
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 

 

คู่มือการปฏิบติังานรับเร่ืองร้องเรียนของโรงเรียนวดัสันตยารามฉบบัน้ี จดัท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการ

ด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนของโรงเรียนวดัสันตยารามทั้งน้ี    การจดัการขอ้ร้องเรียนจนไดข้อ้ยติุ ใหมี้ความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบริการ จ าเป็นจะตอ้งมี

ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 

โรงเรียนวดัสันตยาราม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สำรบัญ 

 

เร่ือง           หน้ำ 

ค ำน ำ 

สำรบัญ 

1. หลกัการและเหตุผล          1  
2. การจดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองราวร้องเรียน       1  
3. สถานท่ีตั้ง           1  
4. หนา้ท่ีความรับผิดชอบ         1  
5. วตัถุประสงค ์          1 
6. ค าจ ากดัความ           1  
7. ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ        2 
8. แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข ์     3  
9. ขั้นตอนการปฏิบติังาน         4 
10. การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ      5  
10. การบนัทึกขอ้ร้องเรียน         5  
11. การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขขอ้ร้องเรียนและการแจง้กลบัผูร้้องเรียน    5  
13. ติดตามการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน         6 
14. การรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน      6  
15. มาตรฐานงาน          6  
16. แบบฟอร์ม           6  
17. จดัท าโดย           6  
ภาคผนวก           7 
แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข ์     8 

 

 

 



คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเร่ืองร้องเรียน 
ศูนย์รับเร่ืองรำวร้องทุกข์โรงเรียนหำนโพธ์ิพทิยำคม 

 
1. หลกักำรและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี  พ.ศ. 2546 ไดก้ าหนดแนวทาง
ปฏิบติัราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของประชาชนให้ เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ ท่ี ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการท่ี มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทนัต่อสถานการณ์ ประชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ และมีการ
ประเมินผลการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ  
 
2. กำรจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนโรงเรียนวัดสันตยำรำม 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกตอ้ง  บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพฒันาบ าบดั
ทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ดว้ยความ
รวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนยรั์บแจง้เบาะแสการทุจริต หรือไม่ไดรั้บความเป็น
ธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี โรงเรียนวดัสันตยารามจึงไดจ้ดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกข ์ขึ้น ซ่ึงในกรณี
การร้องเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไวเ้ป็นความลับและปกปิดช่ือผูร้้องเรียน  เพื่อมิให้ผู ้
ร้องเรียนไดรั้บผลกระทบและไดรั้บความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

 
๓. สถำนท่ีตั้ง 

ตั้งอยู ่ณ โรงเรียนวดัสันตยาราม  หมู่ 12 ต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จงัหวดันครนายก 
 

๔. หน้ำท่ีควำมรับผิดชอบ  
เป็นศูนยก์ลางในการรับเร่ืองราวร้องทุกข ์และใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสาร ใหค้  าปรึกษา รับเร่ืองปัญหาความ

ตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรียนและประชาชน  
 
๕. วัตถุประสงค์  

๑. เพื่อใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนโรงเรียนวดัสันตยาราม
มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบติังานเป็นมาตรฐานเดียวกนั  

๒. เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ไดมี้การปฏิบติัตามขอ้ก าหนด ระเบียบ หลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์ท่ีก าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
 



๖. ค ำจ ำกดัควำม  
“ผูรั้บบริการ” หมายถึง ผูท่ี้มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป 
“ผูมี้ส่วนไดเ้สีย” หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้ม จากการ

ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผูป้กครองนกัเรียนและประชาชนในโรงเรียนวดัสันตยาราม 
“การจดัการขอ้ร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเร่ืองขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข/์  

ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอขอ้มูล  
“ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึง ประชาชนทัว่ไป/ผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีมาติดต่อราชการผา่นช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีวตัถุประสงคค์รอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข/์การใหข้อ้เสนอแนะ/การใหข้อ้คิดเห็น/การชมเชย/การร้อง
ขอขอ้มูล  

“ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข”์ หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการรับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข ์
เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง / ติดต่อทางโทรศพัท ์/ เวบ็ไซต/์ Face Book  
 
ประเภทข้อร้องเรียน  

1. ขอ้ร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ขอ้ไม่พึงพอใจดา้นการให้บริการวิชาการตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการ
ปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าชา้ ขอ้ผิดพลาดในการให้บริการ 
การเลือกปฏิบติักบัผูรั้บบริการ การใชค้  าพูด การดูแลตอ้นรับ การควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบติังาน เป็นตน้  

2. ขอ้ร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอ้ท่ีไม่พึงใจในดา้นการบริการวิชาการตอ้งการให้ผูใ้ห้บริการ
แกไ้ขในดา้นหลกัสูตร การบริหารจดัการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี เป็นตน้  
 
ควำมรุนแรงข้อร้องเรียน  

1. ระดับรุนแรงมาก  เป็นข้อร้องเรียนผู ้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก  และเป็นเร่ืองท่ีผลกระทบ
ภาพลกัษณ์ เส่ือมเสียช่ือเสียงองคก์ร มีผลกระทบอยา่งรุนแรงส่งผลใหผู้รั้บบริการตดัสินใจไม่เลือกใชบ้ริการ  

2. ระดับรุนแรงปานกลาง  เป็นข้อร้องเรียนเก่ียวกับการบริการ  ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสาหรับ
ผูรั้บบริการ หากปล่อยทิ้งไวจ้ะท าใหผู้รั้บบริการเลือกใชบ้ริการจากท่ีอ่ืน  

3. ระดบัรุนแรงเล็กน้อย เป็นขอ้ร้องเรียนอาจจะเกิดจากการไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้นสมบูรณ์  การมีอคติ
ต่อเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงเป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ  
 
๗. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร  

เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ (ยกเวน้วนัหยดุท่ีทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30-16.30 น. 

