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                                                             ค ำน ำ  

 

 

 

               คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องรำวร้องทุกข์ของโรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำรฉบับนี้   จัดท ำขึ้นเพ่ือเป็น

แนว ทำงกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร ทั้งนี ้

กำรจัดกำรข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรและ

ควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรจ ำเป็นจะต้องมีข้ันตอน กระบวนกำรและแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจน 

และเป็นมำตรฐำนเดียวกัน  

 

 

 

                         โรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

                                                สำรบัญ 

 

 

                                เรื่อง                                                                                       หน้ำ  

 

                        ค ำน ำ  

                        สำรบัญ  

                          ๑ หลักกำรและเหตุผล                                                                                        ๑  

                          ๒ กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร               ๑  

                                   ๓ สถำนที่ตั้ง                                                                                                       ๑  

                          ๔ หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ                                                               ๑  

                                   ๕ วัตถุประสงค์                                                                                                   ๑ 

                                   ๖ ค ำจ ำกัดควำม                                                                                                 ๑  

                          ๗ ระยะเวลำเปิดให้บริกำร                                                              ๒  

                                   ๘ แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์                                        ๓ 

                                  ๙ ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน                                                                ๕  

                         ๑๐ กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ                           ๕  

                         ๑๑ กำรบันทึกข้อร้องเรียน                                                                                   ๖  

                         ๑๒ กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๖  

                         ๑๓ ติดตำมกำรแก้ไขขอร้องเรียน                                                       ๖  

                                 ๑๔ กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน                                    ๖  

                         ๑๕ มำตรฐำนงำน                                                                                                ๖  

                                 ๑๖ แบบฟอร์ม                                                                                                     ๗  

                         ๑๗ จัดท ำโดย                                                                                                      ๗         

                         ภำคผนวก  

                           แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข 

 

 

 



 
 

                                        คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์  

                                         โรงเรียนประชารัฐพัฒนาการ 

 

    ๑. หลักการและเหตุผล  

                 พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 

ก ำหนด แนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน  โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง  เพ่ือ

ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ

งำนบริกำรที่มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำน เกินควำมจ ำเป็น มี

กำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวก และได้รับกำรตอบสนอง

ควำมต้องกำร และมีกำรประเมินผล กำรให้บริกำรอย่ำงสม ่ำเสมอ     

     ๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนประชารัฐพัฒนาการ 

              เพ่ือให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำมถูกต้องบริสุทธิยุติธรรม  ควบคู่กับกำรพัฒนำ  

บ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชนได้อย่ำงมี ประสิทธิภำพ

ด้วย ควำมรวดเร็วประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแส กำรทุจริตหรือไม่

ได้รับควำมเป็นธรรมจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่โรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร จึง ได้จัดตั้งศูนย์รับ

เรื่องรำวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีกำรร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำว ไว้เป็นควำมลับและ

ปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับควำมเดือดร้อน จำกกำรร้องเรียน  

       ๓. สถานที่ตั้ง  

                โรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร  หมู่ 2  ต ำบลโนนพะยอม  อ ำเภอชนบท   จังหวัดขอนแก่น 

รหัสไปรษณีย์ 40180  

       ๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

               เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำรให้ค ำปรึกษำรับเรื่อง ปัญหำ

ควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชำชน 

       ๕. วัตถุประสงค ์ 

             ๑. เพือ่ให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนประชำ

รัฐพัฒนำกำรมีขั้นตอน กระบวนกำรและแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน  

             ๒. เพือ่ให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เก่ียวกับกำรจัดกำร    ข้อ

ร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีก ำหนดไว้อย่ำงสม ่ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 

        ๖. คำจำกัดความ  

             “ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป  
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           “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมำยถึง ผู้ทีไ่ด้รับผลกระทบทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและ ทำงอ้อม จำก

กำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชำชนในโรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร 

           “กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อ ร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค ำชมเชย กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล  

           “ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมำยถึง ประชำชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อรำชกำรผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ 

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน ร้องทุกข์ กำรให้ข้อเสนอแนะ กำรให้ ข้อคิดเห็น กำรชมเชย กำร

ร้องขอข้อมูล  

           “ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมำยถึงช่องทำงต่ำง ๆ ที่ใช้ในกำรรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทำงโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook 

      ประเภทข้อร้องเรียน  

          ๑. ข้อร้องเรียนกำรให้บริกำร หมำยถึงข้อไม่พึงพอใจด้ำนกำรให้บริกำร วิชำกำรต้องกำรให้ผู้ ให้บริกำร 

ปรับปรุงแก้ไขกำรปฏิบัติงำน ได้แก่ควำมไม่สะดวกในกำรรับบริกำร ควำมล่ำช้ำ ข้อผิดพลำด ในกำรให้บริกำร 

กำรเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริกำร กำรใช้ค ำพูด กำรดูแลต้อนรับกำรควบคุมอำรมณ์ของ ผู้ปฏิบัติงำน เป็นต้น 

          ๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมำยถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้ำนกำรบริกำร วิชำกำรต้องกำร ให้ ผู้

ให้บริกำรแก้ไข้ในด้ำนหลักสูตรกำรบริหำรจัดกำรไม่โปร่งใส ระบบกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ เป็นต้น  

 

        ความรุนแรงข้อร้องเรียน  

          ๑. ระดับรุนแรงมำก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริกำรไม่พึงพอใจเป็นอย่ำงมำก และเป็นเรื่องที่มี 

ผลกระทบต่อภำพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่ำงรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริกำรตัดสินใจ ไม่

เลือกใช้บริกำร  

              ๒. ระดับรุนแรงปำนกลำง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรบริกำร ที่สร้ำงควำมไม่พึงพอใจส ำหรับ 

ผู้รับบริกำร หำกปล่อยทิ้งไว้จะท ำให้ผู้รับบริกำรเลือกใช้บริกำรจำกท่ีอ่ืน  

          ๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อำจจะเกิดจำกกำรได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ กำรมี

อคติ ต่อเจ้ำหน้ำที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริกำร  

        ๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ เปิดให้บริกำรวันจันทร์ - วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทำงรำชกำรก ำหนด) 

ตั้งแต่เวลำ ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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           ๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

                     กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงำน  

               ๙.๑ จัดตั้งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชำชน  

               ๙.๒ จัดท ำค ำสั่งแต่งตั้งเจ้ำหน้ำที่ประจ ำศูนย์  

                    ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตำมค ำสั่งโรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร เพ่ือควำมสะดวกในกำร ประสำนงำน     

           ๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ  

              ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ำมำยังหน่วยงำน  จำกช่องทำงต่ำง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด ดังนี้ 
 

                 
                 ช่องทาง 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ เพ่ือ

ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเร่ืองรำวร้องทุกข์ วันเวลำรำชกำร ภำยใน ๑ วันท ำกำร 
 

 

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต ์
www.pracharat.ac.th 
 

ทุกวัน     ภำยใน ๑ วันท ำกำร 
 

 

ร้องเรียนทำงจดหมำย จำ่หน้ำซองถึง 
โรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร หมู่ 2  
ต ำบลโนนพะยอม  อ ำเภอชนบท   
จังหวัดขอนแก่น รหัสไปรษณีย์ 40180  
โทรศัพท์ 091 – 8616042 , 084 – 2806328 
 

ทุกวัน     ภำยใน ๑ วันท ำกำร  

กล่องรับควำมคิดเห็น ทุกวัน     ภำยใน ๑ วันท ำกำร 
 

 

โทรศัพท์สำยตรงผู้อ ำนวยกำรโรงเรียน 
โทรศัพท์ 091 – 8616042 
 

ทุกวัน     ภำยใน ๑ วันท ำกำร  
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           ๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน  

                 ๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรำยละเอียด ชื่อ – สกุล   ทีอ่ยู่ 

หมำยเลขโทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถำนที่เกิดเหตุ  

                 ๑๑.๒ ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุด บันทึกขอ้

ร้องเรียน ร้องทุกข์  

           ๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  

                      ๑๒.๑ กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำรเจ้ำหน้ำที่ที ่

เกี่ยวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

                      ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 

เช่น กำรขอ หลักฐำนทำงกำรศึกษำกำรเก็บเงินระดมทรัพยำกรนักเรียน เป็นต้น จัดท ำ บันทึกข้อควำม เสนอ

ไปยังผู้บริหำร เพ่ือสั่งกำรหน่วยงำนที่เกีย่วข้องโดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  

                ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของโรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร ให้

ด ำเนินกำรประสำนหน่วยงำนภำยนอกที่เกีย่วข้องเพื่อให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำรแก้ไขปัญหำ 

ต่อไป  

                    ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณีผูร้้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำม  

ไม่โปร่งใสในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไปยัง 

หน่วยงำนที่รับผิดชอบเพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบต่อไป  

          ๑๓. การติดดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

                           ให้หน่วยงำนที่เกีย่วข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน ๕ วันท ำกำร เพ่ือเจ้ำหน้ำที่

ศูนย์ ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบต่อไป  

          ๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

               ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน   

               ๑๔.๒ ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ เพ่ือนน ำมำวิเครำะห์กำร 

จัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภำพรวมของหน่วยงำน เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไขปรับปรุงพัฒนำ องค์กร

ต่อไป  

             ๑๕. มาตรฐานงาน  

                         กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด กรณีได้รับ

เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร ด ำเนินกำรตรวจสอบ และ

พิจำรณำส่งเรื่องให้หน่วยงำนที่เกีย่วข้องด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ   ภำยใน  

๑๕ วันท ำกำร  
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           ๑๖. แบบฟอร์ม 

                           แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข์  

               ๑๗. จัดทำโดย  

                            ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนประชำรัฐพัฒนำกำร 
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