
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข ์ 

โรงเรียนตะโกดอนหญานาง

สํานักงานเขตพืน้ทีก่ารศึกษาประถมศึกษาพระนครศรีอยุธยา เขต ๑



ค าน า 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข ของโรงเรียนตะโกดอนหญานาง ฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อเปนแนวทาง 

การดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนย รับเรื่องราวรองทุกข  โรงเรียนตะโกดอนหญานาง ทั้งนี้  การจัดการ       

ขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวัง ของ 

ผูรับบริการจําเปนจะตองมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

โรงเรียนตะโกดอนหญานาง



สารบญั 

เร์ื่อง์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์ หนา้์ 

ค าน า 

สารบญั 

 ๑ 
 ๑ 

๑  หลักการและเหตุผล  

๒  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวร อ้งทุกขโรงเรียนตะโกดอนหญานาง

๓  สถานที่ตั้ง  ๑ 
๔  หน้าที่ความร์ับผ์ิดชอบ์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์ ๑ 
๕  ว์ัตถุประสงค                                                                                                ๑ 
๖  ค าจ ากัดความ์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์ ๒ 
๗  ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร         ๒ 
๘  แผนผ์ังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องท์ุกข    ๓ 
๙  ขั้นตอนการปฏ์ิบัต์ิงาน   ์๕ 
๑๐ การรับและตรวจสอบข้อร์้องเรียนจากช์่องทางต่าง ๆ์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์ ์๖ 
๑๑  การบันทกึข้อร์้องเรียน                                                                                  ๗ 
๑๒ การประสานหนว่ยงานเพ่ือแก้ไขข้อร์้องเรียนและการแจ้งกลับผ์ู้ร้องเรียน์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์ ์๗ 
๑๓  ติดตามการแก้ไขขอร์้องเรียน                                                                          ๗ 
๑๔ การรายงานผลการจัดการขอ้รอ้งเรียนของหน่วยงาน์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์ ์๗ 
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                                             ๗ 
๑๖ แบบฟอร ม์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์ ๗ 
๑๗  จัดท าโดย                                                                                                 ๗ 
ภาคผนวก์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์์๘ 
แบบฟอร มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องท์ุกข 



คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข  

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข โรงเรียนตะโกดอนหญานาง

๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ  และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทาง 

ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชน์ สขุแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต ้องการของ 

ประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบร กิารที่มีประสิทธภิาพและ 

เกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ์  

ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความต อ้งการ และมกีารประเมินผลการใหบร กิาร 

อยางสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวรองทกุขโรงเรียนตะโกดอนหญานาง

เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบําบัดทุกข  
บํารุงสุุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปญหาความเดือดร้อนของประชาชนได ้อยางมีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็ว 

ประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเปนศูนย ์รับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจาก 

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่โรงเรียนตะโกดอนหญานาง จึงไดจัดตั้งศูนย์ รับเรื่องราวรองทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณี 

การรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว เปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมิให 

ผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

๓. สถานที่ตั้ง 

โรงเรียนตะโกดอนหญานาง ตั้งอยูบานเลขที่ ๑  หมูที่ ๒ ตําบลดอนหญานาง อําเภอภาชี จังหวัดพระนครศรีอยุธยา

๑๓๑๔๐ 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์์  และให้บริการขอ้มูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ 

ต้องการและข้อเสนอแนะของผูป้กครองนกัเรียนและประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์์ 
๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์์รับเรื่องราวร้องทุกข์์

โรงเรียนตะโกดอนหญานาง มีขัน้ตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพ์ื่อให้มั่นใจว์่าได้ม์ีการปฏิบ์ัติตามขอ้ก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ เก์ี่ยวกับการจัดการขอร้องเรียน / 

ร้องทกุข ทีก่ าหนดไว์้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธ์ิภาพ



๖. คําจํากัดความ 

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

 “ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออมจากการ 
ดําเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนตะโกดอนหญานาง

“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข / 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
 “ผูรองเรียน/รองทุกข  ” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ    

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอ

ขอมูล

 “ชองทางการรับขอรองเรียน / รองทุกข ” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน 

รองทุกข  เชน ติดตอดวยตนเอง / ติดต ่อทางโทรศัพท  / เว ็บไซต / Face Book 
ประเภทข์้อร์้องเรยีน 
๑. ข้อร้องเรียนการให้บร์ิการ หมายถึง ข์้อไม่พ์ึงพอใจด้านการให้บร์ิการวิชาการต์้องการใหผ้์ู้ให้บริการ์

ปรับปรุงแก้ไขการปฏ์ิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการร์ับบริการ ความล่าช์้า ข์้อผิดพลาดในการให้บร์ิการ    
การเลือกปฏ์ิบัติกับผู้รับบร์ิการ การใช้คำพ์ูด การดูแลต้อนรับ การควบคมุอารมณ์ ของผ์ู้ปฏ์ิบัติงาน เป็นต้น 

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ์ื่น ๆ  หมายถึง ข์้อที่ไม์่พ์ึงใจในด์้านการบริการวิชาการต์้องการให์้ผู้ให้บริการแก์้ไข์
ในด้านหล์ักสูตรการบริหารจ์ัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏ์ิบัติงานของเจ้าหน์้าที่ เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร์้องเรยีน 
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข์้อร์้องเรียนผ์ู้รับบร์ิการไม์่พ์ึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบภาพลักษณ ์

เสื่อมเสียช์ื่อเสียงองค์ กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผ์ู้รับบร์ิการตัดสินใจไม่เลือกใชบริการ 

