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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านนาราบ (จุลเกษตรศึกษาคาร) 

  

1.หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกจิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการที่มปีระสิทธิภาพ
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนองความต้องการ และมกีารประเมินผล
การใหบ้ริการอย่างสม่ำเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนย์รบัเรื่องร้องเรียนการทุจริตโรงเรยีนบา้นนาราบ (จุลเกษตรศึกษาคาร) 
เพื่อใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บรสิุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด ทุกข์

บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปญัหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสทิธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว
ประสบผลสำเรจ็อย่างเป็นรูปธรรม อีกทัง้เพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รบัความเป็นธรรมจาก
การปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนบ้านนาราบ (จลุเกษตรศึกษาคาร) จึงได้จัดต้ังศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซึ่ง 
ในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกบับุคคล จะมกีารเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลบัและปกปิดช่ือผูร้้องเรียน เพื่อมิให้ผู้
ร้องเรียนได้รบัผลกระทบและได้รับความเดอืดร้อนจากการรอ้งเรียน 

3. สถานท่ีตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนบ้านนาราบ (จลุเกษตรศึกษาคาร) เลขที่ 48 หมู่ 1 ตำบล นาน้อย อำเภอ นาน้อย 

จังหวัด น่าน 
4. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรบัเรื่องเรียนการทจุริตและให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปญัหา ความ

ต้องการและข้อเสนอแนะของผูป้กครองนักเรียนและประชาชน 
5. วัตถุประสงค ์
1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ ของศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียนการทจุริตโรงเรียน บ้าน

นาราบ (จลุเกษตรศึกษาคาร) มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกบัการจัดการข้อรอ้งเรียน/ ร้อง

ทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
6. คำจำกัดความ 
“ผู้รบับริการ” หมายถึง ผู้ทีม่ารบับริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  



 
“ผู้มสี่วนได้เสีย” หมายถึง ผูท้ี่ได้รับผลกระทบ ทัง้ทางบวกและทางลบ ทัง้ทางตรงและทางอ้อม จากการ

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนกัเรียนและประชาชนในโรงเรียนบ้านนาราบ (จลุเกษตรศึกษาคาร) 
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/รอ้งทกุข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค่าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
“ผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มสี่วนได้เสียทีม่าติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดย

มีวัตถุประสงค์ครอบคลมุการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ
ข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรือ่งร้องเรียน / ร้อง 
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต/์ Face Book 

ประเภทข้อร้องเรียน 
1. ข้อร้องเรียนการใหบ้ริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจดา้นการใหบ้ริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 

ปรับปรงุแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรบับรกิาร ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการใหบ้รกิาร การ
เลือกปฏิบัติกบัผูร้ับบรกิาร การใช้คำพูด การดูแลต้อนรบั การควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบัติงาน เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไมพ่ึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการใหผู้้ใหบ้รกิาร 
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบรหิารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
1. ระดับรุนแรงมากเป็นข้อร้องเรียนผูร้ับบรกิารไม่พงึพอใจอย่างมากและเป็นเรื่องทีผ่ลกระทบ ภาพลักษณ์

เสื่อมเสียช่ือเสียงองค์กร มผีลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผูร้บับรกิารตัดสินใจไมเ่ลือกใช้บรกิาร 
2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ ผู้รบับริการ

หากปล่อยทิง้ไว้จะทำให้ผูร้ับบรกิารเลือกใช้บริการจากที่อื่น 
3. ระดับรุนแรงเลก็น้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมลูไม่ครบถ้วนสมบรูณ์ การมอีคติต่อ

เจ้าหน้าที่ซึง่เป็นปจัจัยส่วนบุคคลของผูร้ับบริการ 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา08.30– 16.30 น. 
 
 
 
 
 



ข้อรอ้งเรียนการให้บริการและประเภท 
อืน่ๆ ทีมี่ความรุนแรงมากถงึปานกลาง 

ข้อรอ้งเรียนการให้บริการ 
ทีมี่ความรุนแรงน้อย สั่งการ 

สั่งการ 

แจ้งกลบั /  
บนัทกึผล 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการจดัการเรื่อง
รอ้งเรียน 

รอ้งเรยีนทางจดหมาย 

รอ้งเรยีนทางโทรศพัท์ 

รอ้งเรยีนด้วยตนเอง / 
แบบฟอร์ม 

เจา้หน้าทีธุ่รการ 
ผู้ปฏบิตังิานระดบัฝ่าย 

/ 
งานรบัข้อรอ้งเรียน 

โทรศพัท์สายตรง 
ผู้อ านวยการ 

กลอ่งรบัความคดิเห็น 

Face book 

E-mail 

ผู้บงัคบับญัชาชัน้ต้น หวัหน้า
ฝ่ายงาน/งาน 

พจิารณาและหาแนวทางแก้ไข
ข้อรอ้งเรียน 

ผู้อ านวยการพจิารณาข้อ
รอ้งเรียน/ส ั่งการ 
ปรบัปรุงแก้ไข 

ผู้ปฏบิตังิานแยกประเภทข้อ 
รอ้งเรียน 

 

ผู้ปฏบิตังิาน
ปรบัปรุง 
แก้ไขทนัที 

 

