
คู่มอืการปฏบิัตงิานรับเร่ืองราวร้องทุกข์

โรงเรียนวัดบัวขวัญ 
ส านักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษาปทุมธานี เขต ๑ 
ส านักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพืน้ฐาน 
กระทรวงศึกษาธิการ



ค าน า 

คูมื่อการปฏิบติังานรบัเรื่องราวรอ้งทกุขข์องโรงเรยีนชุมชนวดัหนา้ไม ้ฉบับนี ้จดัท าขึน้ 
เพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของศนูยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุขโ์รงเรียนวดับวัขวญัทัง้นี ้
การจดัการขอ้รอ้งเรยีนจนไดข้อ้ยติุใหมี้ความรวดเรว็และมีประสทิธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความตอ้งการ
และความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจ าเป็นจะตอ้งมีขัน้ตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี
ชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั

โรงเรยีนวดับวัขวญั



สารบัญ

เร่ือง หน้า

ค าน า

สารบัญ

๑ หลกัการและเหตผุล                                                                                   ๑
๒ การจดัตัง้ศนูยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุขโ์รงเรียนวดับวัขวญั                                  ๑
๓ สถานท่ีตัง้                                                                                                ๑   
๔ หนา้ท่ีความรบัผดิชอบ                                                                              ๑
๕ วตัถปุระสงค ์                                                                                           ๑
๖ ค าจ ากดัความ                                                                                          ๒ 
๗ ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิาร                                                                            ๒        
 ๘ แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองรอ้งเรียน รอ้งทกุข ์                                     ๓
๙ ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน                                                                              ๕
๑๐ การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรียนจากช่องทางต่าง ๆ                                 ๕ 
๑๑ การบนัทึกขอ้รอ้งเรียน                                                                            ๕
๑๒ การประสานหน่วยงานเพ่ือแกไ้ขขอ้รอ้งเรียนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรียน    ๖
 ๑๓ ติดตามการแกไ้ขขอรอ้งเรียน                                                                  ๖
๑๔ การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรียนของหน่วยงาน                                 ๖                                                   
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                                        ๖
๑๖ แบบฟอรม์                                                                                             ๖ 
๑๗ จดัท าโดย                                                                                              ๖
 ภาคผนวก                                                                                                  ๗ 
แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตเุรื่องราวรอ้งเรียน รอ้งทกุข์



คู่มอืการปฏบิัตงิานรับเร่ืองราวร้องทกุข์
 โรงเรียนวัดบัวขวัญ

๑. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วหลักการและเหตุผล 
          พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบรหิารกิจการบา้นเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได ้ก าหนด แนวทาง
ปฏิบติัราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชนส์ขุแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศนูยก์ลาง เพื่อตอบสนองความ ตอ้งการของ
ประชาชนใหเ้กิดความผาสกุและความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน เกิดผลสมัฤทธ์ิตอ่งานบรกิารท่ีมีประสทิธ์ิภาพและเกิด
ความคุม้คา่ในการใหบ้รกิาร ไม่มีขัน้ตอน ปฏิบติังานเกินความจ าเป็น มีการปรบัปรุงภารกิจใหท้ันตอ่สถานการณ์
ประชาชนไดร้บัการอ านวย ความสะดวกและไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ และมีการประเมินผล การใหบ้รกิาร
อยา่ง สม ่าเสมอ
๒.    การจัดตั้งศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขโ์รงเรียนวัดบัวขวัญ
        เพ่ือใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถกูตอ้งบรสิทุธ์ิยติุธรรม ควบคูก่บัการ พฒันาบ าบดัทกุข ์บ  ารุงสขุ 
ตลอดจนด าเนินการแกไ้ขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชนไดอ้ยา่งมี ประสทิธิภาพดว้ย ความรวดเรว็ประสบ
ผลส าเรจ็อยา่งเป็นรูปธรรม อีกทัง้เพื่อเป็นศนูยร์บัแจง้เบาะแส การทจุรติหรอืไม่ไดร้บัความเป็นธรรมจากการปฏิบติังาน
ของเจา้หนา้ท่ีโรงเรยีนชุมชนวดัหนา้ไมจ้ึงได ้จดัตัง้ศนูยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุขข์ึน้ ซึ่งในกรณีการรอ้งเรยีนท่ีเก่ียวกบับุคคล
จะมีการเก็บรกัษาเรื่องราว ไวเ้ป็นความลบัและปกปิดช่ือผูร้อ้งเรยีน เพื่อมิใหผู้ร้อ้งเรยีนไดร้บัผลกระทบและไดร้บัความ
เดือดรอ้น จากการรอ้งเรยีน
๓.     สถานที่ตั้ง
         โรงเรียนวดับวัขวญั ตัง้อยู่ 1/15 หมู่ท่ี 3 ต  าบล ลาดหลมุแกว้ อ  าเภอลาดหลมุแกว้ จงัหวดั ปทมุธานี
รหสัไปรษณีย1์2140
๔.     หน้าที่ความรับผิดชอบ
         เป็นศนูยก์ลางในการรบัเรื่องราวรอ้งทกุขแ์ละใหบ้รกิารขอ้มลูข่าวสารใหค้  าปรกึษารบัเรื่อง
ปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรียนและประชาชน
๕.    วัตถุประสงค ์
             ๑. เพ่ือใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้รอ้งเรียน รอ้งทกุข ์ของศนูยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุขโ์รงเรียน ชมุชน
วดัหนา้ไมมี้ขัน้ตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบตัิงานเป็นมาตรฐานเดียวกนั 
            ๒. เพ่ือใหม้ั่นใจวา่ไดมี้การปฏิบตัิตามขอ้ก าหนด ระเบียบ หลกัเกณฑเ์ก่ียวกับการจดัการ ขอ
รอ้งเรียน รอ้งทกุขท่ี์ก าหนดไวอ้ย่างสม ่าเสมอและมีประสทิธิภาพ
๖.     ค าจ ากัดความ
             “ผูร้บับรกิาร” หมายถึง ผูท่ี้มารบับรกิารจากสว่นราชการและประชาชนทั่วไป “ผูมี้สว่นไดเ้สยี” หมายถึง ผูท่ี้
ไดร้บัผลกระทบทัง้ทางบวกและทางลบ ทัง้ทางตรงและ ทางออ้ม จากการด าเนินการของสว่นราชการ เช่น ผูป้กครอง
นกัเรยีนและประชาชนในโรงเรยีนชุมชน วดัหนา้ไม“้การจดัการขอ้รอ้งเรยีน” มีความหมายครอบคลมุถึงการจัดการใน
เรื่องขอ้รอ้งเรยีน รอ้ง ทกุข ์ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรอืการรอ้งขอขอ้มลู “ผูร้อ้งเรยีน รอ้งทกุข”์ 
หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผูมี้สว่นไดเ้สยีท่ีมาติดตอ่ราชการผา่น ช่องทางตา่งๆ โดยมีวตัถปุระสงค์ครอบคลมุการ
รอ้งเรยีน รอ้งทกุข ์การใหข้อ้เสนอแนะ การให ้ขอ้คิดเห็น การชมเชย การรอ้งขอขอ้มลู “ช่องทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้ง
ทกุข”์ หมายถึงช่องทางตา่ง ๆ ท่ีใชใ้นการรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้ง ทกุขเ์ช่น ติดตอ่ดว้ยตนเอง ติดตอ่ทางโทรศพัท ์เว็บไซต ์
Facebook 



