
 

 

คู่มือการปฏิบติังานรบัเร่ืองราวร้องทุกข ์

 

โรงเรียนหนองส าโรงวิทยา  
อ าเภอเมือง  จงัหวดัอดุรธานี 

ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาอดุรธานี เขต ๑ 

 



 

ค าน า 

 

คู่มอืการปฏบิตังิานรบัเรื่องราวรอ้งทุกขข์องโรงเรยีนหนองส าโรงวทิยาฉบบันี้  จดัท าขึน้เพื่อเป็นแนว

ทางการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีน โรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา  ทัง้นี้     

การจดัการขอ้รอ้งเรยีนจนไดข้อ้ยุติ  ใหม้คีวามรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและ

ความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร จ าเป็นจะตอ้งมขีัน้ตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจน

และเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

 

โรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบญั 

 

เรื่อง           หน้า 

ค าน า 

สารบญั 

1. หลกัการและเหตุผล          ๑  
2. การจดัตัง้ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนหนองส าโรงวทิยา    ๑  
3. สถานทีต่ัง้           ๑  
4. หนา้ทีค่วามรบัผดิชอบ         ๑  
5. วตัถุประสงค ์          1 
6. ค าจ ากดัความ          ๑  
7. ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิาร        2 
8. แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์     ๓  
9. ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน         ๔  
10. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากช่องทางต่าง ๆ      5  
10. การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน         5  
11. การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน    5  
13. ตดิตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน         6 
14. การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน      6  
15. มาตรฐานงาน          6  
16. แบบฟอรม์           6  
17. จดัท าโดย           6  
ภาคผนวก           7 
แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเรื่องราวรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์     8 

 

 

 

 

 

 



 

คู่มือการปฏิบติังานรบัเร่ืองราวร้องทุกข ์
ศนูยร์บัเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนหนองส าโรงวิทยา 

 
๑. หลกัการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีพ.ศ. ๒๕๔๖ ไดก้ าหนด
แนวทางปฏบิตัริาชการ มุ่งใหเ้กดิประโยชน์สขุแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการของประชาชนใหเ้กดิความผาสกุและความเป็นอยู่ทีด่ขีองประชาชน เกดิผลสมัฤทธิต์่องาน
บรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพและเกดิความคุม้คา่ในการใหบ้รกิาร ไมม่ขี ัน้ตอนปฏบิตังิานเกนิความจ าเป็น มกีาร
ปรบัปรุงภารกจิใหท้นัต่อสถานการณ์ ประชาชนไดร้บัการอ านวยความสะดวกและไดร้บัการตอบสนองความ
ตอ้งการ และมกีารประเมนิผลการใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ  
 
๒. การจดัตัง้ศนูยร์บัเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนหนองส าโรงวิทยา 

เพื่อใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง บรสิทุธิ ์ยุตธิรรม ควบคู่กบัการพฒันาบ าบดั
ทุกข ์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนนิการแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นของประชาชน ไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ ดว้ย
ความรวดเรว็ประสบผลส าเรจ็อย่างเป็นรูปธรรม อกีทัง้เพือ่เป็นศูนยร์บัแจง้เบาะแสการทุจรติ หรอืไม่ไดร้บั
ความเป็นธรรมจากการปฏบิตังิานของเจา้หนา้ที่ โรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา จงึไดจ้ดัตัง้ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้ง
ทุกข ์ขึน้ ซึง่ในกรณีการรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วกบับุคคล จะมกีารเกบ็รกัษาเรื่องราวไวเ้ป็นความลบัและปกปิดชื่อผู้
รอ้งเรยีน เพื่อมใิหผู้ร้อ้งเรยีนไดร้บัผลกระทบและไดร้บัความเดอืดรอ้นจากการรอ้งเรยีน  

 
๓. สถานท่ีตัง้ 

ตัง้อยู่ ณ โรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา ต าบลหมมู่น  อ าเภอเมอืง  จงัหวดัอุดรธาน ี 41000 
 

๔. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ  
เป็นศูนยก์ลางในการรบัเรื่องราวรอ้งทุกข ์และใหบ้รกิารขอ้มูลขา่วสาร ใหค้ าปรกึษา รบัเรื่องปัญหา

ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรยีนและประชาชน  
 
๕. วตัถปุระสงค ์ 

๑. เพือ่ใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ของศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนหนอง
ส าโรงวทิยา มขีัน้ตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดยีวกนั  

๒. เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ไดม้กีารปฏบิตัติามขอ้ก าหนด ระเบยีบ หลกัเกณฑเ์กีย่วกบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีน/
รอ้งทุกข ์ทีก่ าหนดไวอ้ย่างสม ่าเสมอและมปีระสทิธภิาพ  
 
