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คำนำ 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยาฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อ 

เป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนาแกสามัคคี  
วิทยาทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง  
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางใน 
การปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

   
      โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา



สารบัญ 

เร่ือง หน้า 
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แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา สพม.นครพนม 

 
1. หลักการและเหตุผล 
 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีพ.ศ. 2546 ได้กำหนด แนวทาง 
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ ต้องการ 
ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ ิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธ ิภาพ 
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ 
สถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล 
การให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ 

 
2. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา 
 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธยุดิธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์ 
บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก่ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย ความรวดเร็ว 
ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจาก 
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเร ื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการ 
ร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรยีน 
ได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 
3. สถานที่ต้ัง 

โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา 125 ต้ังอยู่ หมู่ท่ี 9 ตำบลบ้านแก้ง อำเภอนาแก จังหวัดนครพนม 48130 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความ 
ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

5. วัตถุประสงค์ 

1) เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกขข์องศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน 
นาแกสามัคคีวิทยา มีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2) เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการขอ 
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3) ร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีกำหนดไว้อย่างสม ่ำสมอและมีประสิทธิภาพ 

6. คำจำกัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการ 

ดำเนินการของส่วนราชการ เข่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา “การจัดการข้อ 
ร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย 
การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทาง 
ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การ 
ร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ของโรงเรียน 

ประเภทข้อร้องเรียน 
1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 

ปรับปรุงแก่ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การ 
เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นด้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงพอใจในด้านการบริการ วิชาการต้องการให้ ผู้ 
ให้บริการแก่ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นด้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
3. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนท่ีผู้รับบริการไมพ่ึงพอใจเป็นอย่างมากและเป็นเรื่อง 

ท่ีมีผลกระทบ ต่อภาพลักษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กรมีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการ 
ตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

4. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ  
ผู้รับบริการ หากปล่อยท้ิงไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น 
            5. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนท่ีอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การมีอคติ 
ต่อเจ้าหน้าท่ีซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวนัหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ต้ังแต่เวลา 08.30 - 16.30 น. 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน   การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

8.1  จัดต้ังศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน 
8.2  จัดทำคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์ 

8.3  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
     ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมาย 
เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ 
เรื่องราวร้องทุกข ์

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 
 

ร้องเรียนทางเว็บไซต์ 
โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง 
โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา 125 
ต้ังอยู่ หมู่ท่ี 9 ตำบลบ้านแก้ง อำเภอ 
นาแก จังหวัดนครพนม 48130 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 
 

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

    

โทรศัพท์สายตรงรองผู้อำนวยการ 
โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา 
โทรศัพท์ 08-13699428 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
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9.การบันทึกข้อรองเรียน 

9.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียดช่ือ-สกุล ท่ีอยู่  หมายเลขโทรศัพท์ 
9.2  โทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ 
9.3 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกขอร้องเรียน 

ร้องทุกข์ 

 
10 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้
องขอได้ทันที                                                                                                                                                                                                                                                     

10.1 ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที ่เป็นการร้องเรียนเกี ่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น  
การขอหลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน  เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้ 
บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยเบื้องด้นอาจโทรศัพท์ แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

10.2 ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที ่ไม่อยู ่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา  ให้ดำเนินการ 
ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

10.3 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู ้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส 
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที ,จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ี  
รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 
11. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ ฯ จะได้ 
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 
12. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

12.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
12.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนนำมาวิเคราะห์การจัดการ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงานเพือ่ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข 
ปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
 

13. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนดกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน 

ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยาดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง 
ให้หน่วยงาน ท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
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14. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

15. จัดทำโดย 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา 
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ภาคผนวก  
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                                    แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์- ร้องเรียน 

เขียนท่ี .............................................................  

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

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียน.............................. ................................................. 

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

อยู่บ้านเลขท่ี ............................. หมู่ท่ี ............. ตำบล .............................................. อำเภอ ..................................  

จังหวัด .................................................. ขอร้องทุกข์- ร้องเรียน แก่ท่าน 

เนื่องจาก
 .............................................................................................................................................................................                            
      
         เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก่ไขปัญหาดังนี้ 
 

                                             ขอแสดงความนับถือ 
 

                                (ลงช่ือ).......................................... ผู้ร้องทุกข์ – ร้องเรียน 
               (........................................)  
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ข้อมูลสถิติเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา 
ประจำปีงบประมาณ 2567 

 
 
ที่ 

จำนวนเรื่องที่ร้องเรียน จำนวนเรื่องที่ร้องเรียน จำนวนเรื่องที่ร้องเรียน หมายเหต ุ
ประเภทข้อกลา่วหา จำนวนเรื่อง ประเภทข้อกลา่วหา จำนวนเรื่อง ประเภทข้อกลา่วหา จำนวนเรื่อง  

 ไม่มีเรื่องร้องเรียน - ไม่มีเรื่องร้องเรียน - ไม่มีเรื่องร้องเรียน -  
        
        
        

   
 

ปีงบประมาณ 2567 
ไม่มีผู้มาร้องเรียนการทุจริต 
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ข้อมูลเชิงสถิติเร่ืองร้องเรียนการทุจริต โรงเรียนนาแกสามัคคีวิทยา 
เดือน จำนวนเรื่องร้องเรียน 

(เรื่อง) 
ดำเนินการเรีบยร้อยแลว้ 

(เรื่อง) 
อยู่ระหวา่งดำเนินการ 

(เรื่อง) 
ยังไม่ได้ดำเนินการ 

(เรื่อง) 
ตุลาคม 2566 - - - - 
พฤศจิกายน 2566 - - - - 
ธันวาคม 25666 - - - - 
มกราคม 2567 - - - - 
กุมภาพันธ์ 2567 - - - - 
มีนาคม 2567 - - - - 
เมษายน 2567 - - - - 
พฤษภาคม 2567 - - - - 
มิถุนายน 2567 - - - - 
กรกฎาคม 2567 - - - - 
สิงหาคม 2567 - - - - 
กันยายน 2567 - - - - 

 
 

 
 
 


