
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คำนำ 
 คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย 
ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินงานป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบ ทั้งนี้ การจัดการจนได้
ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จึง
จำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
เรื่อง หน้า 
คำนำ ก 
สารบัญ ข 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย 1 
 1.   หลักการและเหตุผล 1 
 2.   การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย 1 
 3.   สถานที่ตั้ง 1 
 4.   หน้าที่ความรับผิดชอบ 1 
 5.   วัตถุประสงค์ 1 
 6.   คำจำกัดความ 2 
 7.   ระยะเวลาเปิดให้บริการ 2 
 8.   แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 3 
 9.   ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 4 
 10. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 4 
 11. การบันทึกข้อร้องเรียน 5 
 12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 5 
 13. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 6 
 14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 6 
 15. มาตรฐานงาน 6 
 16. แบบฟอร์ม 6 
 17. จัดทําโดย 6 
ภาคผนวก  
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 8 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



ต้ังอยู่ ณ ห้องบริหารงบประมาณ  อาคาร 3 ชั้น 2 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย 
เลขท่ี 73/3 ถนนเทพกระษัตรี ต.ตลาดใหญ่ อ.เมืองภูเก็ต จ.ภูเก็ต 83000



  2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำาหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ที่กําหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
6. คำจำกัดความ 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
จากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนภูเก็ตวิทยาลัยและประชาชน 
  “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจัดการในเรื ่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  /ข้อเสนอแนะ  
/ข้อคิดเห็น /คําชมเชย /การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง 
ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ ร้องทุกข์/ การให้ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/ 
การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ ร้อง
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ การติดต่อทางโทรศัพท์/ การส่งจดหมาย/ เว็บไซต์/ เฟชบุ๊ค/กล่องรับความ
คิดเห็น 
 ประเภทข้อร้องเรียน 
  1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการ ต้องการให้  
ผู้ให้บริการปรับปรุงแก้ไขปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาด ในการ
ให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คําพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน 
  2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการ ต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 
 ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
  1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมากและส่งผลเรื่องที่กระทบต่อ
ภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินเลือกใช้บริการ 
  2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ
ผู้รับบริการหากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน 
  3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์  การมี
อคติต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  เปิดให้บริการวันจันทร์ – วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
 
 
 
 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เจ้าหน้าที ่
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกจ์ 

แจ้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม 

เว็บไซต ์

เฟสบุ๊ค (Facebook) 

อีเมล (E-mail) 

จดหมาย 

โทรศัพท์ / โทรสาร ข้อร้องเรียนมีมลู 
ความรุนแรง 

ปานกลาง / มาก 

ข้อร้องเรียนมีมลู 
ความรุนแรงน้อย 

ประสานงานฝ่ายที่รบัผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผู้อำนวยการโรงเรียน 
แต่งตั้งคณะกรรมการ 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจ้ง 
ผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ทราบ 

ไมยุ่ติเรื่องแจ้ง 
ผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผลให้ 
ผู้อำนวยการโรงเรียนทราบ 



ขั้นตอนการรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์เรียน ของหน่วยงาน 
   9.1 จัดตั้งศูนย์/ จุดรับข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของประชาชน 
   9.2 จัดทำประกาศแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย ์
   9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามประกาศโรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 

รับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
เสนอผู้บริหาร 

ผู้บริหารสถานศึกษา สั่งการ 

ฝ่าย/งาน รับทราบคำสั่งการ 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและนำไปปฏิบัติ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผู้บริหารสถานศึกษา 

ดำ
เน

ินก
าร

ให
้แล

้วเส
ร็จ

ภา
ยใ

น 
1 

– 
2 

ทำ
กา

ร 
รับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- ด้วยตนเอง/แบบฟอร์ม 

- เว็บไซต์ 

- เฟซบุ๊ค (Facebook) 

- อีเมล (E-mail) 

- จดหมาย 

- โทรศัพท์/โทรสาร 

ฯลฯ 



ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลา
ดำเนินการ 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ 

ทุกครั้งที่มีผูรองเรียน 
ในวันเวลาราชการ 

ภายใน 1-2 วันทำ
การ 

- 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย ทุกวัน 
ภายใน 1-2 วันทำ

การ 
- 

ร้องเรียนทาง Email ของโรงเรียน ทุกวัน 
ภายใน 1-2 วันทำ

การ 
- 

ร้องเรียนทาง Facebook โรงเรียนภูเก็ต
วิทยาลัย 

ทุกวัน 
ภายใน 1-2 วันทำ

การ 
- 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน 
ภายใน 1-2 วันทำ

การ 
- 

ร้องเรียนทางจดหมาย ทุกวัน 
ภายใน 1-2 วันทำ

การ 
 

 
11. การบันทึกขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ / รองทุกข 
  11.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ/ รองทุกข โดยมีรายละเอียด  
ชื่อ-สกุล ที่อยู หมายเลขโทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ/รองทุกข และสถานที่ 
เกิดเหต ุ
  11.2 ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ/ 
รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ/ รองทุกข 
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ 
  12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานฝ่าย/งานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่ เกี่ยวข้อง
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น  
การขอหลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อควํามเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพ่ือสั่งการฝ่าย/ งานที่เก่ียวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปฝ่าย/ งานที่เก่ียวข้อง 
  12.3 ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิชอบของโรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัยให้ดำเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความ  ไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้างให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังฝ่าย/ งาน 
ที่รับผิดชอบเพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 



13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้ฝ่าย/ งานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
14. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  14.1 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนเมืองถลํางรวบรวม และรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารโรงเรียนทราบทุกเดือน 
  14.2 ศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัยรวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจาก 
สิ้นปีงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
15. มาตรฐานงาน 
  การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนดกรณีได้รับ เรื ่อง
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง
เรื่องให้ฝ่าย/ งานที่เก่ียวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 14 วันทำการ 
16. แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
17. จัดทำโดย 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย อำเภอเมืองภูเก็ต จังหวัดภูเก็ต 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ช่องทางร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์โรงเรียน
https://www.pkw.ac.th/pkw/Complaint_channels.php



แบบคำรองเรียน / แจงเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย 

วันที่      เดือน                      พ.ศ.         . 
 
 
เรียน ผู้อำนวยนการโรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย 
  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)                                                                          อายุ        ป ี
อยู่บ้านเลขท่ี           หมู่ที ่   ถนน                      ตำบล                อำเภอ                 จังหวัด             . 
ขอร้องทุกข์ - ร้องเรียน แก่ท่าน 
 เนื่องจาก                                                                                                                                        . 
เ                                                                                                                                        . 
เ                                                                                                                                        . 
เ                                                                                                                                        . 
เ                                                                                                                                        . 
 ทั้งนี้เพ่ือให้ดําเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้                                                                           . 
เ                                                                                                                                        . 
เ                                                                                                                                        . 
เ                                                                                                                                        . 
เ                                                                                                                                        . 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

 (ลงชื่อ)                                               ผู้ร้องทุกข/์ร้องเรียน 
 (                                              ) 
 หมายเลขโทรศัพท์                                         . 
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