
 

 
 
 

คู่มอืการปฏบิัติงานรับเรือ่งราวรอ้งทกุข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงเรยีนร่มเกลา้วฒันานคร สระแกว้ รชัมงัคลาภเิษก 
อ าเภอวัฒนานคร จงัหวดัสระแกว้ 

สานกังานเขตพืน้ที่การศกึษามธัยมศกึษาสระแกว้ 



ค าน า 
 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก ฉบับนี้ จัดท าขึ้น
เพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมัง
คลาภิเษก ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการจาเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงาน ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน  
 
        โรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก  



สารบญั 
เรือ่ง              หนา้  
ค าน า 
สารบัญ  
๑ หลักการและเหตุผล            ๑  
๒ การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก     ๑  
๓ สถานที่ต้ัง             ๑  
๔ หน้าท่ีความรับผิดชอบ            ๑  
๕ วัตถุประสงค์             ๑  
๖ คาจากัดความ             ๒  
๗ ระยะเวลาเปิดให้บริการ ๒  
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์        ๓  
๙ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน            ๕  
๑๐ การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ        ๖  
๑๑ การบันทึกข้อร้องเรียน           ๗  
๑๒ การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจง้กลับผู้ร้องเรียน      ๗  
๑๓ ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรยีน           ๗  
๑๔ การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        ๗  
๑๕ มาตรฐานงาน            ๗  
๑๖ แบบฟอร์ม             ๗  
๑๗ จัดท าโดย             ๗  
 ภาคผนวก            ๘  
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  



คูม่อืการปฏบิตังิานรับเรือ่งราวรอ้งทกุข์ 
ศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทกุข์ โรงเรยีนรม่เกลา้วฒันานคร สระแกว้ รชัมังคลาภเิษก 

 
๑. หลักการและเหตุผล  
 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติ
ราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการใหบ้ริการ 
ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและ
ได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่าเสมอ  
 
๒. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก  
 
 เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบาบัดทุกข์ บ ารุงสุข 
ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่าง
เป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียน 
ร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รชัมังคลาภิเษก  จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะ
มีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดซื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจาก
การร้องเรียน  
 
๓. สถานที่ต้ัง  
 
 โรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก ต้ังอยู่บ้านเลขท่ี ๒๐๔ หมู่ที ่๘ ต าบลหนองตะเคียนบอน     
อ าเภอวัฒนานคร จังหวัดสระแก้ว ๒๗๑๖๐  
 
๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ  
 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คาปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและ
ข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน  
 
๕. วัตถุประสงค์  
 
 ๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรยีนร่มเกล้าวัฒนานคร 
สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
๖. ค าจ ากัดความ  
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจากการด าเนินการของ
ส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก  



 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ / ข้อเสนอแนะ / 
ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
  



 “ผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน / ร้องทุกข์ / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย / การร้องขอข้อมลู  
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์ / Face Book  
 
ประเภทข้อรอ้งเรยีน  
 ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการปรับปรุงแก้ไขการ
ปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการการเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้
ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  
 ๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่นๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ไขในด้าน
หลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น  
 
ความรนุแรงขอ้รอ้งเรยีน  
 ๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีผลกระทบภาพลักษณ์เสื่อมเสีย
ช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ  
 ๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสาหรับผู้รับบริการ หากปล่อยท้ิง
ไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น  
 ๓. ระกับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่ง
เป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร ์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐-๑๖.๓๐ น.  



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์ 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 



๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
 การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน  
 ๙.๑ จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน  
 ๙.๒ จัดท าค าสั่งสั่งแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์  
 ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก เพื่อความสะดวก ใน
การประสานงาน  
๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ   

 
๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน  
 ๑๑.๑ กรอกแบบฟอรม์บันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ 
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ  
 ๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบนัทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกขอร้องเรียน / 
ร้องทุกข์  
๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจง้กลับผู้ร้องเรียน  



 ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลขา่วสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
 ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอ
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทาบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อสั่ง
การหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
 ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลา
ภิเษก ใหด้ าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป  
 ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้รอ้งเรียนทาหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทาบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ เพื่อ
ด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป  
๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
 ๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป  
๑๕. มาตรฐานงาน  
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีได้รับเรื่อง  
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก ด าเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ
ภายใน ๑๕ วันทาการ  
๑๖. แบบฟอร์ม  
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  
๑๗. จัดท าโดย  
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรยีนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก  



ภาคผนวก 



แบบฟอรม์หนงัสือรอ้งทกุข์ – รอ้งเรยีน 
       เขียนท่ี...................................................................  
      วันท่ี................เดือน.....................................พ.ศ. ...................  
 
เรียน ผู้อานวยการโรงเรียนร่มเกล้าวัฒนานคร สระแก้ว รัชมังคลาภิเษก  
 
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว) ..............................................................................อาย.ุ............................ปี  
อยู่บ้านเลขท่ี...............หมู่ที่..............ตาบล...................................อาเภอ..................................จังหวัด............................
ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก.......................................................................................................................  
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................  
 เพื่อใหด้ าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนี้.........................................................................................  
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................  
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
 

(ลงชื่อ)...........................................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
(............................................................................) 

หมายเลขโทรศัพท์..................................................................................... 


