
 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม  

สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามธัยมศึกษานครพนม 
สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

 

 



 
คำนำ 

 
  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรือ่งราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรือ่งราวรอ้งทุกข์โรงเรียนบ้านข่าพทิยาคมฉบับนี ้ 
จัดทำข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อรอ้งเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม 
ท้ังนี ้การจัดการข้อร้องเรยีนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธภิาพเพือ่ตอบสนองความต้องการและ 
ความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน 
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

ศูนย์รับเรือ่งราวรอ้งทุกข์โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

สารบัญ 
 
เรื่อง            หน้า 
หลักการและเหตุผล          ๑ 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม      ๑ 
สถานท่ีตั้ง           ๑ 
หน้าท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 
วัตถุประสงค์           ๑ 
คำจำกัดความ           ๑ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรือ่งรอ้งเรียน / รอ้งทุกข์      ๓ 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 
การรับและตรวจสอบขอ้รอ้งเรียนจากชอ่งทางต่าง ๆ      ๔ 
การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน      ๕ 
มาตรฐานงาน           ๕ 
แบบฟอร์ม           ๕ 
จัดทำโดย           ๕ 
ภาคผนวก 
  -แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์     ๖ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

คู่มือการปฏบิัติงานรบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทุกข์โรงเรียนบ้านข่าพทิยาคม 

 
๑. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลักเกณฑ์และวธิีการบริหารกิจการบ้านเมอืงที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดก้ำหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเปน็อยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมี 
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ 
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมี       
การประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์โรงเรียนบ้านข่าพทิยาคม 
  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์ 
บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสทิธิภาพ ดว้ยความรวดเร็ว
ประสบผลสำเรจ็อย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหนา้ท่ี โรงเรียนบา้นข่าพิทยาคมจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการ-
ร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเ้ปน็ความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิใหผู้้รอ้งเรียน
ได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดรอ้นจากการร้องเรียน 
 
๓. สถานที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่ ณ สำนักงานโรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม ตำบลบ้านข่า   อำเภอเมืองศรสีงคราม จงัหวัดนครพนม 
 
๔. หนา้ทีค่วามรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรือ่งราวรอ้งทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รบัเรื่องปญัหา 
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๕. วัตถปุระสงค ์
  ๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อรอ้งเรียน / รอ้งทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน 
บ้านข่าพิทยาคม มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏบิัติตามข้อกำหนด ระเบยีบ หลักเกณฑเ์กี่ยวกับการจัดการข้อรอ้งเรียน/ 
ร้องทุกข์ ท่ีกำหนดไว้อย่างสม ่าเสมอและมีประสิทธภิาพ 
 
๖. คำจำกัดความ 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากสว่นราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผูท่ี้ได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม 
จากการดำเนินการของสว่นราชการ เช่น ประชาชนในเขตโรงเรียนบา้นข่าพิทยาคม 
 
 
 



 
-๒- 

 
  “การจัดการข้อรอ้งเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอ้ร้องเรยีน/รอ้งทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/รอ้งทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีสว่นได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ  
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/รอ้งทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ขอ้คิดเห็น/การชมเชย/การรอ้งขอ 
ข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต/์Face Book 
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วนัศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ตัง้แต่เวลา ๐๘.๓๐ – 
๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
-๓- 

 
๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรือ่งรอ้งเรียน /รอ้งทุกข์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
    โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม 

(๑๕ วัน) 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
    ๐ ๔๒๐๕ ๕๓๑๐ 



 
-๔- 

 
๙. ข้ันตอนการปฏบิัติงาน 
     การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
     ๙.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
     ๘.๒ จัดทำคำสั่งแต่งต้ังเจา้หน้าท่ีประจำศูนย ์
     ๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
๑๐. การรับและตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / รอ้งทุกข์ จากช่องทางตา่ง ๆ 
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / รอ้งทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากชอ่งทาง 
ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี ้
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนนิการ 
รับข้อร้องเรียน /  

ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทาง

แก้ไขปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนดว้ยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรือ่งราวรอ้งทุกข์ 
โรงเรียนบา้นข่าพิทยาคม 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผา่นเว็บไซต ์
โรงเรียนบา้นข่าพิทยาคม 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๔๒๐๕ ๕๓๑๐ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook  ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

 
๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 
        ๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชือ่-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
       ๑๑.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ 
ร้องเรียน / รอ้งทุกข์ 
 
๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปญัหาข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 
  ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร เจา้หน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง  
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที 
  ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของโรงเรียน เช่น  
ปัญหาการทำงานของผู้บรหิาร ปัญหาการทำงานของบุคลากรภายในโรงเรยีน ปัญหาการเรยีนของนักเรียน  
ปัญหาการจัดซ้ือจัดจ้างของโรงเรียน ปัญหาการให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึก 
ข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาน 
ท่ีเกี่ยวข้อง 
 
 



 
-๕- 

 
  ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม ให้ดำเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหนว่ยงาน เช่น กรณผีู้ร้องเรียนทำหนงัสอืร้องเรยีนความไม่โปร่งใส 
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพือ่เสนอผู้บริหารพิจารณาสัง่การไปยังหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ เพือ่ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป 
 
๑๓. การติดตามแก้ไขปญัหาข้อรอ้งเรียน 
  ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวขอ้งรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จะได้ 
แจ้งให้ผู้รอ้งเรียนทราบ ตอ่ไป 
 
๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  ๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรปุข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปงีบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ ข้อ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 
๑๕. มาตรฐานงาน 
  การดำเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรยีน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณีได้รับเรือ่ง
ร้องเรียน / รอ้งทุกข์ ให้ศูนย์รับเรือ่งราวรอ้งทุกข์โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม ดำเนินการตรวจสอบและพจิารณาส่ง
เรื่องให้หนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ 
 
๑๖. แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรือ่งราวรอ้งเรียน / รอ้งทุกข์ 
๑๗. จัดทำโดย 
  ศูนย์รับเรือ่งราวรอ้งทุกข์โรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม 
  - หมายเลขโทรศัพท์ ๐ ๔๒๐๕ ๕๓๑๐ 
  - หมายเลขโทรสาร ๐ ๔๒๐๕ ๕๓๑๐ 
  - เว็บไซต์ : http://www.khapit.ac.th 
  - Facebook : โรงเรียนบา้นข่าพิทยาคม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
-๖- 

 
แบบฟอรม์รบัข้อร้องเรียน 

ด้วยข้าพเจ้า นาย/ นาง/นางสาว ..............................................................................................................ผู้ร้องเรียน 
ท่ีอยู่ ..................หมู่ ............ถนน...................................ตำบล..................................อ าเภอ..................................... 
จังหวัด.........................................รหัสไปรษณีย์ ...........................หมายเลขโทรศัพท์................................................ 
ร้องเรียนเรื่อง............................................................................................................................................................. 
รายละเอียด................................................................................................................................................................ 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 

 
ลงชือ่.............................................................. 

       (..............................................................) 
                                 ผู้ร้องเรียน 

 

เรียน  ผู้อำนวยการโรงเรียนบ้านข่าพิทยาคม 
 

  เจ้าหน้าท่ีรับข้อร้องเรยีนได้ดำเนินการในส่วนท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี ้
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
 

จึงเรียนมา  เพื่อทราบ    สั่งการ 
 

ลงชือ่.............................................................. 
      (..............................................................) 

 

 
 
 
 
 

 


