
 

 

 

คูม่อืการปฏบิตังิานรบั

เร ือ่งราวรอ้งทุกข ์

โรงเรยีนดอนพุดวทิยา 

 
 

 

 

 

 
 
 



 

อ าเภอดอนพุด  จงัหวดัสระบุร ี
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษา

มธัยมศกึษาสระบุร ี
 

 

ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบตัิงานรบัเร ือ่งราวรอ้งทุกขข์องโรงเรยีนดอนพุดวิทยาฉบบันี ้

จดัท าขึน้เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของศูนยร์บัเร ือ่งราว

รอ้งทุกขโ์รงเรยีนดอนพุดวิทยา ทัง้นี ้   การจดัการขอ้รอ้งเรยีนจนไดข้อ้ยุติ ใหม้ี

ความรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของ

ผูร้บับรกิาร จ าเป็นจะตอ้งมีขัน้ตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบตัิงานที่

ชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

 

โรงเรยีนดอนพดุวทิยา 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารบญั 

 

เร ือ่ง           หน้า 

ค าน า 

สารบญั 

1. หลกัการและเหตุผล          ๑  

2. การจดัตัง้ศูนยร์บัเร ือ่งราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนดอนพดุวทิยา              

๑  
3. สถานทีต่ ัง้           ๑  

4. หนา้ทีค่วามรบัผดิชอบ         ๑  

5. วตัถุประสงค ์          1 

6. ค าจ ากดัความ          ๑  

7. ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิาร        2 



 

8. แผนผงักระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์    

 ๓  
9. ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน         ๔  

10. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางต่าง ๆ      5  

10. การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน         5  

11. การประสานหน่วยงานเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน   
 5  

13. ตดิตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน         6 

14. การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน      6  

15. มาตรฐานงาน          6  

16. แบบฟอรม์           6  

17. จดัท าโดย           6  

ภาคผนวก           7 

แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตเุร ือ่งราวรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์     8 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มอืการปฏบิตังิานรบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข ์
ศูนยร์บัเร ือ่งราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนดอนพดุวทิยา 

 
๑. หลกัการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบรหิารกิจการบา้นเมืองที่ด ี
พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดก้ าหนดแนวทางปฏิบตัิราชการ มุ่งใหเ้กดิประโยชนส์ุขแก่ประชาชน 

โดยยดึประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหเ้กดิ



 

ความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสมัฤทธิต์่องานบรกิารที่มี
ประสทิธภิาพและเกดิความคุม้ค่าในการใหบ้รกิาร ไม่มขี ัน้ตอนปฏบิตังิานเกนิความ
จ าเป็น มีการปรบัปรุงภารกิจใหท้นัต่อสถานการณ์ ประชาชนไดร้บัการอ านวย
ความสะดวกและไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ  และมีการประเมินผลการ
ใหบ้รกิารอย่างสม ่าเสมอ  
 

๒. การจดัต ัง้ศูนยร์บัเร ือ่งราวรอ้งทกุขโ์รงเรยีนดอนพุดวทิยา 

เพื่อใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง บรสุิทธิ ์ยุติธรรม 
ควบคู่กบัการพฒันาบ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแกไ้ขปัญหาความ

เดอืดรอ้นของประชาชน ไดอ้ย่างมปีระสิทธภิาพ ดว้ยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จ
อย่างเป็นรูปธรรม อีกทัง้เพื่อเป็นศูนยร์บัแจง้เบาะแสการทุจรติ หรอืไม่ไดร้บัความ
เป็นธรรมจากการปฏบิตังิานของเจา้หนา้ที ่โรงเรยีนดอนพุดวทิยา จงึไดจ้ดัตัง้ศูนย ์
รบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข ์ขึน้ ซึง่ในกรณีการรอ้งเรยีนทีเ่กีย่วกบับุคคล จะมกีารเก็บรกัษา
เร ือ่งราวไวเ้ป็นความลบัและปกปิดชือ่ผูร้อ้งเรยีน เพือ่มใิหผู้ร้อ้งเรยีนไดร้บัผลกระทบ
และไดร้บัความเดอืดรอ้นจากการรอ้งเรยีน  

