
คำนำ 
 

                  แนวปฏิบัติงานรับเรื่องราวรอ้งทุกขข์อง โรงเรียนบ้านทุ่งพระ ฉบับน้ี จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการ 
ดำเนินการจดัการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนบ้านทุ่งพระ  ทั้งนี้การจดัการขอ้ร้องเรียน 
จนได้ข้อยุติ ใหม้ีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง ผูร้ับบริการ 
จำเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดยีวกัน 
 

 

                                                                                      โรงเรียนบ้านทุ่งพระ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

สารบัญ 
 

         เรื่อง                                                                          หนา้ 
 
     ๑. หลักและเหตุผล                                                                                          ๑ 
     ๒. การจดัตั้งศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านทุ่งพระ                                            ๑ 
     ๓. สถานที่ตั้ง                                                                                                 ๑ 
     ๔. หนา้ที่ความรับผดิชอบ            ๑ 
     ๕. วตัถุประสงค์                                                                                              ๑ 
     ๖. คำจำกดัความ                                                                                            ๒ 
     ๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ                                                                                ๓ 
     ๘. แผนผังกระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์                                                ๔ 
     ๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                                                                                  ๕ 
     ๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากชอ่งทางตา่งๆ                                             ๖ 
     ๑๑. การบันทึกข้อรอ้งเรียน                                                                               ๗ 
     ๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาขอ้ร้องเรียน /ร้องทกุข ์                                  
            และการแจ้งผู้ร้องเรียน /ร้องทกุขท์ราบ                                                          ๗ 
     ๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน                                                                ๗ 
     ๑๔. การรายงานผลการดำเนินการให้ผูบ้ริหารทราบ                                                  ๗ 
     ๑๕. มาตรฐานงาน                                                                                         ๗ 
     ๑๖. แบบฟอร์ม                                                                                             ๘ 
     ๑๗. จดัทำโดย                                                                                              ๘ 
            ภาคผนวก 
แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ - ร้องเรียน                                                                     ๑๐ 

 

 



 

 

 

 

 

                                    คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข ์
 
ศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทุกข์โรงเรียนบ้านทุ่งพระ 
 
๑. หลักการและเหตุผล 
             พระราชกฤษฎีกาวา่ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลางเพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชนให้เกิดความผาสกุและความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรบัปรุงภารกิจ 
ใหท้ันต่อสถานการณ์  ประชาชนไดร้ับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและ 
มีการประเมินผลการใหบ้ริการอยา่งสม่ำเสมอ 
 
๒. การจัดตัง้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนบ้านทุ่งพระ 
เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ ์ยุตธิรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข 
ตลอดจนดำเนินการแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อยา่งมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบ
ผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนยร์บัแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ไดร้ับความเป็นธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหนา้ที่  โรงเรียนบ้านทุ่งพระ  จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่
เกี่ยวขอ้งกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิใหผู้ร้้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการรอ้งเรียน 
 
๓. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนบ้านทุง่พระ   หมู ่4   ตำบลท่าเกษม  อำเภอเมืองสระแก้ว  จังหวัดสระแก้ว  27000 
 



๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนยก์ลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และใหบ้ริการขอ้มูลขา่วสารใหค้ำปรึกษารับเรื่องปญัหาความ 
ตอ้งการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้การดำเนินจัดการขอ้ร้องเรียน /ร้องทกุข ์ ของศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์7โรงเรียนบ้านทุง่พระ 
 มีข้ันตอน /กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพื่อให้มั่นใจวา่ได้มกีารปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจดัการข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข ์ที่มีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

 

๖. คำจำกัดความ 
“ผูร้ับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป 
“ผูม้ีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ไดร้ับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก 
การดำเนินการของราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรยีนบ้านทุ่งพระ 
“การจดัการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลมุถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน /ร้องทกุข/์ 
ข้อเสนอแนะ /ขอ้คิดเห็น /คำชมเชย /การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
“ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถงึ ประชาชนทั่วไป/ผูม้ีส่วนได้เสีย ติดต่อราชการผ่านช่องทางตา่งๆโดย 
มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมร้องเรียน /ร้องทกุข ์/การให้ข้อเสนอแนะ /การให้ข้อคิดเห็น /การชมเชย /การร้องขอ 
ข้อมูล 
“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์” หมายถงึ ช่องทางต่างๆ ที่ใชใ้นทางการรับร้องเรียน /ร้องทุกข ์ 
เชน่ ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ /เว็ปไซต์ /Facebook 
 
ประเภทขอ้ร้องเรียน 
๑. ขอ้รอ้งเรียนการให้บรกิาร หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจดา้นการให้บริการวิชาการ  ตอ้งการให้ผูใ้หบ้รกิาร 
ปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การเลือกข้อปฏิบัติกับผูร้ับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบัติงาน เป็นต้น 
๒. ข้อรอ้งเรียนประเภทอื่นๆ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจในด้านการให้บริการวิชาการ  ตอ้งการใหผู้ใ้หบ้ริการแก้ไขใน
ดา้นหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหนา้ที่ เป็นต้น 



