
 

บันทึกข้อความ 
ส่วนราชการ   โรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า    
ที่   วัันที่   1 ตุลาคม 2565  
เรื่อง การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า  

เรียน ผู้อ านวยการโรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า 

ด้วยโรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า ได้การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า เพื่อแนวทางการ
ด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของบุคลากรโรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า และส่งเสริมการปฏิบัติงานของโรงเรียน
ให้บรรลุตามนโยบายตามมาตรฐานการศึึกษาที่โรงเรียนก าหนดให้มีประสิทธึิภาพและประสิทธึิผล นั้น 

บัดน้ี ได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า เสร็จเรียบร้อยแล้วึจึงขออนุญาตเผยแพร่ประชาสัมพันธ์
ข้อมูลในเว็บไซต์ึwww.nlnl.ac.th เพื่อใหส้อดคล้องกับแนวทางการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and 
Transparency Assessment: ITA) ประจ าปีงบประมาณ 2566 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 
 

(นายทรัพย์สถิต นาคดี) 
ครึู 

- ทราบ 
- อนุญาต 

 

ลงช่ือ……………………………………… 
(นางสาวสิริกร ประสพสุข)  

ึึึึึึึึึผู้อ านวยการโรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า 

http://www.nlnl.ac.th/


 



ค าน า 
 

ึ คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ของโรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า ฉบับนี้ จัดท า เป็นแนวทางการ
ด าเนินการจัดการข้อเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านหล่มหนองเหล่า ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ เพ่ือ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นจะต้องมีข้ันตอน กระบวนการและ 
แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน

 
โรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า 



สารบัญ 
 
 

เร่ือง หน้า 
ค าน า  
สารบัญ  
หลึักการและเหตุผล 1 
การจัดตั้งศูนย์รับเรืึ่องราวร้องทุกข์โรงเรึียนบ้านหนองหลึ่มหนองเหล่า 1 
สถานท่ีตั้ง 1 
หน้าท่ีความรับผิดชอบ 1 
วัตถุประสงค์ 1 
ค าจ ากัดความ 2 
ระยะเวลาเปิดให้บริการ 2 
แผนผึังกระบวนการจัดการเรืึ่องร้องเรียน ร้องทึุกขึ์ 3 
แผนผึังกระบวนการจัดการเรืึ่องร้องเรียน ร้องทึุกขึ์ 4 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 5 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 5 
การบันทึกข้อร้องเรียน 6 
การประสานหน่วยงานเพึื่อแกึ้ไขขึ้อร้องเรียนและการแจ้งกลึับผึู้ร้องเรียน 6 
ติดตามการแก้ไขขอร้องเรียน 6 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 6 
มาตรฐานงาน 6 
แบบฟอร์ม 7 
จัดท าโดย 7 
ภาคผนวก 8 



 

คู่มือการปฏิบตังิานรับเรือ่งราวร้องทุกข์ โรงเรยีนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า 

๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดึ แนวทางปฏิบัติราชการึ มุ่งให้เกิด

ประโยชน์สุขแก่ประชาชนึ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ
ประชาชน เกิด ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน เกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล การ
ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจน
ด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่าง  มึีประสึิทธึิภาพดึ้วย ความรวดเรึ็วประสบผลสำเรึ็จอยึ่างเปึ็นรึูปธรรม อึีกทึั้ง
เพึื่อเปึ็นศึูนยึ์รึับแจึ้งเบาะแสึ การทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีโรงเรียนบ้านหนองหล่มหนอง เหล่าึ จึงได้จัดต้ัง
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึนึ ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษา เรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมใิหผู้้
ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความ เดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 
๓. สถานที่ตั้ง 

โรงเรียนบ้านหนองหลึ่มหนองเหลึ่า ต้ังอยู่ หมู่ที่  11 ตำบลหนองเหลึ่า อำเภอม่วงสามสึิบึจังหวึัดอึุบลราชธานี  รหัสไปรษณีย์ 34140 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่อง ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครอง

นักเรียนและประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 
๑. เพึื่อให้การดำเนินงานจึัดการขอ้รึ้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรึื่องราวรึ้องทึุกขึ์โรงเรียนึบ้านหนองหล่มหนองเหล่า มีข้ันตอนึ

กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน เดียวกัน 
๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ขอรึ้องเรียน  ร้องทึุกขึ์ทีก่ำหนดไว้อย่าง

สมึ่ำเสมอและมีประสิทธึิภาพ 
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๖. ค าจ ากัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผึู้มึีสึ่วนไดึ้เสึีย” หมายถึึง ผึู้ทึี่ ไดึ้รึับผลกระทบทึั้งทางบวกและทางลบ ทึั้งทางตรงและึทางอ้อม จากการด าเนินการของ

ส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนบ้าน หนองหล่มหนองเหล่า “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึง
การจัดการในเรื่องข้อ ร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม
การร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ เชึ่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทาง
โทรศัพท์ เวึ็บไซตึ์โรงเรียน Facebookโรงเรียน 

 
ประเภทข้อร้องเรียน 
๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการึ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการึ วิชาการต้องการให้ผู้ ใหบ้ริการึ ปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบัติงานึ

ได้แก่ความไม่สะดวกในการรบับรกิารึความล่าช้าึข้อผิดพลาด ในการให้บริการึการเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการึการใช้ค าพูดึการดูแลต้อนรับการ
ควบคุมอารมณ์ของ ผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอึื่น ๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึึงพอใจในดึ้านการบรึิการ วึิชาการต้องการให้ึ ผู้ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการ
บริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  เป็น ต้น 

 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
๑. ระดับรุนแรงมากึ เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมากึ และเป็นเรื่องที่มี ผลกระทบต่อภาพลักษณ์เส่ือมเสีย

ช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจ ไม่เลือกใช้บริการ 

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจ สำหรับผูึ้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไวึ้จะทำให้
ผู้รึับบริการเลึือกใชึ้บริการจากทีึ่อึื่น 

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อยึเป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติ ต่อเจ้าหน้าท่ีซึ่งเป็นปัจจัย
ส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวึันจันทร์ถึึงวันศึุกร์(ยกเว้นวึันหยึุดทีท่างราชการกำหนด) ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐–๑5.๓๐ น. 
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แ 

ขอ้รอ้งเรียนการใหบ้รกิารที ่มีความ

รุนแรงน้อย 

ผูป้ฏบิตังิาน ปรบัปรุง

แกไ้ขทนัท ี

 
ผูป้ฏบิตังิานแยกประเภทขอ้รอ้งเรียน 

กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน 

ดว้ยตนเอง / แบบฟอร์ม 
 

เจา้หน้าธุรการผูป้ฏบิตังิานฝ่าย / งาน

รบัขอ้รอ้งเรยีน 

E-mail 

โทรศพัท์สายตรง 

ผูอ้ านวยการ 

ผูร้บับรกิาร รองผูอ้ านวยการ / ผูอ้ านวยการ 

พจิารณาขอ้รอ้งเรียน / สรา้งการปรบัปรุง

แกไ้ข 

 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรั่ืองร้องเรยีน ร้องทัุกข์ 
 
 
 

 
 
 

 

 
 

 

 
สั่งการ 

ข้อร้องเรียนการให้บริการและ ประเภท
อึื่นๆท่ีมึีความรุนแรงึมากหรือปานกลาง 

 

 
 

แจ้งกลับ / บันทึกข้อมูล สั่งการ 
 
 
 
 

ผูบ้งัคบับญัชาชัน้ตน้ หวัหน้างานฝ่าย / งาน 

พิจารณาและหาแนวทางแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน 

กลอ่งแสดงความคดิเห็น 
จดหมาย 

Facebook 
โทรศพัท ์

เอกสารแนบที ่1 
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รบัขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะ 

ฝ่ายงาน / รบัทราบค าส ั่งการ ขอ้คดิเห็น

หรือขอ้เสนอแนะและน าไปปฏบิตัิ 

ผูบ้รหิารสถานศกึษาส ั่งการ 

สรุปขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะ เสนอ

ผูบ้รหิาร 

บนัทกึขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะ 

ข ัน้ตอนการรบัขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะ 

 

