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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนบ้านกวดโคกสว่างฉบับนี้ จัดทาขึ้นเพื่อเป็น
แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน  โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง
ท้ังนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการ
และความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน
ท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง
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สารบัญ

เร่ือง หน้า

ค าน า
สารบัญ
1. หลักการและเหตุผล
2. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง
3. สถานท่ีตั้ง
4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ
5. วัตถุประสงค์
6. ค าจ ากัดความ
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ
8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน
10. การบันทึกข้อร้องเรียน
11. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 
12. ติดตามการแก้ไขข้องร้องเรียน
13. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน
14. มาตรฐานงาน
15. แบบฟอร์ม
16. แบบฟอร์ม
17. จัดท าโดย
ภาคผนวก
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ได้กาหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
2. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง 

เพื่อใหก้ารบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่
ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่างจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิด  
ช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
3. สถานที่ต้ัง 

ต้ังอยู่ ณ โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง เลขท่ี 44 หมู่ 2 ต าบลนาข่า  อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย 
รหัสไปรษณีย์ 43110 โทร 0883155861  Email:bankuad.ksw@gmail.com
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
5. วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อใหก้ารด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้าน
กวดโคกสว่าง มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
6. ค าจ ากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม 

จากการดาเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
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“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง 
ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ 
การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข”์ หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์/ Face Book 
ประเภทข้อร้องเรียน 

1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีผลกระทบ
ภาพลักษณ์ เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสาหรับ
ผู้รับบริการ หากปล่อยท้ิงไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น 

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ 
การมีอคติต่อเจ้าหน้าท่ี ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกาหนด) ต้ังแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

กระบวนการจดัการขอ้รอ้งเรยีน
โรงเรยีนบา้นกวดโคกสวา่ง สพป.หนองคาย เขต 1

ขั้นตอนการยื่น
ค าร้องเรียน

ยืน่แบบรอ้งขอดว้ยตนเอง

หรอืผ่านชอ่งทาง

การตดิต่อ

01 02

เจา้หนา้ทีธ่รุการ/ผูป้ฏบิตังิาน

รบัขอ้รอ้งเรยีน

03

เจา้หนา้ทีธ่รุการ/ผูป้ฏบิตังิาน

แยกขอ้รอ้งเรยีน ตามประเภทงาน

04

หวัหนา้ฝ่ายงานพจิารณา

และหาแนวทางแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน

05

ผูอ้ านวยการพจิารณาขอ้

รอ้งเรยีน/สัง่การปรบัปรงุแกไ้ข
แจง้ผลการรอ้งเรยีนกลบั

แกผู่ข้อรบับรกิาร

06
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ขั้นตอนการรับข้อคิดและข้อเสนอแนะ

ด าเนินการ
เสร็จสิ้น
ภายใน
2 วัน

รบัขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะ

บนัทกึขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะ

สรุปขอ้คดิเห็นและเสนอแนะ

เสนอผูบ้รหิาร

ผูบ้รหิารสถานศกึษาสัง่การ

ฝ่าย/งาน รบัทราบค าสัง่การขอ้คดิเห็น

หรอืขอ้เสนอแนะน าไปปฏบิตัิ

ช่องทาง
การรับข้อคิดเห็น
และข้อเสนอแนะ

โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง 
ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาหนองคาย เขต 1
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.1 จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
9.2 จัดทาคาส่ังแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจาศูนย์ 
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคาส่ังโรงเรียนบ้านกวดโคกสว่างเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กาหนด ดังนี้  

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจรับ
ช่องทาง

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อประสาน

หาทางแก้ไขปัญหา

หมาย
เหตุ

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ  
ศนูยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุข์

วนัเวลาราชการ ภายใน 1 วันท าการ

ร้องเรียนผ่าน google forms
https://docs.google.com/

forms/d/10hmi6QiuxfzCuOa
j_yqhi5zpH-VSCk4A-

F4iDizSCOk/edit

ทุกวัน
ไม่เว้นวันหยุดราชการ

ภายใน 1 วันท าการ

ร้องเรียนผ่านทาง Face Book
https://www.facebook.com

/Guadkoksawangschool

ทุกวัน
ไม่เว้นวันหยุดราชการ

ภายใน 1 วันท าการ

ร้องเรียนผ่าน Email
bankuad.ksw@gmail.com

ทุกวัน
ไม่เว้นวันหยุดราชการ

ภายใน 1 วันท าการ

ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย 
โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง
เลขท่ี 44 หมู่ 2 ต าบลนาข่า

อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย
รหัสไปรษณีย์ 43110

ทุกวัน
ไม่เว้นวันหยุดราชการ

ภายใน 1 วันท าการ

กล่องรับฟังความคิดเห็น ทุกวัน
ไม่เว้นวันหยุดราชการ

ภายใน 1 วันท าการ

โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการ
โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง 

หมาย 0883155861

ทุกวัน
ไม่เว้นวันหยุดราชการ

ภายใน 1 วันท าการ
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11. การบันทึกข้อร้องเรียน 
11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

12.2 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทาบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

12.3 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านกวดโคกสว่างให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

12.4 ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทาบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ใหห้น่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดาเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทาการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
14. การรายงานผลการดาเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

14.1 ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
14.2 ใหร้วบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนามาวิเคราะห์การจัดการ

ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
องค์กร ต่อไป 
15. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกาหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่างด าเนินการตรวจสอบและพิจารณา
ส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน 
ท าการ 
16. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
17. จัดท าโดย 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง ต าบลนาข่า อ าเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย
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แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ –ร้องเรียน 
เขียนที่............................................................. 

วันที่................เดือน..............................พ.ศ. ............... 

เรียน ผู้อานวยการโรงเรียนบ้านกวดโคกสว่าง
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...........................................................................อายุ....................ป ี
อยู่บ้านเลขที่..............หมู่ที่........... ตาบล.......................................อ าเภอ....................................
จังหวัด.......................... ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก
........................................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
เพ่ือให้ดาเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
...........................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................... 
...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

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

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