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โรงเรียนสีกายวิทยาคม 
อําเภอเมือง จังหวัดหนองคาย 

สํานักงานเขตพื้นที่การศกึษาประถมศึกษา
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คํานํา 
 

 คูม่ือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนสีกายวิทยาคม ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการ
ด าเนินการจัดการขอร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสีกายวิทยาคม  ทั้งนี้ การจัดการขอร้องเรียนจน
ไดข้อยุติ ให้มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
จ าเป็นต้องมีขั้นตอนกระบวนการแนวทางการปฏิบัติงานที่ชัดเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
 

โรงเรียนสีกายวิทยาคม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



สารบัญ 
 
เรื่อง             หน้า 
 หลักการและเหตุผล                                                                                                ๑ 
 การจัดตั้งศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนสีกายวิทยาคม         ๑ 
 สถานที่ตั้ง              ๑ 
 หนา้ที่ความรับผิดชอบ             ๑ 
 วัตถุประสงค์              1 
 ค าจ ากัดความ              ๑ 
 ระยะเวลาเปิดให้บริการ             2 
 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์          ๓ 
 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน             ๔ 
 การรับและตรวจสอบขอร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ          5 
 การบันทึกขอร้องเรียน             5 
 การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งผลกลับให้ผู้รอ้งเรียนทราบ      5 
 ติดตามการแก้ไขขอร้องเรียน            6 
 การรายงานผลการจัดการขอร้องเรียนของหน่วยงาน          6 
 มาตรฐานงาน              6 
 แบบฟอร์ม              6 
 จัดท าโดย               6 
 ภาคผนวก              7 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์        8



๑ 
 

 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสีกายวิทยาคม 
 

๑. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและ เกิดความคุ้มค่าในการใหบ้ริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันตอ่สถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสีกายวิทยาคม 
 เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์
บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปญัหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว
ประสบผลส าเร็จอย่างเปน็รูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนสีกายวิทยาคม จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการ
รอ้งเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้รอ้งเรียน เพื่อมิให้ผู้รอ้งเรียน
นั้นไดร้ับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
๓. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนสีกายวิทยาคม เลขที่ ๑๙2  หมู่ ๖   ต าบลสีกาย  อ าเภอเมือง  จังหวัดหนองคาย  
4๓000   
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ
ต้องการข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
๕. วัตถุประสงค์ 
 ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสีกาย
วิทยาคม มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/
รอ้งทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๖. คําจํากัดความ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนไดเ้สีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนสีกายวิทยาคม 
 “การจัดการขอ้ร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ /
ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / ค าชมเชย / การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 



๒ 
 

 “ผู้รอ้งเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนไดเ้สียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน / ร้องทุกข์ / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย / 
การรอ้งขอข้อมูล 
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้อง
ทุกขเ์ช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์ / Facebook 
ประเภทข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการ ต้องการให้ผู้ให้บริการ
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก้ ความไมส่ะดวกในการรับบริการ ความล้าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการการ
เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 
 2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืนๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการ ต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 1. ระดับรุนแรงมาก เป็นขอ้ร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเปน็เรื่องที่ผลกระทบ
ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรง ส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
 2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นขอ้ร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส าหรับ
ผู้รับบริการหากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน 
 3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นขอ้ร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถว้นสมบูรณ์ การมีอคติ
ต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปจัจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
๗. ระยะเวลาเปดิให้บริการ 
 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓ 
 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
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๙.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแตง่ตั้งผู้รับผิดชอบจัดการขอร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
 9.1 จัดตั้งศูนย์ จุดรับขอร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน 
 9.2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจา้หน้าที่ประจ าศูนย์ 



๕ 
 

 9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนสีกายวิทยาคม เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 ๑๐.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางตา่งๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ รับ 
ข้อร้องเรียน / 

รอ้งทุกข ์เพื่อประสาน 
หาทางแก้ไขปญัหา 

หมาย
เหตุ 

รอ้งเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

วันเวลาราชการ ภายใน ๓ วันท าการ  

รอ้งเรียนผ่านเว็บไซต์ 
http://http://data.boppobec.info/web/?School_ID=
๑๐๔๓๖๖๐๐๓๓ 

ทุกวัน ภายใน ๓ วันท าการ  

รอ้งเรียนทาง Facebookโรงเรียนหินโงมวิทยา ทุกวัน ภายใน ๓ วันท าการ  
รอ้งเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง โรงเรียนสีกาย
วิทยาคม เลขที่ ๑๙๑  หมู่ ๖  ต าบลสีกาย  อ าเภอเมือง  
จังหวัดหนองคาย 4๓000   

ทุกวัน ภายใน ๓ วันท าการ  

กลอ่งรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๓ วันท าการ  
โทรศัพท ์0๘๑-๗๔๙๗๑๗๗ ทุกวัน ภายใน ๓ วันท าการ  

 
 ๑๑.การบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 ๑1.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท ์ติดต่อเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑1.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ตอ้งบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ
รอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ 
 ๑๒.การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์และการแจ้งผูร้้องเรียน / ร้องทุกข์
ทราบ 
 ๑๒.๑ กรณีเปน็การขอข้อมูลขา่วสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวขอ้ง
เพ่ือให้ข้อมูลแกผู่้ร้องขอได้ทันท ี
 ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เปน็การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง โดยเบื้องตน้อาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนสีกายวิทยาคม ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแกไ้ขปัญหาต่อไป 



๖ 
 

 ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้รอ้งเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ ให้ด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 ๑๓. การติดตามแก้ไขปญัหาข้อร้องเรียน 
  ให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์
การปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ จะได้แจ้งใหผู้้รอ้งเรียนทราบต่อไป 
 ๑๔. การรายงานผลการดําเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 ๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป 
 ๑๕. มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่อง
รอ้งเรียน /ร้องทุกข ์ให้ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนสีกายวิทยาคม  ด าเนินการตรวจสอบและ พิจารณาส่ง
เรื่องให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ท าการ 
 ๑๖. แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 ๑๗. จัดทําโดยศูนย ์
  รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสีกายวิทยาคม 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ –รอ้งเรียน 
 

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

 
เรียน ผู้อ านวยการโรงเรียนสีกายวิทยาคม 
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...................................................................................อายุ.......................ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี.....................หมู่ที่.................ต าบล.........................อ าเภอ...........................จงัหวัด..............................  
ขอร้องทุกข์ – รอ้งเรียน แกท่่าน เนื่องจาก…………………………………………………………………………………………………… 
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 
........................................................................... .........................................................................................................  
............................................................................................................................. ....................................................... 
 เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปญัหา ดังนี้……………………………………………………………………………. 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................. .......................................................
....................................................................................................................................................................... .............
...................................................................................................................... .............................................................. 
 
 
 
 

      ขอแสดงความนับถือ 
 

                            (ลงชือ่)...................................................................ผู้ รอ้งทุกข ์/ ร้องเรียน 
           (....................................................................) 

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

 


