
 

 

คู่มือการปฏิบติังานรบัเร่ืองราวร้องทุกข ์

 

 

 

โรงเรียนนาไหมพิทยาคม รชัมงัคลาภิเษก 

ส านักงานเขตพืน้ท่ีการศึกษามธัยมศึกษาอดุรธานี 
 
 
 
 
 
 
 



ค าน า 

คู่มอืการปฏบิตังิานรบัเรื่องราวรอ้งทุกขข์องโรงเรยีนนาไหมพทิยาคม รชัมงัคลาภเิษก ฉบบัน้ี 
จดัท าขึน้เพือ่เป็นแนวทางการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนนา
ไหมพทิยาคม รชัมงัคลาภเิษก ทัง้นี้การจดัการขอ้รอ้งเรยีนจนไดข้อ้ยุตใิหม้คีวามรวดเรว็และมี
ประสทิธภิาพ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจ าเป็นจะตอ้งมขี ัน้ตอน 
กระบวนการและแนวทางในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจนและเป็นมาตรฐานเดยีวกนั  

โรงเรยีนนาไหมพทิยาคม รชัมงัคลาภเิษก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบญั  

เร่ือง                                                                                                 หน้า  

ค าน า                     

สารบญั  
๑ หลกัการและเหตุผล                                                                       ๑  
๒ การจดัตัง้ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนติว้วทิยาคม                             ๑  
๓ สถานทีต่ ัง้                                                                                  ๑  
๔ หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ                                                                   ๑  
๕ วตัถุประสงค ์                                                                              ๑  
๖ ค าจ ากดัความ                                                                             ๒  
๗ ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิาร                                                                   ๒  
๘ แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์                                 ๓  
๙ ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน                                                                   ๕  
๑๐ การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากช่องทางต่าง ๆ                              ๕ 
๑๑ การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน                                                                 ๕  
๑๒ การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน      ๖  
๑๓ ตดิตามการแกไ้ขขอรอ้งเรยีน                                                          ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน                              ๖  
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                           ๖  
๑๖ แบบฟอรม์                                                                               ๖  
๑๗ จดัท าโดย                                                                                ๖  
ภาคผนวก                                                                                     ๗ 
แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเรื่องราวรอ้งเรยีน รอ้งทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบติังานรบัเร่ืองราวร้องทุกข ์
โรงเรียนนาไหมพิทยาคม รชัมงัคลาภิเษก  

๑. หลกัการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่พี.ศ. ๒๕๔๖ 
ไดก้ าหนด แนวทางปฏบิตัริาชการ มุ่งใหเ้กดิประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็น
ศูนยก์ลางเพือ่ตอบสนองความ ตอ้งการของประชาชนใหเ้กดิความผาสุกและความเป็นอยู่ทีด่ขีอง
ประชาชน เกดิผลสมัฤทธิต์่องานบรกิารทีม่ปีระสทิธิภ์าพและเกดิความคุม้ค่าในการใหบ้รกิาร ไม่
มขี ัน้ตอนปฏบิตังิานเกนิความจ าเป็น มกีารปรบัปรุงภารกจิใหท้นัต่อสถานการณ์ประชาชนไดร้บั
การอ านวยความสะดวกและไดร้บัการตอบสนองความต้องการ และมกีารประเมนิผล การ
ใหบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ  

๒. การจดัตัง้ศนูยร์บัเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนนาไหมพิทยาคม รชัมงัคลาภิเษก  

เพือ่ใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกตอ้งบรสิุทธิย์ุตธิรรม ควบคู่กบัการ
พฒันาบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้นของประชาชนไดอ้ย่าง
มปีระสทิธภิาพดว้ย ความรวดเรว็ประสบผลส าเรจ็อย่างเป็นรูปธรรม อกีทัง้เพือ่เป็นศูนยร์บัแจง้
เบาะแสการทุจรติหรอืไม่ไดร้บัความเป็นธรรมจากการปฏบิตังิานของเจา้หน้าทีโ่รงเรยีนนาไหม
พทิยาคม รชัมงัคลาภเิษก จงึไดจ้ดัตัง้ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขข์ึน้ ซึง่ในกรณีการรอ้งเรยีนที่
เกีย่วกบับุคคลจะมกีารเกบ็รกัษาเรื่องราวไวเ้ป็นความลบัและปกปิดชื่อผูร้อ้งเรยีน เพือ่มใิหผู้้
รอ้งเรยีนไดร้บัผลกระทบและไดร้บัความเดอืดรอ้นจากการรอ้งเรยีน  

