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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์

โรงเรียนนิคมน ้าอูนเจริญวิทยา

๑. หลักการและเหตุผล

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมอืงที่ดพี.ศ. ๒๕๔๖ ได้
ก้าหนด แนวทางปฏิบัตริาชการ มุ่งให้เกิดประโยชนส์ุขแกป่ระชาชน โดยยึดประชาชนเปน็
ศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกดิความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดี
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ่งานบริการทีม่ีประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุ้มคา่ในการ
ให้บริการ ไม่มีขั นตอนปฏิบตัิงานเกนิความจ้าเป็น มีการปรับปรงุภารกจิให้ทันตอ่สถานการณ์
ประชาชนได้รับการอ้านวยความสะดวกและไดร้ับการตอบสนองความตอ้งการ และมีการ
ประเมินผล การให้บริการอย่างสม่า้เสมอ

๒. การจัดตั งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนิคมน ้าอูนเจริญวิทยา

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถกูตอ้งบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนาบ้าบัดทกุข ์บ้ารุงสุข ตลอดจนด้าเนนิการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนได้อย่างมปีระสิทธิภาพด้วย ความรวดเร็วประสบผลส้าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม 
อีกทั งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทจุริตหรอืไมไ่ดร้ับความเป็นธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหนา้ทีโ่รงเรียนนคิมน า้อูนเขรญิวิทยา จึงได้จัดตั งศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ขึ น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกีย่วกบับุคคลจะมีการเกบ็รักษาเรื่องราวไว้เป็น
ความลับและปกปดิชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รบัความ
เดือดร้อนจากการร้องเรียน

๓. สถานที่ตั ง

โรงเรียนน้าคมน า้อูนเจริญวิทยา ตั งอยู่ ๗๗ หมู่ที่ ๕ ต้าบลหนองปลิง อ้าเภอนิคมน ้าอูน
จังหวัดสกลนคร รหัสไปรษณีย์ ๔๗๒๗๐

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกขแ์ละให้บรกิารขอ้มูลขา่วสารใหค้้าปรึกษารับ
เรื่องปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน



๕. วัตถุประสงค์

๑. เพื่อให้การด้าเนินงานจัดการขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
โรงเรียนนิคมน ้าอูนเจริญวิทยา มีขั นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัตงิานเป็น
มาตรฐานเดียวกนั

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัตติามขอ้กา้หนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ
ขอร้องเรียน ร้องทุกขท์ี่กา้หนดไว้อย่างสม่า้เสมอและมปีระสิทธิภาพ

๖. ค้าจ้ากัดความ

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั งทางบวกและทางลบ ทั งทางตรง
และทางอ้อม จากการด้าเนนิการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและ
ประชาชนในโรงเรียนนคิมน า้อูจเนริฐวทิยา “การจัดการขอ้ร้องเรียน” มี
ความหมายครอบคลุมถงึการจัดการในเรื่องขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น      ค้าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอขอ้มูล

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดตอ่ราชการผ่าน
ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถปุระสงคค์รอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การ
ให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมลู

“ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางตา่ง ๆ ที่ใช้ในการรับข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศพัท์ เว็บไซต์ Facebook



ประเภทข้อร้องเรียน
๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วิชากา

รต้องการให้ผู้ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ
ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค้าพูด การดูแล

ต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการ วิชาการ

ต้องการให้ ผู้ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น

ความรุนแรงข้อร้องเรียน
๑ . ระดับรุนแรงมากเป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มี
ผลกระทบต่อภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการ
ตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเก่ียวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส้าหรับ

ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ งไว้จะท้าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์

การมีอคติ ต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก้าหนด) ตั งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.



๘. แผนผังเรื่องการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์

เจ้าหน้าที่ธุรการรับเรื่องร้องเรียน

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม

กระดานข่าว / เว็บไซต์

กล่องรับความคิดเห็น

จดหมาย

Facebook

Email

โทรศัพท์
แจ้งผู้อ้านวยการโรงเรียน

แต่งตั งคณะกรรมการ
ด้าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

ประสานงานฝ่ายที่รับผิดชอบ
ด้าเนินการตรวจสอบ

ยุติเรื่องแจ้ง
ผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ

ไม่ยุติเรื่องแจ้ง
ผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ

สิ นสุดการด้าเนินการ รายงานผลให้
ผู้อ้านวยการโรงเรียนทราบ



ขั นตอนการรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

ด้าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๒ วันท้าการ

รับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

ผู้บริหารสถานศึกษาสั่งการ

ฝ่าย / งาน รับทราบค้าสั่งการ
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและน้าไปปฏิบัติ

รับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ

- ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม
- กระดานข่าว / เว็บไซต์
- กล่องรับความคิดเห็น
- จดหมาย
- Facebook
- Email
- โทรศัพท์



๙. ขั นตอนการปฏิบัติงาน

การแต่งตั งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน

๙.๑ จัดตั งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน

๙.๒ จัดท้าค้าสั่งแต่งตั งเจ้าหน้าที่ประจ้าศูนย์

๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค้าสั่งโรงเรียนนิคมน ้าอูนเจริญวิทยา เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ

ด้าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก้าหนด ดังนี 

ช่องทาง ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง

ระยะเวลาด้าเนินการรับ

ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา

หมายเหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเร่ืองราวร้อง
ทุกข์

วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วันท้าการ

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
https://now.ac.th

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท้าการ

ร้องเรียนทาง Facebook                 
โรงเรียนนิคมน ้าอูนเจริญวิทยา
อ้าเภอนิคมน ้าอูน จังหวัดสกลนคร

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท้าการ

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง
โรงเรียนนิคมน ้าอูน ๗๗ หมู่ที๕่ ต้าบลหนอง
ปลิง อ้าเภอนิคมน ้าอูน จังหวัดสกลนคร 
รหัสไปรษณีย์ ๔๗๒๗๐ 
โทรศัพท์ ๐๔๒ - ๗๘๙๒๔๗

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท้าการ

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันท้าการ

โทรศัพท์สายตรงผู้อ้านวยการโรงเรียน
โทรศัพท์ ๐๘๔ - ๗๙๒๓๖๘๔

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท้าการ



๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน

๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ทีอ่ยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ

๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุด
บันทึกขอร้องเรียน ร้องทุกข์

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร
เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท้า บันทึก
ข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพ่ือสั่งการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องโดยเบื องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไป
ยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนนิคมน ้าอูนเจริญวิทยา 
ให้ด้าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ใน
การแก้ไขปัญหาต่อไป 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนท้าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท้าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหาร
พิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือด้าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบต่อไป



๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด้าเนินการให้ทราบภายใน ๕วัน
ท้าการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้

ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ นปีงบประมาณ

เพ่ือนน้ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของ

หน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป

๑๕. มาตรฐานงาน

การด้าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่
ก้าหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนิคม
น ้าอูนเจริญวิทยา ด้าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด้าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท้าการ

๑๖. แบบฟอร์ม

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์

๑๗. จัดท้าโดย

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนิคมน ้าอูนเจริญวิทยา



ภาคผนวก



แบบฟอรม์หนังสือร้องทุกข์- ร้องเรียน
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วันที่................เดือน..............................พ.ศ. ...............

เรียนผู้อ้านวยการโรงเรียน....................................

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................... อายุ.........ปี

อยู่บ้านเลขท่ี.............. หมู่ที.่.......... ต้าบล.......................................อ้าเภอ...............................

จังหวัด.......................... 

ขอร้องทุกข–์ ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก
...............................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... .........
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