
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ฉบับนี้ จะเป็น
ประโยชน์และสามารถอ านวยความสะดวกให้ผู้ปกครอง ชุมชน ตลอดจนผู้ใช้บริการด้านต่าง ๆ กับโรงเรียน
บรรหารแจ่มใสวิทยา 1 สมามารถส่งข้อมูลเพื่อพัฒนาในด้านต่าง ๆ ตลอดจนเรื่องราวร้องทุกข์มากข้ึน  
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เสริมสร้างให้โรงเรียนสามารถบรรลุตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ในแผนแม่บทภายใต้
ยุทธศาสตร์ชาติ ประเด็นที่ 21 การต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ (พ.ศ. 2561 - 2580) ต่อไป 
 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบรรหารแจ่มใสวิทยา 1 
 เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด
ทุกข์บ ารุงสุข ตลอดจนการด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วย
ความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนบรรหารแจ่มใสวิทยา 1 อ าเภอดอนเจดีย์ จังหวัด
สุพรรณบุรี จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษา
เรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อน
จากการร้องเรียน 
 
3. สถานที่ตั้ง   
 ตั้งอยู่ ณ หมู่ 3 ถนนอู่ยา-ดอนเจดีย์   ต าบลดอนเจดีย์  อ าเภอดอนเจดีย์ จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครอง นักเรียนและประชาชน 
 
5. วัตถุประสงค ์
 5.1 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่ องราวร้องทุกข์โรงเรียน
บรรหารแจ่มใสวิทยา 1 มีข้ันตอน/ กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 5.2 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 



6. ค าจ ากัดความ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม            
จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนบรรหารแจ่มใสวิทยา 1 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ ค าชมเชย/ การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
 “ผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง 
ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/
การร้องขอข้อมูล 
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/           
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ ติดต่อทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 
ประเภทข้อร้องเรียน 
 1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ภารกิจหลัก
ที่ต้องการให้ผู้ให้บริการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ คว ามล่าช้า 
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์
ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 
 2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 
 1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้มารับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ
ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
 2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส าหรับ
ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน 
 3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติกับ
เจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ราชการก าหนด) ตั้งแต่ 08.30 – 16.30 น. 
 
8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
 จัดตั้งศูนย์/ จุดรับข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ของประชาชน 
 จัดท าค าสั่งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนบรรหารแจ่มใสวิทยา 1 เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 
 
 
 



9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 
รายละเอียด เวลา/ 

ความถี่/ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

วันเวลา
ราชการ 

ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
http://www.banharn1.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านจดหมาย ส่งมาที่ 
หมู่ 3 ถนนอู่ยา-ดอนเจดีย์ 

ต าบลดอนเจดีย์  อ าเภอดอนเจดีย์ 
จังหวัดสุพรรณบุรี 72170 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
โทรศัพท์สายตรง 

หมายเลข 035-591012 
ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 
10. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ 
 10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
 
11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ทราบ 
 11.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
    11.2 ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรของนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไป
ยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 11.3 ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบรรหารแจ่มใสวิทยา 1                   
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
 

เขียนที่..................................................... 
วันที่............เดือน...............................พ.ศ.................. 
เรียน ผู้อ านวยการโรงเรียนบรรหารแจ่มใสวิทยา 1 

ข้าพเจ้า (นาย/ นาง/ นางสาว)..............................................................................อายุ........................ปี  
อยู่บ้านเลขท่ี..................หมู่ที่..........ต าบล............................อ าเภอ.............................จังหวัด... .......................... 
 ขอร้องเรียน/ ร้องทุกข์ แก่ท่าน เนื่องจาก 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
 เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้  
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
     
  

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

(ลงชื่อ)............................................................... 
ผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

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