๓. สถานท่ีตัง้  
โรงเรยีนนาไหมพทิยาคม รชัมงัคลาภเิษก ตัง้อยู่ ต าบลนาไหม อ าเภอบา้นดุง จงัหวดั

อุดรธานี รหสัไปรษณีย ์๔๑๑๙๐ 

๔. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ  
เป็นศูนยก์ลางในการรบัเรื่องราวรอ้งทุกข์และใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสารใหค้ าปรกึษารบั

เรื่องปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรยีนและประชาชน  

๕. วตัถปุระสงค ์ 

๑. เพือ่ใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ของศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกข์
โรงเรยีนนาไหมพทิยาคม รชัมงัคลาภเิษก  มขีัน้ตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏบิตังิาน
เป็นมาตรฐานเดยีวกนั  

๒. เพือ่ใหม้ัน่ใจว่าไดม้กีารปฏบิตัติามขอ้ก าหนด ระเบยีบ หลกัเกณฑเ์กีย่วกบัการ
จดัการขอรอ้งเรยีน  รอ้งทุกขท์ีก่ าหนดไวอ้ย่างสม ่าเสมอและมปีระสทิธภิาพ 
๖. ค าจ ากดัความ  

“ผูร้บับรกิาร” หมายถงึ ผูท้ีม่ารบับรกิารจากสว่นราชการและประชาชนทัว่ไป  
“ผูม้สีว่นไดเ้สยี” หมายถงึ ผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบทัง้ทางบวกและทางลบ ทัง้ทางตรงและ

ทางออ้ม จากการด าเนินการของสว่นราชการ เช่น ผูป้กครองนกัเรยีนและประชาชนในโรงเรยีน
นาไหมพทิยาคม รชัมงัคลาภเิษก “การจดัการขอ้รอ้งเรยีน” มคีวามหมายครอบคลุมถงึการ
จดัการในเรื่องขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข์  ขอ้เสนอแนะ ขอ้คดิเหน็      ค าชมเชย การสอบถามหรอื
การรอ้งขอขอ้มลู  



“ผูร้อ้งเรยีน รอ้งทุกข”์ หมายถงึ ประชาชนทัว่ไป ผูม้สีว่นไดเ้สยีทีม่าตดิต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่างๆ  โดยมวีตัถุประสงคค์รอบคลุมการรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์การใหข้อ้เสนอแนะ การให้
ขอ้คดิเหน็ การชมเชย การรอ้งขอขอ้มลู  

 “ช่องทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข์” หมายถงึช่องทางต่าง ๆ ทีใ่ชใ้นการรบัขอ้
รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์เช่น ตดิต่อดว้ยตนเอง ตดิตอ่ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์Facebook  

ประเภทข้อร้องเรียน  

         ๑. ขอ้รอ้งเรยีนการใหบ้รกิาร หมายถงึขอ้ไม่พงึพอใจดา้นการใหบ้รกิาร วชิาการตอ้งการ
ใหผู้ใ้หบ้รกิาร ปรบัปรุงแกไ้ขการปฏบิตังิาน ไดแ้ก่ความไม่สะดวกในการรบับรกิาร ความล่าชา้ 
ขอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิาร การเลอืกปฏบิตักิบัผูร้บับรกิาร การใชค้ าพดู การดแูลต้อนรบัการ
ควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏบิตังิาน เป็นตน้  

๒. ขอ้รอ้งเรยีนประเภทอื่น ๆ หมายถงึ ขอ้ทีไ่ม่พงึพอใจในดา้นการบรกิาร วชิาการ
ตอ้งการให ้ผูใ้หบ้รกิารแกไ้ขใ้นดา้นหลกัสตูรการบรหิารจดัการไม่โปร่งใส ระบบการปฏบิตังิาน
ของเจา้หน้าที ่เป็นตน้  

ความรนุแรงข้อร้องเรียน  

๑. ระดบัรุนแรงมาก เป็นขอ้รอ้งเรยีนทีผู่ร้บับรกิารไม่พงึพอใจเป็นอย่างมาก และเป็น
เรื่องทีม่ผีลกระทบต่อภาพลกัษณ์เสือ่มเสยีชื่อเสยีงองคก์ร มผีลกระทบอย่างรุนแรงสง่ผลให้
ผูร้บับรกิารตดัสนิใจไม่เลอืกใชบ้รกิาร  