๖. ค าจ ากดัความ  

“ผูร้บับรกิาร” หมายถงึ ผูท้ีม่ารบับรกิารจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป 
“ผูม้สี่วนไดเ้สยี” หมายถงึ ผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบ ทัง้ทางบวกและทางลบ ทัง้ทางตรงและทางออ้ม จาก

การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผูป้กครองนักเรยีนและประชาชนในโรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา  
“การจดัการขอ้รอ้งเรยีน” มคีวามหมายครอบคลุมถงึการจดัการในเรื่องขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งทกุข/์  



 

ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คดิเหน็/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการรอ้งขอขอ้มูล  
“ผูร้อ้งเรยีน/รอ้งทุกข”์ หมายถงึ ประชาชนทัว่ไป/ผูม้สี่วนไดเ้สยีทีม่าตดิตอ่ราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 

โดยมวีตัถุประสงคค์รอบคลุมการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข/์การใหข้อ้เสนอแนะ/การใหข้อ้คดิเหน็/การชมเชย/การรอ้ง
ขอขอ้มูล  

“ช่องทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทกุข”์ หมายถงึ ช่องทางต่าง ๆ ทีใ่ชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีน / รอ้ง
ทุกข ์เช่น ตดิต่อดว้ยตนเอง / ตดิต่อทางโทรศพัท ์/ เวบ็ไซต์/ Face Book  
 
ประเภทข้อร้องเรียน  

1. ขอ้รอ้งเรยีนการใหบ้รกิาร หมายถงึ ขอ้ไม่พงึพอใจดา้นการใหบ้รกิารวชิาการตอ้งการใหผู้ใ้หบ้รกิาร
ปรบัปรุงแกไ้ขการปฏบิตังิาน ไดแ้ก่ ความไม่สะดวกในการรบับรกิาร ความล่าชา้ ขอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิาร 
การเลอืกปฏบิตักิบัผูร้บับรกิาร การใชค้ าพดู การดูแลตอ้นรบั การควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏบิตังิาน เป็นตน้  

2. ขอ้รอ้งเรยีนประเภทอืน่ ๆ หมายถงึ ขอ้ทีไ่มพ่งึใจในดา้นการบรกิารวชิาการตอ้งการใหผู้ใ้หบ้รกิาร
แกไ้ขในดา้นหลกัสตูร การบรหิารจดัการไม่โปรง่ใส ระบบการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที่ เป็นตน้  
 
ความรนุแรงข้อร้องเรียน  

1. ระดบัรุนแรงมาก เป็นขอ้รอ้งเรยีนผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องทีผ่ลกระทบ
ภาพลกัษณ์ เสื่อมเสยีชื่อเสยีงองคก์ร มผีลกระทบอย่างรุนแรงสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารตดัสนิใจไม่เลอืกใชบ้รกิาร  

2. ระดบัรุนแรงปานกลาง เป็นขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัการบรกิาร ทีส่รา้งความไม่พงึพอใจสาหรบั
ผูร้บับรกิาร หากปล่อยทิง้ไวจ้ะท าใหผู้ร้บับรกิารเลอืกใชบ้รกิารจากทีอ่ืน่  

3. ระดบัรุนแรงเลก็นอ้ย เป็นขอ้รอ้งเรยีนอาจจะเกดิจากการไดร้บัขอ้มูลไม่ครบถว้นสมบูรณ์ การมี
อคตติ่อเจา้หนา้ที ่ซึง่เป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิาร  
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

เปิดใหบ้รกิารวนัจนัทร์ ถงึ วนัศุกร ์(ยกเวน้วนัหยุดทีท่างราชการก าหนด) ตัง้แต่เวลา ๐๘.๓๐ – 
๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข ์
 

 



 

 
๙. ขัน้ตอนการปฏิบติังาน  

การแต่งตัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ของหน่วยงาน  
๘.๑ จดัตัง้ศูนย ์/ จุดรบัขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทกุข ์ของประชาชน  
๘.๒ จดัท าค าสัง่แต่งตัง้เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย ์ 
๘.๓ แจง้ผูร้บัผดิชอบตามค าสัง่โรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา เพือ่ความสะดวกในการประสานงาน  
 

 
 
 



 

๑๐. การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์จากช่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรบัและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ทีเ่ขา้มายงัหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมขีอ้ปฏบิตัติามทีก่ าหนด ดงันี้ 

ช่องทาง ความถีใ่นการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนนิการรบัขอ้รอ้งเรยีน/

รอ้งทุกข ์เพือ่ประสานหาทางแกไ้ข

ปัญหา 

หมาย

เหตุ 

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ  
ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกข ์