 

๓. สถานทีต่ ัง้ 

ตัง้อยู่ ณ โรงเรยีนดอนพุดวิทยา บา้นเลขที ่121/2 หมู่ 2 ต าบลดอนพุด อ าเภอ

ดอนพุด จงัหวดัสระบุร ี
 

๔. หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ  

เป็นศูนยก์ลางในการรบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข ์และใหบ้รกิารขอ้มูลข่าวสาร ให ้
ค าปรกึษา รบัเร ือ่งปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนักเรยีนและ
ประชาชน  
 

๕. วตัถุประสงค ์ 

๑. เพื่อใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ของศูนยร์บัเร ือ่งราว

รอ้งทุกขโ์รงเรยีนดอนพุดวิทยา มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการ

ปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดยีวกนั  
๒ . เพื่อใหม้ั่นใจว่าไดม้ีการปฏิบัติตามขอ้ก าหนด  ระเบียบ หลักเกณฑ ์

เกี่ยวกับการจัดการขอ้รอ้งเรยีน /รอ้งทุกข  ์ที่ก าหนดไวอ้ย่างสม ่าเสมอและมี

ประสทิธภิาพ  
 



 

๖. ค าจ ากดัความ  

“ผูร้บับรกิาร” หมายถงึ ผูท้ีม่ารบับรกิารจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

“ผูม้ีส่วนไดเ้สีย” หมายถึง ผูท้ี่ไดร้บัผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้ง

ทางตรงและทางออ้ม จากการด าเนินการของส่วนราชการ เชน่ ผูป้กครองนักเรยีน
และประชาชนในโรงเรยีนดอนพุดวทิยา  

“การจดัการขอ้รอ้งเรยีน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเร ือ่งขอ้

รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข/์  

ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คดิเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการรอ้งขอขอ้มูล  

“ผูร้อ้งเรยีน /รอ้งทุกข ”์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูม้ีส่วนไดเ้สียที่มาติดต่อ

ราชการผ่านชอ่งทางต่าง ๆ โดยมีวตัถุประสงคค์รอบคลุมการรอ้งเรยีน /รอ้งทุกข /์

การใหข้อ้เสนอแนะ/การใหข้อ้คดิเห็น/การชมเชย/การรอ้งขอขอ้มูล  

“ชอ่งทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข”์ หมายถึง ชอ่งทางต่าง ๆ ทีใ่ชใ้นการ

รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์เชน่ ติดต่อดว้ยตนเอง / ติดต่อทางโทรศพัท ์/ เว็บไซต/์ 
FaceBook  
 

ประเภทขอ้รอ้งเรยีน  
1. ขอ้รอ้งเรยีนการใหบ้รกิาร  หมายถึง ขอ้ไม่พึงพอใจดา้นการใหบ้รกิาร

วชิาการตอ้งการใหผู้ใ้หบ้รกิารปรบัปรุงแกไ้ขการปฏิบตัิงาน ไดแ้ก ่ความไม่สะดวก
ในการรบับรกิาร ความล่าชา้ ขอ้ผิดพลาดในการใหบ้รกิาร การเลือกปฏิบัติกบั
ผูร้บับรกิาร การใชค้ าพูด การดูแลตอ้นรบั การควบคุมอารมณข์องผูป้ฏิบตัิงาน 
เป็นตน้  

2. ขอ้รอ้งเรยีนประเภทอืน่ ๆ หมายถงึ ขอ้ทีไ่ม่พงึใจในดา้นการบรกิารวชิาการ

ตอ้งการใหผู้ใ้หบ้รกิารแกไ้ขในดา้นหลกัสูตร การบรหิารจดัการไม่โปรง่ใส ระบบ
การปฏบิตังิานของเจา้หนา้ที ่เป็นตน้  
 