๒. ระดบัรุนแรงปานกลาง เป็นขอ้รอ้งเรยีนเกี่ยวกบัการบรกิาร ทีส่รา้งความไม่พงึพอใจ
ส าหรบัผูร้บับรกิาร หากปล่อยทิง้ไวจ้ะท าใหผู้ร้บับรกิารเลอืกใชบ้รกิารจากทีอ่ื่น  

๓. ระดบัรุนแรงเลก็น้อย เป็นขอ้ร้องเรยีนทีอ่าจจะเกดิจากการไดร้บัขอ้มลูไม่ครบถ้วน
สมบูรณ์การมอีคต ิต่อเจา้หน้าทีซ่ึง่เป็นปัจจยัสว่นบุคคลของผูร้บับรกิาร  

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
เปิดใหบ้รกิารวนัจนัทรถ์งึวนัศุกร(์ยกเวน้วนัหยุดทีท่างราชการก าหนด) ตัง้แต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบที่ 1 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 

เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบัติงานฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม 

โทรศัพท์ 

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กล่องแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพท์สายตรง

ผู้อำนวยการ 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อร้องเรียน 

ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น หัวหน้างานฝ่าย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

รองผู้อำนวยการ / ผู้อำนวยการ 

พิจารณาข้อร้องเรียน / สั่งการปรับปรุงแก้ไข 

ผู้ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก้ไขทันที 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ

และประเภทอ่ืนๆที่มีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู้รับบริการ 

แจ้งกลับ / บันทึกข้อมูล 

สั่งการ 

สั่งการ 

ข้อร้องเรียนการให้บริการที่

มีความรุนแรงน้อย 



 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ฝ่ายงาน / รับทราบคำสั่งการ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและนำไปปฏิบัติ 

 

ข 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

เสนอผู้บริหาร 

 

ผู้บริหารสถานศึกษาสั่งการ 

ช่องทางการรับ 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศัพท์  

- โทรสาร  

- กระดานข่าว เว็บไซต์ 

ดำ
เน

ินก
าร

ให
้เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ทำ
กา

ร 

เอกสารแนบที่ 2 



๙. ขัน้ตอนการปฏิบติังาน  

การแต่งตัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขข์องหน่วยงาน  
๙.๑ จดัตัง้ศูนย ์จุดรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขข์องประชาชน  
๙.๒ จดัท าค าสัง่แต่งตัง้เจา้หน้าทีป่ระจ าศูนย ์ 
๙.๓ แจง้ผูร้บัผดิชอบตามค าสัง่โรงเรยีนนาไหมพทิยาคม รชัมงัคลาภเิษก เพือ่ความ
สะดวกในการประสานงาน  

๑๐. การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกขจ์ากช่องทางต่างๆ  

ด าเนินการรบัและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขท์ีเ่ขา้มายงัหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมขีอ้ปฏบิตัติามทีก่ าหนด ดงันี้ 

ช่องทาง ความถี่ใน
การ  

ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รบั  

ข้อร้องเรียน ร้องทุกข ์ 
เพื่อประสานหาทาง

แก้ไขปัญหา 

หมาย
เหตุ 

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้ง
ทุกข ์

วนัเวลา
ราชการ  

ภายใน ๑ วนัท าการ 
 

รอ้งเรยีนผ่านเวบ็ไซต ์ 
https://......................... 

ทุกวนั  ภายใน ๑ วนัท าการ 
 

รอ้งเรยีนทาง Facebook  
โรงเรยีน.....................  
อ าเภอ.................. จงัหวดั.............. 

ทุกวนั  ภายใน ๑ วนัท าการ 
 

รอ้งเรยีนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถงึ โรงเรยีน
........ หมู่ที ่.....   ต าบล........ อ าเภอ........ จงั
หวดั......... รหสัไปรษณีย ์........ 
โทรศพัท ์……….. โทรสาร ………………… 

ทุกวนั  ภายใน ๑ วนัท าการ 
 

กล่องรบัความคดิเหน็  ทุกวนั  ภายใน ๑ วนัท าการ 
 

โทรศพัทส์ายตรงผูอ้ านวยการโรงเรยีน  
 
โทรศพัท.์.................... 