 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบที ่2 

ชอ่งทางการรบั 

ขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะ 

- Facebook 

- จดหมาย โทรศพัท์ 

- โทรสาร 

- กระดานขา่ว เว็บไซต์ 

ด า
เนิ
นก

าร
ให
เ้ส
ร็จ
ภา
ยใ
น 

2 
วนั

ท า
กา
ร 
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๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
๙.๑ จัดต้ังศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน 
๙.๒ จัดท าค าส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
๙.๓ แจ้งผูึ้รับผึิดชอบตามคำสัึ่งโรงเรียนบ้านหนองหลึ่มหนองเหลึ่า เพึื่อความสะดวกในการึประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด 

ดังน้ี 

ช่องทาง ความถ่ีในการ ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนัินการรับัข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ เพื่อประสานหาทางแก้ไข ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ วันเวลา 
ราชการ 

ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
http://www.nlnl.ac.th/ 

ทุกวึัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook โรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า อำเภอ
ม่วงสามสิบ จังหวึัดอึุบลราชธานี 

ทุกวึัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง โรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า 
หมู่ที ่11 ต าบลหนองเหล่า อ าเภอม่วงสามสิบ จังหวึัดอึุบลราชธานี  
รหัสไปรษณีย์ 34140 

ทุกวึัน ภายใน ๑ วันท าการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวึัน ภายใน ๑ วันท าการ  

โทรศพัท์สายตรงผู้อ านวยการโรงเรียน โทรศัพท์ 090-262-
9416 

ทุกวึัน ภายใน ๑ วันท าการ  

http://www.nlnl.ac.th/
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๑๑. การบันทึกข้อรองเรียน 
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อรึ้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอึียด ชึื่อ – สกุล  ท่ีอยู่ึหมายเลขโทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน 

ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ 
๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึก ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่ เกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้

ทันท ี
๑๒.๒ึข้อร้องเรียนึร้องทุกข์ึท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เชึ่น การขอ หลึักฐานทางการศึกษาการ

เก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท า บันทึกขึ้อความึเสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อส่ังการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้ง
ไปยังหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง 

๑๒.๓ึ ข้อร้องเรียนึ ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า ให้ด าเนินการประสานหน่วยงาน
ภายนอกที่เกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไข ปัญหาต่อไป 

๑๒.๔ ขึ้อรึ้องเรึียนทึีึ่สึ่งผลกระทบตึ่อหนึ่วยงาน เชึ่นกรณึีผึูึ้รึ้องเรึียนทำหนึังสึือรึ้องเรึียนความึ ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้
เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไป ยังหน่วยงานที่รับผดิชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายในึ ๕วันท าการึ เพื่อเจ้าหน้าท่ี ศูนย์ึ ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียน

ทราบต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนน ามาวิเคราะห์ การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ใน

ภาพรวมของหน่วยงานึเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง พึัฒนาองคึ์กรต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับ เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับ

เรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่าด าเนินการ ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
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๑๖. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 

๑๗. จัดท าโดย 
ศูนย์รับเรึื่องราวรึ้องทึุกขึ์โรงเรียนบ้านหนองหลึ่มหนองเหลึ่า 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มหนังสอืรอ้งทุกข-์ ร้องเรยีน 
 

เขียนที.่............................................................ 

วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ............... 

เรียนผู้อ านวยการโรงเรียนบ้านหนองหล่มหนองเหล่า 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อาย.ุ ..................................................................................................................... ป ี
อยู่บ้านเลขท่ี...................... หมู่ท่ี................... ต าบล.............................................................................. 
อ าเภอ......................................จังหวัด. ....................................................................................... ขอร้องทุกข์– ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก 
.................................................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................... ................................................ 

เพึื่อให้ด าเนินการชึ่วยเหลึือและแกึ้ไขปัญหาดังนี้ 
.................................................................................................................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................................................................................... ................................................ 

 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

(ลงช่ือ)............................................................ผู้ร้องทุกข์ – ร้องเรียน 
    (............................................................) 
หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 



 

 