ประเภทข้อร้องเรียน 
        ๑. ขอ้รอ้งเรยีนการใหบ้รกิาร หมายถึงขอ้ไม่พงึพอใจดา้นการใหบ้รกิาร วิชาการตอ้งการใหผู้ ้ให้บรกิาร ปรบัปรุง
แกไ้ขการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ความไม่สะดวกในการรบับรกิาร ความลา่ชา้ ขอ้ผิดพลาด ในการใหบ้รกิาร การเลอืกปฏิบตัิ
กบัผูร้บับรกิาร การใชค้  าพดู การดแูลตอ้นรบัการควบคมุอารมณข์อง ผูป้ฏิบติังาน เป็นตน้ 
       ๒. ขอ้รอ้งเรยีนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอ้ท่ีไม่พงึพอใจในดา้นการบรกิาร วิชาการตอ้งการให ้ผู ้ใหบ้รกิารแกไ้ขใ้น
ดา้นหลกัสตูรการบรหิารจดัการไม่โปรง่ใส ระบบการปฏิบติังานของเจา้หนา้ที่ เป็นตน้
     ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
        ๑. ระดบัรุนแรงมาก เป็นขอ้รอ้งเรยีนท่ีผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจเป็นอยา่งมาก และเป็นเรื่องท่ีมี ผลกระทบตอ่
ภาพลกัษณเ์สื่อมเสยีช่ือเสยีงองคก์ร มีผลกระทบอยา่งรุนแรงสง่ผลใหผู้ร้บับรกิารตดัสนิใจ ไม่เลอืกใชบ้รกิาร
       ๒. ระดบัรุนแรงปานกลาง เป็นขอ้รอ้งเรยีนเก่ียวกบัการบรกิาร ท่ีสรา้งความไม่พงึพอใจส  าหรบั ผู ้รบับรกิาร หาก
ปลอ่ยทิง้ไวจ้ะท าใหผู้ร้บับรกิารเลอืกใชบ้รกิารจากท่ีอ่ืน ๓. ระดบัรุนแรงเลก็นอ้ย เป็นขอ้รอ้งเรยีนท่ีอาจจะเกิดจากการ
ไดร้บัขอ้มลูไม่ครบถว้นสมบูรณ ์การมีอคติ ตอ่เจา้หนา้ท่ีซึ่งเป็นปัจจยัสว่นบุคคลของผูร้ ับบรกิาร
 ๗.     ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
            เปิดใหบ้รกิารวนัจนัทรถ์ึงวนัศกุร ์(ยกเวน้วนัหยดุท่ีทางราชการก าหนด) ตัง้แตเ่วลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 







