
  
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรือ่งราวร้องทกุข์ 

โรงเรียนคำสร้อยพิทยาสรรค์ 

๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมืองที่ดพี.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด 

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง
ความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกดิผลสัมฤทธิต์่องาน
บริการที่มีประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนไดร้ับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผล การให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตัง้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนคำสร้อยพิทยาสรรค ์

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุตธิรรม ควบคู่กับการ
พัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพด้วย ความรวดเรว็ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้ง
เบาะแสการทุจรติหรือไมไ่ด้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนคำสร้อย
พิทยาสรรค ์จึงไดจ้ัดตั้งศนูย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมี
การเก็บรักษาเรื่องราวไวเ้ป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผูร้้องเรียนได้รับผลกระทบ
และได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

๓. สถานที่ตั้ง 
โรงเรียนคำสร้อยพิทยาสรรค ์ตั้งอยู่ หมู่ที ่ 10 ตำบลนากอก อำเภอนิคมคำสร้อย  

จังหวัดมุกดาหาร รหัสไปรษณีย์ 49130 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่อง

ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน

คำสร้อยพิทยาสรรค ์มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพื่อให้มั่นใจวา่ได้มกีารปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจดัการ

ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสมำ่เสมอและมีประสิทธิภาพ 
๖. คำจำกัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป  
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ไดร้ับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง

และทางอ้อม จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนใน
โรงเรียนคำสร้อยพิทยาสรรค์“การจดัการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการ



ในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอ
ข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน ร้องทกุข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาตดิต่อราชการผ่านช่องทาง
ต่างๆ โดยมีวตัถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การ
ชมเชย การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทกุข์” หมายถึงช่องทางตา่ง ๆ ที่ใชใ้นการรับข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง ติดต่อทางโทรศพัท ์เว็บไซต์ Facebook 

ประเภทข้อร้องเรียน 
         ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วชิาการต้องการใหผู้้
ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าชา้ 
ข้อผิดพลาดในการให้บรกิาร การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพดู การดูแลต้อนรับการ
ควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พงึพอใจในด้านการบริการ วิชาการ
ต้องการให้ ผู้ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไมโ่ปร่งใส ระบบการปฏิบัติงาน
ของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน  
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มี

ผลกระทบต่อภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตดัสินใจไม่
เลือกใช้บริการ 

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ทีส่ร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ
ผู้รับบริการ หากปล่อยทิง้ไว้จะทำให้ผูร้ับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น 

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์
การมีอคติ ต่อเจ้าหน้าทีซ่ึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตัง้แต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน รอ้งทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบที่ 1 

รองผู้อำนวยการ / ผู้อำนวยการ 

พิจารณาข้อร้องเรียน / สั่งการปรับปรุงแก้ไข 

 

เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบัติงานฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม 

โทรศัพท ์

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กล่องแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพท์สายตรง

ผู้อำนวยการ 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อร้องเรียน 

ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น หัวหน้างานฝ่าย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

ผู้ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก้ไขทันที 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ

และประเภทอื่นๆที่มีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู้รับบริการ 

แจ้งกลับ / บันทึกข้อมูล 

สั่งการ 

สั่งการ 

ข้อร้องเรียนการให้บริการที่

มีความรุนแรงน้อย 

กระบวนการจดัการข้อร้องเรียน 



๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ของหน่วยงาน 
๙.๑ จดัตั้งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทกุข์ของประชาชน 
๙.๒ จดัทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนคำสร้อยพิทยาสรรค์ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางตา่ง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ
ชอ่งทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข ์

เพื่อประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา 

หมาย
เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ วันเวลา
ราชการ  

ภายใน ๑ วันทำการ 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
โรงเรียนค ำสร้อยพิทยำสรรค ์– 
KHAMSOIPITTAYASON SCHOOL 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงเรียนคำสร้อยพิทยาสรรค์ 
อำเภอนากอก จังหวัดมกุดาหาร 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

ร้องเรียนทางจดหมาย จา่หน้าซองถึง โรงเรียนคำ
สร้อยพิทยาสรรค์ หมู่ที ่10  ตำบลนากอก อำเภอ
นิคมคำสร้อย จังหวัดมกุดาหาร รหัสไปรษณีย ์
47000 โทรศพัท์ 042-681-135. 
โทรสาร 042-682-135 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ 
 

กล่องรับความคดิเห็น ห้องกิจการนักเรียน ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ 
 

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการโรงเรียน 
 
โทรศัพท์ 081-872-7979 

       ทกุวัน 
 

 

ภายใน ๑ วันทำการ 
 

 

https://khamsoipit.ac.th/2023/
https://khamsoipit.ac.th/2023/


๑๑. การบันทึกข้อรองเรียน 
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชือ่ – สกุล    ที่อยู่ 

หมายเลขโทรศัพท์ ติดตอ่เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ 
๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าทีต่้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึก

ขอร้องเรียน ร้องทุกข ์

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้รอ้งเรียน 
๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่

เกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 

การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำ บันทึกข้อความเสนอไป
ยังผู้บริหาร เพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบ้ืองต้นอาจโทรศพัท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนคำสรอ้ยพิทยาสรรค์ ให้
ดำ เนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป  

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจดัจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จดัทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป
ยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕วันทำการ เพื่อ

เจ้าหน้าที่ศูนย์ ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทกุข์ให้ผู้บริหารทราบทุก

เดือน  
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนนำมาวิเคราะห์

การจดัการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง
พัฒนาองค์กรต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 
          การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณี
ได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทุกข์โรงเรียนคำสร้อยพิทยาสรรค์ ดำเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 

๑๖. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทกุข์ 

๑๗. จัดทำโดย 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนคำสร้อยพิทยาสรรค ์ห้องกิจการนักเรียน 

 