 
 
 



๘. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์์ 

 



 
 
๙. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน  

การแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของหน่วยงาน  
๘.๑ จดัตั้งศูนย ์/ จุดรับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของประชาชน  
๘.๒ จดัท าค าสั่งแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีประจ าศูนย ์ 
๘.๓ แจง้ผูรั้บผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนวดัสันตยารามเพื่อความสะดวกในการประสานงาน  
 



๑๐. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จำกช่องทำงต่ำง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ท่ีเขา้มายงัหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี

ขอ้ปฏิบติัตามท่ีก าหนด ดงัน้ี 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับขอ้ร้องเรียน/ร้อง

ทุกข ์เพื่อประสานหาทางแกไ้ขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนดว้ยตนเอง ณ  
ศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกข ์

วนัเวลาราชการ ภายใน 1 วนัท าการ  

ร้องเรียนผา่นเวบ็ไซต ์ 
http://www.santayaram.ac.th 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook  
โรงเรียนวดัสันตยาราม 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหนา้

ซองถึง โรงเรียนวดัสันตยาราม 

หมู่ 12 ต าบลพรหมณี อ าเภอ

เมือง จงัหวดันครนายก 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

โทรศพัทส์ายตรงผูอ้  านวยการ

โรงเรียน หมายเลข 086-175367 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

 

๑๑. กำรบันทึกข้อร้องเรียน  
๑1.๑ กรอกแบบฟอร์มบนัทึกขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท์

ติดต่อ เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์และสถานท่ีเกิดเหตุ  
๑1.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจา้หนา้ท่ีตอ้งบนัทึกขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ลงสมุดบนัทึกขอ้ร้องเรียน 

/ ร้องทุกข ์ 
 
๑๒. กำรประสำนหน่วยงำนเพ่ือแก้ปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทรำบ  

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 
เพื่อใหข้อ้มูลแก่ผูร้้องขอไดท้นัที  



๑๒.๒ ขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน เช่น การ
ขอหลกัฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนกัเรียน เป็นตน้ จดัท าบนัทึกขอ้ความเสนอไปยงัผูบ้ริหาร
เพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง  

๑๒.๓ ขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ท่ีไม่อยูใ่นความรับผิดชอบของโรงเรียนวดัสันตยารามใหด้ าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้ง ในการแกไ้ขปัญหาต่อไป  

๑๒.๔ ขอ้ร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผูร้้องเรียนท าหนงัสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจดัซ้ือจดัจา้ง ใหเ้จา้หนา้ท่ีจดัท าบนัทึกขอ้ความเพื่อเสนอผูบ้ริหารพิจารณาสั่งการไปยงัหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป  
 
๑๓. กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน  

ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบภายใน ๕ วนัท าการ เพื่อเจา้หนา้ท่ี จะไดแ้จง้
ใหผู้ร้้องเรียนทราบ ต่อไป  
 
๑๔. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ  

๑๔.๑ ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ใหผู้บ้ริหารทราบทุกเดือน  
๑๔.๒ ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนหลงัจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจดัการขอ้

ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง พฒันา องคก์ร ต่อไป  
 
๑๕. มำตรฐำนงำน  

การด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีไดรั้บเร่ือง
ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ใหศู้นยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขโ์รงเรียนวดัสันตยารามด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ือง
ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด าเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกขใ์หแ้ลว้เสร็จภายใน ๑๕ วนั ท าการ  
 
๑๖. แบบฟอร์ม  

แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข ์ 
 
๑๗. จัดท ำโดย  

ศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน โรงเรียนวดัสันตยาราม 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภำคผนวก 

 

 

 

 

 



 
แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ –ร้องเรียน 

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

วนัท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ...............  
 
เรียน ผูอ้านวยการโรงเรียนวดัสันตยาราม 
  

ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..........................
ปี อยูบ่า้นเลขท่ี..............หมู่ท่ี........... ต าบล.......................................อ าเภอ...............................จงัหวดั
.......................... ขอร้องทุกข ์– ร้องเรียน แก่ท่าน เน่ืองจาก
....................................................................................................................  
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................  
 

เพื่อใหด้ าเนินการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา ดงั
น้ี.................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................  
 
 
 
 

ขอแสดงความนบัถือ  
(ลงช่ือ).............................................................ผูร้้องทุกข ์/ ร้องเรียน  
        (............................................................)  

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