 
ความรุนแรงขอ้ร้องเรียน 
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอยา่งมากและเป็นเรื่องที่ผลกระทบ 
ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลใหผู้้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับผู้รับบริการหาก
ปลอ่ยทิ้งไว้  จะทำให2ผูร้ับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น 
๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การม ี
อคติต่อเจา้หนา้ที่ ซึ่งเป็นปจัจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
เปิดใหบ้รกิารวนัจนัทร ์ถึง วนัศกุร ์(ยกเวน้วนัหยดุที่ทางราชการก าหนด) ตัง้แต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 



 

 



 

 

 

 



๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  
๘.๑ จดัตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ ของประชาชน  
๘.๒ จดัทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์  
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนบ้านทุ่งพระ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  
 
๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  
 
ดาเนินการรับและติดตามตรวจสอบ
ข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ ที่เข้ามายัง
หน่วยงานจากช่องทางตา่ง ๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตามที่กาหนด ดังนี้ 
ช่องทาง  

ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ช่องทาง  

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา  

หมายเหตุ  

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์ 

วันเวลาราชการ  ภายใน 1 วันทำการ   

 
 
 
 
 
 
 

   

ร้องเรียนทาง Face Book  
โรงเรียนบ้านทุ่งพระ อำเภอเมือง
สระแก้ว  จังหวัดสระแกว้ 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จา่หน้าซอง
ถึง โรงเรียนบ้านทุ่งพระ หมูที่ ่4 
บ้านทุ่งพระ ตำบลท่าเกษม    
อำเภอเมืองสระแก้ว จังหวัดสระแก้ว 
27000 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ  

กล่องรับความคดิเห็น  ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ  
โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการ
โรงเรียน หมายเลข 081-8651561 

ทุกวัน  ภายใน 1 วันทำการ  



(นายปราโมทย์  บุญสมนกึ) 

 

 

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน  
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู ่หมายเลขโทรศัพทต์ิดต่อ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ  
๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์  
๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / รอ้งทุกข์ทราบ  
๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวขอ้ง เพื่อให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน เชน่ การขอ
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรพัยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อ
สั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านทุ่งพระ ให้ดำเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณ ีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจา้ง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อ
ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ตอ่ไป  
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดาเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทาการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบ ต่อไป  
๑๔. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผูบ้ริหารทราบทุกเดือน  
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป  
๑๕. มาตรฐานงาน  



การดำเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรือ่งร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านเอราวัณ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ  
๑๖. แบบฟอร์ม  
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  
๑๗. จัดทำโดย  
ศนูยร์บัเรื่องราวรอ้งทกุขโ์รงเรยีนบา้นทุ่งพระ 

 

 

แบบรายงานผลการดาเนินงานเร่ืองร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงเรียนบ้านทุ่งพระ 

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๖ 

 

 
เดือน 

                            ประเภทเรื่องการร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

ทุจริตต่อตำแหน่ง
หน้าที่ราชการ  

กระทำความผดิต่อ
ตำแหน่งหน้าที่ราชการ  

ละเลยหน้าที่ตามที่
กฎหมายกำหนด/
ปฏิบัติงานล่าช้าเกิน
สมควร  

กระทำนอกเหนือ
อำนาจหน้าที ่หรือขัด
หรือไม่ถูกต้องตาม
กฎหมาย  

รับ
เรื่อง  

ยุติ
เรื่อง  

คง
ค้าง  

รับ
เรื่อง  

ยุติ
เรื่อง  

คง
ค้าง  

รับ
เรื่อง  

ยุติ
เรื่อง  

คง
ค้าง  

รับ
เรื่อง  

ยุติ
เรื่อง  

คง
ค้าง  

ตุลาคม  
 

- - - - - - - - - - - - 
พฤศจิกายน - - - - - - - - - - - - 

ธันวาคม - - - - - - - - - - - - 
มกราคม - - - - - - - - - - - - 

กุมภาพันธ ์ - - - - - - - - - - - - 
มีนาคม - - - - - - - - - - - - 
เมษายน - - - - - - - - - - - - 



พฤษภาคม - - - - - - - - - - - - 
มิถุนายน - - - - - - - - - - - - 
กรกฎาคม             
สิงหาคม             
กันยายน             

รวม             
ปัญหา/อุปสรรค
......................................................................................................................... .................................................  
..........................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. .............................................  
ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. .............................................  
............................................................................................................................. .............................................  
................................................................................................................................................................ 

 

 

ภาคผนวก 



 

 

 
 

      แบบฟอร์มหนังสือรอ้งทุกข์ –ร้องเรียน 
 

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

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรยีนบ้านทุ่งพระ  
                    ข้าพเจา้ (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................................ 
อายุ..........................ปี อยู่บ้านเลขที่..............หมู่ที่...........ตำบล.....................................อำเภอ...............................
จังหวัด................................. ขอร้องทุกข์ – ร้องเรยีน แก่ท่าน เนื่องจาก ................................................................ 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 



 
         เพื่อให้ดาเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้

.................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................

.................................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................................................... 

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

                           หมายเลขโทรศพัท.์............................................................... 
 