๙.    ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
             การแตง่ตัง้ผูร้บัผิดชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขข์องหนว่ยงาน
             ๙.๑ จดัตัง้ศนูย ์จุดรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขข์องประชาชน 
             ๙.๒ จดัท าค าสั่งแตง่ตัง้เจา้หนา้ท่ีประจ าศนูย ์
             ๙.๓ แจง้ผูร้บัผิดชอบตามค าสั่งโรงเรยีนวดับวัขวญัเพื่อความสะดวกในการ ประสานงาน
 ๑๐.   การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน
           รอ้งทกุขจ์ากช่องทางตา่งๆ ด าเนินการรบัและติดตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขท่ี์เข้ามายงัหนว่ยงาน 
จากช่องทางตา่ง ๆ  โดยมีขอ้ปฏิบติัตามท่ีก าหนด ดงันี ้

ช่องทาง ความถ่ีในการ
ตรวจสอบ
ช่องทาง

ระยะเวลาด าเนินการ
รับ ข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์เพื่อประสาน
หาทางแก้ไข ปัญหา 

หมาย 
เหตุ

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ ศนูยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุข วนัเวลา 
ราชการ

ภายใน ๑ วนัท าการ

รอ้งเรยีนผา่นเว็บไซต์ ทกุวนั ภายใน ๑ วนัท าการ

รอ้งเรยีนทาง Facebook โรงเรยีนวดับวัขวญั 
จงัหวดัปทมุธานี

ทกุวนั ภายใน ๑ วนัท าการ

รอ้งเรยีนทางจดหมาย จ่าหนา้ซองถึง โรงเรยีน วดั
บวัขวญั ตัง้อยู ่1/15 หมู่ท่ี 3 ต าบล ลาดหลมุแกว้ 
อ าเภอลาดหลมุแกว้ จงัหวดั ปทมุธานี 
รหสัไปรษณีย1์2140 

ทกุวนั ภายใน ๑ วนัท าการ

กลอ่งรบัความคิดเห็น ทกุวนั ภายใน ๑ วนัท าการ

โทรศพัทส์ายตรงผูอ้  านวยการโรงเรยีน โทรศพัท ์0
๘-๙๗๕๘๙-๒๘

ทกุวนั ภายใน ๑ วนัท าการ

๑๑.    การบันทึกข้อรองเรียน
           ๑๑.๑ กรอกแบบฟอรม์บนัทกึขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขโ์ดยมีรายละเอียด ช่ือ – สกลุ ท่ีอยู ่หมายเลขโทรศพัท ์
ติดตอ่เรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทกุขแ์ละสถานท่ีเกิดเหตุ
           ๑๑.๒ ทกุช่องทางท่ีมีการรอ้งเรยีนเจา้หนา้ท่ีตอ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน/ รอ้งทกุขล์งสมดุ บนัทกึขอรอ้งเรยีน 
รอ้งทกุ



๑๒.    การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน
          ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอขอ้มลูขา่วสาร ประสานหนว่ยงานผูค้รอบครองเอกสารเจา้หนา้ท่ีท่ี เก่ียวขอ้งเพื่อใหข้อ้มลู
แก่ผูร้อ้งขอไดท้นัที 
          ๑๒.๒ ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุข ์ท่ีเป็นการรอ้งเรยีนเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของหนว่ยงาน เช่น การขอ 
หลกัฐานทางการศกึษาการเก็บเงินระดมทรพัยากรนกัเรยีน เป็นตน้ จดัท า บนัทกึขอ้ความ เสนอไปยงัผูบ้รหิาร เพื่อสั่ง
การหนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้งโดยเบือ้งตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหนว่ยงานท่ี เก่ียวขอ้ง  
 ๑๓.     การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
          ใหห้นว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบภายใน ๕ วนัท าการ เพื่อเจา้หนา้ท่ี ศนูย ์ฯ จะได้
แจง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบตอ่ไป 
๑๔.     การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
            ๑๔.๑ ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขใ์หผู้บ้รหิารทราบทกุเดือน 
            ๑๔.๒ ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้รอ้งเรยีนหลงัจากสิน้ปีงบประมาณ เพื่อนน ามาวิเคราะหก์าร จดัการขอ้
รอ้งเรยีน รอ้งทกุขใ์นภาพรวมของหนว่ยงาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปรบัปรุงพฒันา องคก์รตอ่ไป
 ๑๕.     มาตรฐานงาน 
           การด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขใ์หแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีไดร้บั เรื่องรอ้งเรยีน 
รอ้งทกุขใ์หศ้นูยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุขโ์รงเรยีนวดับวัขวญัด าเนินการตรวจสอบและ พิจารณาสง่เรือ่งใหห้นว่ยงานท่ี
เก่ียวขอ้งด าเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขใ์หแ้ลว้เสรจ็ ภายใน ๑๕ วนัท าการ
๑๖.      แบบฟอรม์ 
            แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตเุรื่องราวรอ้งเรยีน รอ้งทกุข ์
๑๗.   จัดท าโดย 
         ศนูยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุขโ์รงเรยีนวดับวัขวญั
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