
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร อ าเภอบ้านดุง จังหวัดอุดรธานี  
ส านักงานเขตพื้นทีก่ารศึกษามัธยมศึกษา 20 



ค าน า 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร  ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการ 
 
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ 
ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ ผู้รับบริการจ าเป็นจะต้องมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 

                                                                              โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร



 
สารบัญ 

 
 
เรื่อง หน้า 
 
ค าน า

สารบัญ 
 
๑. หลักการและเหตุผล ๑ 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร                                                                            ๑                       
๓ สถานที่ตั้ง ๑ 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ                                                                                           ๑                           
๕. วัตถุประสงค์ ๑ 
๖. ค าจ ากัดความ ๑ 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ ๒ 
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๓ 
๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน           ๔ 
๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ๕ 
๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน ๕  
๑๒.การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน                        ๕  
๑๓ ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน ๖ 
๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ๖ 
๑๕. มาตรฐานงาน ๖ 
๑๖. แบบฟอร์ม ๖ 
๑๗. จัดท าโดย ๖ 
ภาคผนวก ๗ 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๘ 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร 
 
๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทาง  
ปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความต้องการของ ประชาชน
ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานที่มีประสิทธิภาพและ เกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความ
สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการ อย่างสม่ าเสมอ 
 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความ 
ถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรมควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ 
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็ว ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นธรรมอีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส 
การทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร จึงได้จัดตั้งศูนย์รับ 
เรื่องราวร้องทุกข์ขึ้นซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่ เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ 
ร้องเรียนเพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
 
๓. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร บ้านเลขที่ 312 หมู่ 5 ต าบลดงเย็น อ าเภอบ้านดุง จังหวัดอุดรธานี 
 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ 
ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร 
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
๖. ค าจ ากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึงผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 



“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึงผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ  
ด าเนินการของส่วนราชการเช่นผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร “การจัดการ
ข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ชมเชยา/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึงประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆโดย  
มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่นติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 
 
ประเภทข้อร้องเรียน  

1. ข้อร้องเรียนการให้บริการหมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการ
ปฏิบัติงานได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการความล่าช้าข้อผิดพลาดในการให้บริการ เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริกการใช้ค าพูด
การดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเป็นต้น 
 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืนๆหมายถึงข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ ในด้านหลักสูตรการ
บริหารจัดการไม่โปร่งใสระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เป็นต้น 
 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน  

1. ระดับรุนแรงมากเป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมากและเป็นเรื่องที่ผลกระทบภาพลักษณ์ เสื่อมเสีย
ชื่อเสียงองค์กรมีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
 

2. ระดับรุนแรงปานกลางเป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการที่สร้างความไม่พึงพอใจสาหรับผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้ง
ไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน 
 

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อยเป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การมีอคติต่อ 
เจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
๘.๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน  
๘.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนดงเย็นพิทยาคารเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 



๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร ้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมี  

ข้อปฏิบัติตามที่ก าหนดดังนี้ 
 
 ช่องทาง ความถี่ในการ ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน/ หมายเหตุ 

   ตรวจสอบช่องทาง ร้องทุกข์เพ่ือประสานหาทางแก้ปัญหา  

      
      
 ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันท าการ  
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์    
     
 ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
 http:// www.dongyenpit.ac.th     
     
 ร้องเรียนทางFace Book ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
 โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร    
     
 ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซอง ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 ถึงโรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร    

 บ้านเลขท่ี 312หมู่ 5 ต าบลดงเย็น    

 อ าเภอบ้านดุง จังหวัดอุดรธานี    
     
 กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
     
 โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 โรงเรียนหมายเลข 0981471939    
      
 
 
๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑1.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร ้องทุกข์โดยมีรายละเอียดชื่อ-สกุลที่อยู่หมายเลขโทรศัพท์ 
ติดต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ 

๑1.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ 



๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  
๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ 

ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
๑๒.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานเช่นหลักฐานทาง 

การศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียนจัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้น 
ทางโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร ให้ด าเนินการ 
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงานเช่นกรณีผู้ร้องเรียนหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อ 
จัดจ้างเจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบ 
และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บหารทราบทุกเดือน  
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือมาวิเคราะห์การจัดการ 

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงานเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
 
๑๕. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดกรณีได้รับเรื่อง  
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร ้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
 
๑๖. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
๑๗. จัดทโดยา 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 



แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์–ร้องเรียน 
 
 
 

เขียนที่............................................................. 
 

วันที่................เดือน..............................พ.ศ. ............... 
 
 
เรียนผู้อ านวยการโรงเรียนดงเย็นพิทยาคาร 
 
 

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

อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที.่.......... ต บลา.......................................อ เภอา...............................จังหวัด.......................... 

ขอร้องทุกข์–ร้องเรียนแก่ท่านเรื่อง....................................................................................................................  
 
............................................................................................................................. ............... ........................................... 
 
...................................................................................... ....................................... ..........................................................  
 
............................................................................................................................. .................................................... ...... 
 
...........................................................................................  
 
 

เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนี้ 
...................................................................................... ..............................................................................................  
 
............................................................................................................................. ........................................................... 
 
............................................................................................................................. ........................................................ 
 
............................................................................................................................................................................ ......... 
 
........................................................................................................................ ............................................................. 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ  
(ลงชื่อ).............................................................ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  

(............................................................) 
หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 