       ทุกวนั  
 

 

ภายใน ๑ วนัท าการ 
 

 

 



๑๑. การบนัทึกข้อรองเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอรม์บนัทกึขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขโ์ดยมรีายละเอยีด ชื่อ – สกุล    ทีอ่ยู่ 
หมายเลขโทรศพัท ์ ตดิต่อเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกขแ์ละสถานทีเ่กดิเหตุ  

๑๑.๒ ทุกช่องทางทีม่กีารรอ้งเรยีนเจา้หน้าทีต่อ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน/ รอ้งทุกขล์งสมุด
บนัทกึขอรอ้งเรยีน รอ้งทุกข์  

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน  

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอขอ้มูลขา่วสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสารเจา้หน้าทีท่ี่
เกีย่วขอ้งเพือ่ใหข้อ้มลูแก่ผูร้อ้งขอไดท้นัที  

๑๒.๒ ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ทีเ่ป็นการรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของ
หน่วยงาน เช่น การขอ หลกัฐานทางการศกึษาการเกบ็เงนิระดมทรพัยากรนกัเรยีน เป็นตน้ 
จดัท า บนัทกึขอ้ความเสนอไปยงัผูบ้รหิาร เพือ่สัง่การหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งโดยเบือ้งตน้อาจ
โทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง  

๑๒.๓ ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขท์ีไ่ม่อยู่ในความรบัผดิชอบของโรงเรยีนนาไหมพทิยาคม 
รชัมงัคลาภเิษก ใหด้ าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่ใหเ้กดิความรวดเรว็
และถูกตอ้ง ในการแกไ้ขปัญหาต่อไป  

๑๒.๔ ขอ้รอ้งเรยีนทีส่่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผูร้อ้งเรยีนท าหนงัสอืรอ้งเรยีน
ความไม่โปร่งใสในการจดัซื้อจดัจา้ง ใหเ้จา้หน้าทีจ่ดัท าบนัทกึขอ้ความเพือ่เสนอผูบ้รหิาร
พจิารณาสัง่การไปยงัหน่วยงานทีร่บัผดิชอบเพือ่ด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบ
ต่อไป  

๑๓. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบภายใน ๕ วนัท าการเพือ่
เจา้หน้าทีศู่นย ์ฯ จะไดแ้จง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบต่อไป  

๑๔. การรายงานผลการจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
๑๔.๑ ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์หผู้บ้รหิารทราบทุก

เดอืน  
๑๔.๒ ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้รอ้งเรยีนหลงัจากสิน้ปีงบประมาณ เพือ่นน ามา

วเิคราะหก์ารจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์นภาพรวมของหน่วยงาน เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการ
แกไ้ขปรบัปรุงพฒันาองคก์รต่อไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  

          การด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข์ใหแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาทีก่ าหนด กรณี
ไดร้บัเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์หศู้นยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีน.นาไหมพทิยาคม รชัมงัคลา
ภเิษก ด าเนินการตรวจสอบและพจิารณาสง่เรื่องใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งด าเนินการแกไ้ขปัญหา
ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์หแ้ลว้เสรจ็ภายใน ๑๕ วนัท าการ  

๑๖. แบบฟอรม์  
แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเรื่องราวรอ้งเรยีน รอ้งทุกข์  

๑๗. จดัท าโดย  
ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนนาไหมพทิยาคม รชัมงัคลาภเิษก 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบฟอรม์หนังสือร้องทุกข-์ ร้องเรียน  

เขยีนที.่............................................................  

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

เรยีนผูอ้ านวยการโรงเรยีน................  

ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ
..........................ปี  อยู่บา้นเลขที.่............. หมู่ที.่.......... ต าบล.......................................อ าเภอ
...............................จงัหวดั.......................... ขอรอ้งทุกข–์ รอ้งเรยีน แก่ท่าน เนื่องจาก
................................................................................................................................................
................................................................................................................................................
................................................................................................................................................
.................................... 

เพือ่ใหด้ าเนินการช่วยเหลอืและแกไ้ขปัญหาดงันี้
................................................................................................................................................
................................................................................................................................................
................................................................................................................................................
.................................... 

 

ขอแสดงความนับถอื  

(ลงชื่อ)............................................................ผูร้อ้งทุกข ์– รอ้งเรยีน  

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

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