ความรุนแรงขอ้รอ้งเรยีน  
1. ระดบัรุนแรงมาก เป็นขอ้รอ้งเรยีนผูร้บับรกิารไม่พงึพอใจอย่างมาก และเป็น

เร ือ่งทีผ่ลกระทบภาพลกัษณ ์เสือ่มเสยีชือ่เสยีงองคก์ร มผีลกระทบอย่างรุนแรงส่งผล
ใหผู้ร้บับรกิารตดัสนิใจไม่เลอืกใชบ้รกิาร  

2. ระดบัรุนแรงปานกลาง เป็นขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัการบรกิาร ทีส่รา้งความไม่

พงึพอใจสาหรบัผูร้บับรกิาร หากปล่อยทิง้ไวจ้ะท าใหผู้ร้บับรกิารเลอืกใชบ้รกิารจาก
ทีอ่ืน่  



 

3. ระดบัรุนแรงเล็กน้อย เป็นขอ้รอ้งเรยีนอาจจะเกิดจากการไดร้บัขอ้มูลไม่

ครบถว้นสมบูรณ ์การมอีคตติ่อเจา้หนา้ที ่ซึง่เป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูร้บับรกิาร  
 

๗. ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิาร  

เปิดใหบ้รกิารวนัจนัทร  ์ถึง วนัศุกร  ์(ยกเวน้วนัหยุดที่ทางราชการก าหนด) 

ตัง้แต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๘. แผนผงักระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน /รอ้งทกุข์์ 



 

 



 

 
 

๙. ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน  

การแต่งตัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ของหน่วยงาน  

๘.๑ จดัตัง้ศูนย ์/ จดุรบัขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทกุข ์ของประชาชน  

๘.๒ จดัท าค าสั่งแตง่ตัง้เจา้หนา้ทีป่ระจ าศูนย ์ 



 

๘.๓ แจง้ผูร้บัผดิชอบตามค าสั่งโรงเรยีนดอนพดุวทิยา เพือ่ความสะดวกใน

การประสานงาน  
 

 

๑๐. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์จากช่องทางต่าง ๆ  

ด าเนินการรบัและติดตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข  ์ที่เขา้มายัง

หน่วยงานจากชอ่งทางต่าง ๆ โดยมขีอ้ปฏบิตัติามทีก่ าหนด ดงันี ้

ชอ่งทาง ความถีใ่นการ

ตรวจสอบ

ชอ่งทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรบัขอ้

รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์เพือ่

ประสานหาทางแกไ้ข

ปัญหา 

หมาย

เหต ุ

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ  
ศูนยร์บัเร ือ่งราวรอ้งทุกข ์

วนัเวลาราชการ ภายใน 1 วนัท าการ  

รอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต ์ 
http://www.donphutwitthaya.ac.th/ 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

รอ้งเรยีนทาง FaceBook  

โรงเรยีนดอนพดุวทิยา 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

รอ้งเรยีนทางจดหมาย จ่า

หนา้ซองถงึ โรงเรยีนดอน

พุดวทิยา บา้นเลขที ่121/2 

หมู่ 2 ต าบลดอนพดุ อ าเภอ

ดอนพดุ จงัหวดัสระบรุ ี

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

กล่องรบัความคดิเห็น ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

โทรศพัทส์ายตรง

ผูอ้ านวยการโรงเรยีน 

หมายเลข 0898032115 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

 



 

๑๑. การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน  

๑1.๑ กรอกแบบฟอรม์บนัทึกขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์โดยมีรายละเอียด ชือ่-

สกุล ทีอ่ยู่ หมายเลขโทรศพัทต์ดิต่อ เร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์และสถานทีเ่กดิเหตุ  

๑1.๒ ทุกช่องทางที่มีการรอ้งเรยีน เจา้หน้าที่ตอ้งบันทึกขอ้รอ้งเรยีน / รอ้ง

ทุกข ์ลงสมุดบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ 
 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพือ่แกปั้ญหาขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์และการ