ผู้รบับรกิาร 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.1 จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
9.2 จัดทำคำสั่งแต่งตัง้เจ้าหน้าทีป่ระจำศูนย์ 
9.3 แจ้งผูร้ับผิดชอบตามคำสัง่โรงเรียนบ้านนาราบ (จุลเกษตรศึกษาคาร) เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 
 
 
 

ขัน้ตอนการรบัข้อคดิเห็นและข้อเนอแนะ 

ด าเนินการให้แล้ว 
เสร็จภายใน 3 วนั 

รบัข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 

ฝ่าย/งาน รบัทราบค าส ั่งการ 
ข้อคดิเห็น 

หรือข้อเสนอแนะและน าไปปฏบิตั ิ

ผู้บริหารสถานศกึษาส ั่งการ 

บนัทกึคดิเหน็และข้อเสนอแนะ 

สรุปข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะเสนอ 
ผู้บริหาร 

ช่องทางการรบัฟงั
ข้อคดิเห็นและ 
ข้อเสนอแนะ 
- Face book 
- จดหมาย / จดหมาย
อเิล็กทรอนิกส์ 
- โทรศพัท์ / โทรสาร 
- กระดานข่าว เว็บไซต์ 



 10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากชอ่งทางต่าง ๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดย

มีข้อปฏิบัติตามทีก่ำหนด ดังนี ้

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ 

ช่องทาง 

ระยะเวลาดาเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้อง 

ทุกข์เพ่ือประสาน
หาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ
เรื่องเรียนการทุจริต 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
โรงเรียนบ้านนาราบ 
(จุลเกษตรศึกษาคาร) 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Face Book 
งานประชาสัมพันธ์โรงเรียนบ้านนาราบ 
(จุลเกษตรศึกษาคาร) 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่า 
หน้าซองถึง โรงเรียนบ้านนาราบ 
(จุลเกษตรศึกษาคาร) 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
โทรศัพท ์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

  
11. การบันทึกข้อร้องเรียน 
11.1 กรอกแบบฟอรม์บันทึกข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกลุ ที่อยู่ หมายเลข 

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์ และสถานทีเ่กิดเหตุ 
11.2 ทุกช่องทางทีม่ีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทกึข้อรอ้งเรียน / ร้องทกุข์ ลงสมุดบันทึกข้อ 

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
  
 
 
 



12. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์
ทราบ 

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมลูข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ทีเ่กี่ยวข้อง เพือ่ให้
ข้อมูลแกผู่้ร้องขอได้ทันท ี

12.2 ข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การ
ขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรยีน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยงั ผู้บริหาร
เพื่อสัง่การหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยงัหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 

12.3 ข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของ โรงเรียนบ้านนาราบ (จลุเกษตรศึกษาคาร)
ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกทีเ่กี่ยวข้อง เพือ่ใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา ต่อไป 

12.4 ข้อร้องเรียนทีส่่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนงัสอืร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง ใหเ้จ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพจิารณาสัง่การไปยังหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ 
เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการใหท้ราบภายใน 5 วันทำการเพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้

แจ้งใหผู้้รอ้งเรียนทราบ ต่อไป 
14. การรายงานผลการดำเนนิการให้ผู้บริหารทราบ 
14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ใหผู้้บริหารทราบทกุเดือน 
14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนามาวิเคราะห์การจัดการข้อ 

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรบัปรุง พฒันา องค์กร ต่อไป 
15. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กำาหนด กรณีได้รับเรือ่ง 

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านนาราบ (จลุเกษตรศึกษาคาร) ดำเนินการตรวจสอบ
และพิจารณาสง่เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสรจ็ภายใน 15 
วันทำาการ 

16. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
17. จัดทำโดย 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านนาราบ (จลุเกษตรศึกษาคาร) 
  
 



แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน  
รับข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ From for complaints 

แบบฟอร์มนี้มีไว้สาหรบัการรบัข้อร้องเรียนต่างๆ โดยข้อมูลต่างๆที่ท่านกรอกผ่านแบบฟอร์มนี้ 
จะถูกเก็บเป็นความลบั ช่ือ ที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์และอเีมล์ของท่านมีไว้เพื่อติดต่อกลบั ทางคณะผู้บริหารจะ

นำข้อร้องเรียนและข้อเสนอแนะไปปรบัปรุงการใหบ้รกิารของโรงเรียนบ้านนาราบ (จุลเกษตรศึกษาคาร) ต่อไป 
1.รายละเอียดเกีย่วกับตัวท่าน 

1.1 ช่ือ ............................................................. นามสกลุ...................................................................... 
1.2 รหัสเลขประจาตัวประชาชน................................................................................................... ......... 
1.3 อายุ ปี 

2.รายละเอียดสำหรับการติดต่อ 
2.1 เบอร์โทรศัพท์มือถือ.......................................................................................................... ............... 
2.2 อีเมล์........................................................................................................ ........................................ 

3.รายละเอียดของการร้องเรียน 
3.1 ประเภทของข้อร้องเรียน.................................................................................................... ............. 
3.2 ช่ือหัวข้อเรื่องที่ร้องเรียน................................................................................................................. 
3.3 เนื้อความ…………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………..………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………..………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……… 

 
       ลงช่ือ......................................................... 

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

 
หมายเหตุ : ท่านจำเป็นต้องกรอกข้อมูลทุกข้อให้ครบถ้วนจึงถือเป็นข้อร้องเรียน 


