ศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ: ดำเนินการ

ตรวจสอบและพิจารณาส$งเร่ืองให6หน$วยงานท่ีเก่ียวข6องดำเนินการแก6ไขปlญหาข6อร6องเรียน ร6องทุกข:ให6แล6ว

เสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ  

๑๖. แบบฟอร>ม  

แบบฟอร:มใบรับแจ6งเหตุเร่ืองราวร6องเรียน ร6องทุกข:  

 

๑๗. จัดทำโดย  

ศูนย:รับเร่ืองราวร6องทุกข:โรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย กาฬสินธุ: 

 

 

 

 

 



 ๙ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 
 

 

 

 



 ๑๐ 

 

 

 

แบบฟอร:มหนังสือร/องทุกข>- ร/องเรียน 

เขียนท่ี.............................................................  

วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ...............  

เรียน  ผู6อำนวยการโรงเรียนกาญจนาภิเษกวิทยาลัย  กาฬสินธุ:  

       ข6าพเจ6า (นาย/นาง/นางสาว)....................................................................................อายุ...........ป¥   

อยู$บ6านเลขท่ี.............. หมู$ท่ี........... ตำบล.............................อำเภอ...................จังหวัด.......................... 

ขอร6องทุกข:– ร6องเรียน แก$ท$าน เน่ืองจาก

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

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

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

เพ่ือให6ดำเนินการช$วยเหลือ และแก6ไขปlญหาดังน้ี

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

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

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

 

ขอแสดงความนับถือ  

(ลงช่ือ)............................................................ผู6ร6องทุกข: – ร6องเรียน  

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

                                          หมายเลขโทรศัพท:................................................................ 

 