แจง้ผูร้อ้งเรยีน / รอ้งทุกขท์ราบ  

๑๒ .๑ กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผูค้รอบครอง

เอกสาร เจา้หนา้ทีท่ีเ่กีย่วขอ้ง เพือ่ใหข้อ้มูลแกผู่ร้อ้งขอไดท้นัท ี 
๑๒ .๒  ขอ้รอ้งเรยีน  / รอ้งทุกข  ์ที่เป็นการรอ้งเรยีนเกี่ยวกับคุณภาพการ

ใหบ้รกิารของหน่วยงาน  เช่น การขอหลกัฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดม
ทรพัยากรนักเรยีน เป็นตน้ จดัท าบนัทึกขอ้ความเสนอไปยงัผูบ้รหิารเพื่อสั่งการ
หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง โดยเบือ้งตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง  

๑๒.๓ ขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ทีไ่ม่อยู่ในความรบัผิดชอบของโรงเรยีนดอน

พุดวิทยา ใหด้ าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกีย่วขอ้ง เพื่อใหเ้กิดความ
รวดเรว็และถูกตอ้ง ในการแกไ้ขปัญหาต่อไป  

๑๒ .๔ ขอ้รอ้งเรยีนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี  ผูร้อ้งเรยีนท า

หนังสือรอ้งเรยีนความไม่โปรง่ใสในการจดัซือ้จดัจา้ง ใหเ้จา้หน้าที่จดัท าบนัทึก
ขอ้ความเพื่อเสนอผูบ้รหิารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รบัผิดชอบ  เพื่อ
ด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบ ต่อไป  
 

๑๓. การตดิตามแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีน  

ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบภายใน ๕ วนัท า
การ เพือ่เจา้หนา้ทีศู่นยฯ์ จะไดแ้จง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบ ต่อไป  
 

๑๔. การรายงานผลการด าเนินการใหผู้บ้รหิารทราบ  

๑๔ .๑  ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอ้รอ้งเรยีน /รอ้งทุกข  ์ให ้

ผูบ้รหิารทราบทุกเดอืน  
๑๔.๒ ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้รอ้งเรยีนหลงัจากสิน้ปีงบประมาณ  เพื่อ

น ามาวเิคราะหก์ารจดัการขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพือ่ใช ้

เป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรบัปรุง พฒันา องคก์ร ต่อไป  
 



 

๑๕. มาตรฐานงาน  

การด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาที่

ก าหนด กรณีไดร้บัเร ือ่งรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ใหศู้นยร์บัเร ือ่งราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีน

ดอนพุดวิทยา ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร ือ่งใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 
ด าเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกขใ์หแ้ลว้เสรจ็ภายใน ๑๕ วนั ท าการ  
 

๑๖. แบบฟอรม์  

แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเร ือ่งราวรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ 
 

๑๗. จดัท าโดย  

ศูนยร์บัเร ือ่งราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนดอนพุดวทิยา 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 
แบบฟอรม์หนงัสอืรอ้งทุกข ์–รอ้งเรยีน 

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

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



 

เรยีน ผูอ้ านวยการโรงเรยีนดอนพุดวทิยา 
  

ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อา

ยุ..........................ปี อยู่บา้นเลขที่..............หมู่ที่........... ต าบล.......................................อ าเภอ

...............................จังหวัด .......................... ขอรอ้งทุกข  ์– รอ้งเรยีน  แก่ท่าน  เน่ืองจาก

....................................................................................................................  

...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

.......................................................................................................................................................  
 

เ พื่ อ ใ ห ้ ด า เ นิ น ก า ร ช่ ว ย เ ห ลื อ แ ล ะ แ ก ้ ไ ข ปั ญ ห า  ดั ง นี้
........................................................................................... 
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................
........................................................................................................................ 
 
 

ขอแสดงความนับถอื  
(ลงชือ่).............................................................ผูร้อ้งทุกข ์/ รอ้งเรยีน  
        (............................................................)  

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

 

 

 