วนัเวลาราชการ ภายใน 1 วนัท าการ  

รอ้งเรยีนผ่านเวบ็ไซต์  
http://www.pracharath.ac.th 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

รอ้งเรยีนทาง Face Book  
โรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา  

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

รอ้งเรยีนทางจดหมาย จ่าหน้า

ซองถงึ โรงเรยีนหนองส าโรง

วทิยา ต าบลหมูม่น  อ าเภอ

เมอืง  จงัหวดัอุดรธานี  

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

กล่องรบัความคดิเหน็ ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

โทรศพัทส์ายตรงผูอ้ านวยการ

โรงเรยีน หมายเลข 

๐๘๑๓๘๐๕๖๑๖ 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

 
๑๑. การบนัทึกข้อร้องเรียน  

๑1.๑ กรอกแบบฟอรม์บนัทกึขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์โดยมรีายละเอยีด ชื่อ-สกุล ทีอ่ยู่ หมายเลข
โทรศพัทต์ดิต่อ เรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์และสถานทีเ่กดิเหตุ  

๑1.๒ ทกุช่องทางทีม่กีารรอ้งเรยีน เจา้หนา้ทีต่อ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ลงสมุดบนัทกึขอ้
รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ 
 
 
 
 



 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์
ทราบ  

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอขอ้มูลขา่วสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร เจา้หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้ง 
เพื่อใหข้อ้มูลแก่ผูร้อ้งขอไดท้นัท ี 

๑๒.๒ ขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ทีเ่ป็นการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงาน เช่น 
การขอหลกัฐานทางการศกึษา การเกบ็เงนิระดมทรพัยากรนกัเรยีน เป็นตน้ จดัท าบนัทกึขอ้ความเสนอไปยงั
ผูบ้รหิารเพื่อสัง่การหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง โดยเบื้องตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง  

๑๒.๓ ขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ทีไ่ม่อยูใ่นความรบัผดิชอบของโรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา ให้
ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกทีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ใหเ้กดิความรวดเรว็และถูกตอ้ง ในการแกไ้ขปัญหา
ต่อไป  

๑๒.๔ ขอ้รอ้งเรยีนทีส่่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผูร้อ้งเรยีนท าหนังสอืรอ้งเรยีนความไม่
โปร่งใสในการจดัซื้อจดัจา้ง ใหเ้จา้หนา้ทีจ่ดัท าบนัทกึขอ้ความเพื่อเสนอผูบ้รหิารพจิารณาสัง่การไปยงั
หน่วยงานทีร่บัผดิชอบ เพือ่ด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบ ต่อไป  
 
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งรายงานผลการด าเนนิการใหท้ราบภายใน ๕ วนัท าการ เพือ่เจา้หน้าทีศู่นยฯ์ 
จะไดแ้จง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบ ต่อไป  
 
๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

๑๔.๑ ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ใหผู้บ้รหิารทราบทุกเดอืน  
๑๔.๒ ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้รอ้งเรยีนหลงัจากสิน้ปีงบประมาณ เพื่อน ามาวเิคราะหก์ารจดัการขอ้

รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรบัปรุง พฒันา องคก์ร 
ต่อไป  
 
๑๕. มาตรฐานงาน  

การด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ใหแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาทีก่ าหนด กรณีไดร้บัเรื่อง
รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ใหศู้นยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุข์โรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา ด าเนินการตรวจสอบและพจิารณา
ส่งเรื่องใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง ด าเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทกุขใ์หแ้ลว้เสรจ็ภายใน ๑๕ วนั ท า
การ  
 
๑๖. แบบฟอรม์  

แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเรื่องราวรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ 
 
๑๗. จดัท าโดย  

ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนหนองส าโรงวทิยา  
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

แบบฟอรม์หนังสือร้องทุกข ์–ร้องเรียน 
 

เขยีนที.่............................................................  
วนัที.่...............เดอืน..............................พ.ศ. ...............  

 
เรยีน ผูอ้านวยการโรงเรยีนหนองส าโรงวทิยา 
  

ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................ 
อาย.ุ....................ปี อยู่บา้นเลขที.่.............หมูท่ี.่.......... ต าบล....................................... 
อ าเภอ...............................จงัหวดั.......................... ขอรอ้งทุกข ์– รอ้งเรยีน แกท่่าน เนื่องจาก

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

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

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

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

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

เพื่อใหด้ าเนนิการช่วยเหลอืและแกไ้ขปัญหา 
................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................  
...................................................................................................................................................................  
...................................................................................................................................................................  
 

ขอแสดงความนับถอื  
(ลงชื่อ).............................................................ผูร้อ้งทกุข ์/ รอ้งเรยีน  
        (............................................................)  

                              หมายเลขโทรศพัท.์............................................................... 

 

 


