
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
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ค าน า 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรยีนศรีสุขวิทยา .ฉบับน้ี จัดท าขึน้เพื่อ
เป็นแนวทางการด าเนินการจดัการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนศรีสุขวิทยา.
ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเรว็และมีประสิทธภิาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

โรงเรียนศรีสุขวิทยา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบญั  

เรือ่ง                                                                                    หนา้  

ค าน า                     

สารบญั  
๑ หลักการและเหตุผล                                                                     ๑  
๒ การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนศรสีุขวิทยา                           ๑  
๓ สถานที่ตั้ง                                                                                ๑  
๔ หน้าที่ความรับผิดชอบ                                                                 ๑  
๕ วตัถุประสงค์                                                                             ๑  
๖ ค าจ ากดัความ                                                                           ๒  
๗ ระยะเวลาเปิดให้บริการ                                                                 ๒  
๘ แผนผังกระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์                                ๓  
๙ ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน                                                                 ๕  
๑๐ การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ                            ๕ 
๑๑ การบันทึกข้อร้องเรยีน                                                               ๕  
๑๒ การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรยีน    ๖  
๑๓ ติดตามการแก้ไขขอร้องเรียน                                                        ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน                            ๖  
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                         ๖  
๑๖ แบบฟอร์ม                                                                             ๖  
๑๗ จัดท าโดย                                                                              ๖  
ภาคผนวก                                                                                   ๗ 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทกุข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูม่อืการปฏิบตังิานรบัเรือ่งราวรอ้งทกุข์  
โรงเรยีนศรสีขุวทิยา 

๑. หลกัการและเหตผุล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมืองที่ดพี.ศ. ๒๕๔๖ ได้

ก าหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็น
ศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสทิธิ์ภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี
ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรงุภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการ
อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล การให้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ  

๒. การจดัตัง้ศนูยร์ับเรือ่งราวรอ้งทกุข์โรงเรยีนศรสีุขวทิยา 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุตธิรรม ควบคู่กับ
การพัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย ความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอยา่งเป็นรูปธรรม อีก
ทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไมไ่ด้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่โรงเรียนศรีสุขวิทยา จึงได้จดัตั้งศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการ
ร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน 
เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการรอ้งเรียน  

๓. สถานทีต่ัง้  
โรงเรียนศรีสุขวิทยา  ตั้งอยู่ หมู่ที่  4 . ต าบลศรสีขุ .อ าเภอส าโรงทาบ   
จังหวัดสุรินทร์  รหัสไปรษณีย์ 32170  

๔. หนา้ทีค่วามรบัผดิชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับ

เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน  

๕. วตัถุประสงค ์ 
๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์

โรงเรียนศรีสุขวิทยา  มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน  

๒. เพื่อให้มัน่ใจวา่ได้มกีารปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ
จัดการขอร้องเรียน  ร้องทุกข์ที่ก าหนดไว้อยา่งสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๖. ค าจ ากดัความ  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป  
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ไดร้ับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้ง

ทางตรงและทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและ
ประชาชนในโรงเรียนศรสีุขวิทยา “การจดัการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุม
ถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทกุข์  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น      ค าชมเชย 
การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

“ผู้ร้องเรียน ร้องทกุข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาตดิต่อราชการผ่าน
ช่องทางตา่งๆ  โดยมวีัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทกุข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้
ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล  

 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถงึช่องทางตา่ง ๆ ที่ใชใ้นการรับข้อ
ร้องเรียน ร้องทกุข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศพัท ์เว็บไซต์ Facebook  



ประเภทขอ้รอ้งเรยีน  
         ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วชิาการ
ต้องการให้ผู้ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ 
ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใชค้ าพดู การ
ดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พงึพอใจในด้านการบริการ 
วิชาการต้องการให้ ผูใ้ห้บริการแก้ไข้ในดา้นหลักสูตรการบริหารจัดการไมโ่ปร่งใส 
ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น  

ความรนุแรงขอ้รอ้งเรยีน  
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็น

เรื่องที่มีผลกระทบต่อภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอยา่งรุนแรงส่งผลให้
ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลอืกใช้บริการ  

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ทีส่ร้างความไม่พึงพอใจ
ส าหรับผูร้ับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น  

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน
สมบูรณ์การมีอคติ ต่อเจา้หน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  

๗. ระยะเวลาเปดิใหบ้รกิาร  
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตัง้แต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน รอ้งทกุข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบที่ 1 

กระบวนการจดัการข้อร้องเรียน 

 

เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบัติงานฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม 

โทรศัพท ์

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กล่องแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพท์สายตรง

ผู้อ านวยการ 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อร้องเรียน 

ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น หัวหน้างานฝ่าย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

รองผู้อ านวยการ / ผู้อ านวยการ 

พิจารณาข้อร้องเรียน / สั่งการปรับปรุงแก้ไข 

ผู้ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก้ไขทันที 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ

และประเภทอื่นๆที่มีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู้รับบริการ 

แจ้งกลับ / บันทึกข้อมูล 

สั่งการ 

สั่งการ 

ข้อร้องเรียนการให้บริการที่

มีความรุนแรงน้อย 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ฝ่ายงาน / รับทราบค าสัง่การ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและน าไปปฏิบัติ 

 

ข 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

เสนอผู้บริหาร 

 

ผู้บริหารสถานศึกษาสั่งการ 

ช่องทางการรับ 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศพัท์  

- โทรสาร  

- กระดานข่าว เว็บไซต์ 

ด า
เนิ

นก
าร

ให
้เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ท า
กา

ร 
เอกสารแนบที่ 2 



 
๙. ขั้นตอนการปฏิบตังิาน  

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ของหน่วยงาน  
๙.๑ จดัตั้งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทกุข์ของประชาชน  
๙.๒ จดัท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย ์ 
๙.๓ แจ้งผูร้ับผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนศรสีุขวิทยา เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

๑๐. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขจ์ากชอ่งทางตา่งๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงาน

จากช่องทางตา่ง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี ้

ชอ่งทาง ความถีใ่นการ  
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนนิการรบั  
ข้อรอ้งเรยีน รอ้งทกุข ์ 

เพือ่ประสานหาทางแกไ้ข
ปัญหา 

หมาย
เหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์ วันเวลา
ราชการ  

ภายใน ๑ วันท าการ 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
https://www.srisukwittaya.ac.th. 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ 
 

ร้องเรียนทาง Facebook  
โรงเรียนศรีสุขวิทยา 
อ าเภอส าโรงทาบ  จังหวดัสุรินทร ์

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ 
 

ร้องเรียนทางจดหมาย จา่หน้าซองถึง โรงเรียนศรี
สุขวิทยา. หมู่ที่ ๔   ต าบล.ศรีสุข  อ าเภอส าโรงทาบ
จังหวัดสุรินทร์  รหัสไปรษณีย์ 32170 
โทรศัพท ์044 569 025   

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ 
 

กล่องรับความคดิเห็น  ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ 
 

โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการโรงเรียน  
 
โทรศัพท ์0๘๖ ๒๔๙ ๔๑๑๔ 

       ทกุวัน  
 

 

ภายใน ๑ วันท าการ 
 

 

๑๑. การบนัทกึขอ้ร้องเรยีน  
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชือ่ – สกุล    

ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท ์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ  



๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าทีต่้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุด
บันทึกขอร้องเรียน ร้องทุกข์  

๑๒. การประสานหนว่ยงานเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน  
๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร

เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ

หน่วยงาน เช่น การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท า 
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้ง
ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนศรีสุขวิทยา ให้ด า 
เนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป  

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือ
ร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จดัท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอ
ผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป  

๑๓. การตดิามแกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีน  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ 

เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

๑๔. การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหนว่ยงาน  
๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทกุข์ให้ผู้บริหาร

ทราบทุกเดือน  
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนน ามา

วิเคราะห์การจัดการข้อรอ้งเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  
          การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
กรณีไดร้ับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนศรีสขุวิทยา 
ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหา
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ใหแ้ล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ  

๑๖. แบบฟอรม์  
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทกุข์  

๑๗. จดัท าโดย  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนศรีสุขวิทยา 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
แบบฟอรม์หนงัสอืรอ้งทกุข-์ รอ้งเรยีน  

เขียนที่.............................................................  

วันที่................เดือน..............................พ.ศ. ...............  

เรียนผู้อ านวยการโรงเรียน................  

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ
..........................ป ี อยู่บ้านเลขที่.............. หมู่ที่........... ต าบล.......................................อ าเภอ
...............................จังหวัด.......................... ขอรอ้งทุกข์– ร้องเรียน แก่ทา่น เนื่องจาก
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 

เพื่อให้ด าเนินการชว่ยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนี้
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 

 

ขอแสดงความนับถือ  

(ลงชื่อ)............................................................ผู้ร้องทุกข์ – ร้องเรียน  

 (............................................................)  

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