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป์็นขอ้ร์้องเรียนเกี่ยวก์ับการบร์ิการ ที่สร้างความไม์่พ์ึงพอใจสำหรบัผู้ร์ับบริการ์
หากปล่อยทิ้งไว์้จะทำให้ผู้ร์ับบริการเลือกใช้บร์ิการจากท์ี่อ่ืน 

๓. ระดับรุนแรงเล็กน์้อย เป็นขอ้ร์้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข์้อมูลไม่ครบถ้วนสมบ์ูรณ  การม์ีอคติต์่อ์
เจ้าหน์้าที่ ซึ่งเป็นปัจจ์ัยส์่วนบุคคลของผู้ร์ับบริการ 

๗. ระยะเวลาเปดิใหบ้รกิาร 
เปิดให้บริการว์ันจันทร  ถึง ว์ันศุกร  (ยกเว์้นว์ันหย์ุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื ่องร้องเรียน /รอ้งทื กข์ 





๙. ขั้นตอนการปฏ์ิบัตงิาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการขอ้ร์้องเรียน / ร้องท์ุกข ของหน่วยงาน 
๙.๑ จัดตั้งศูนย  / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ของประชาชน 
๙.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน์้าที่ประจ าศูนย  
๙.๓ แจ้งผู้ร์ับผ์ิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนสหราษฎร รังสฤษดิ์ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรบัและตรวจสอบข์้อร้องเร์ียน / ร์้องทุกข จากช์่องทางตา่ง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร์้องเรียน / รอ้งทุกข ท่ีเข์้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี 

ข้อปฏ์ิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช์่องทาง 
ความถีใ่นการ 

ตรวจสอบช์่องทาง 

ระยะเวลาดาเน์ินการรบัข์้อ 
ร้องเรยีน/ร้องทุกข  เพือ่ประสาน์

หาทางแกไขป์ัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย รับเร์ื่องราวร์้อง
ท์ุกข  

ว์ันเวลาราชการ ภายใน ๑ ว์ันทำการ 

รองเรียนผานเว็บไซต  

http://tagodonyanang.ac.th/ 

ทุกว์ัน ภายใน ๑ ว์ันทำการ

ร้องเรียนทาง FaceBook 
โรงเรียนตะโกดอนหญานาง

อําเภอภาชี  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ทุกว์ัน ภายใน ๑ ว์ันทำการ

รองเรียนทางจดหมาย จาหนาซองถึง

โรงเรียนตะโกดอนหญานาง เลขที่ ๑ หมูที่ ๒

ตําบลดอนหญานาง อําเภอภาชี

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ๑๓๑๔๐

ทุกว์ัน ภายใน ๑ ว์ันทำการ

กลองรับฟงความคิดเห็น
 

ทุกว์ัน ภายใน ๑ ว์ันทำการ

โทรศัพทสายตรง 

ผูอํานวยการโรงเรียนตะโกดอนหญานาง

โทร. ๐๘๖-๙๐๐๙๗๕๔

ทุกว์ัน ภายใน ๑ ว์ันทำการ

http://saharaj.ac.th/


๑๑. การบันทึกขอรองเรียน 

๑๑.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู หมายเลขโทรศัพท  

ติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานที่เกิดเหตุ 

๑๑.๒ ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน / 

รองทุกข  

๑๒. การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ เพื่อให 

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

๑๒.๒ ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การขอ 
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหาร  เพื่อ 

สั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพท แจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 

๑๒.๓ ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนตะโกดอนหญานาง ใหดําเนินการ 

ประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป 

๑๒.๔ ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใส   

ในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบ  

เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบต ่อไป 

๑๓. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ จะได 

แจงใหผูรองเรียนทราบตอไป 

๑๔. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  

 ๑๔.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน  

 ๑๔.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห  การจัดการขอ 

รองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กาํหนด กรณีไดรับเรื่อง 

รองเรียน / รองทุกข   ใหศูนย รับเรื่องราวรองทุกข  โรงเรียนตะโกดอนหญานาง ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง 

เรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ 

๑๖. แบบฟอรม 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข  

๑๗. จัดทาํโดย 

ศูนยรับเรื่องราว รองทุกข โรงเรียนตะโกดอนหญานาง



ภาคผนวก



แบบฟอร มหนงัสอืร์้องทกุข  –รอ้งเรยีน 

เขียนที่............................................................. 
ว์ันที่................เดือน..............................พ.ศ. ............... 

เรียน ผูอํานวยการโรงเรียนตะโกดอนหญานาง 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..........................ปี์
อยู่บ้านเลขที่.............. หมู่ที่........... ต าบล.......................................อำเภอ...............................จังหว์ัด.......................... 
ขอร์้องท์ุกข  – ร้องเรียน แก่ท์่าน เนื่องจาก.................................................................................................................... 
....................................................................................................... ................................................................................ 
............................................................................................................................. .......................................................... 
............................................................................................................................. .......................................................... 
............................................................................................................................. .......................................................... 

เพ์ื่อให้ด าเนินการช์่วยเหล์ือและแก้ไขปัญหาด์ังนี้............................................................................................... 
............................................................................................................................. ......................................................... 
....................................................................... .............................................................................................................. 
....................................................................................... .............................................................................................. 
....................................................................................... .............................................................................................. 

ขอแสดงความนับถ์ือ 

(ลงช์ื่อ).............................................................ผู้ร์้องทุกข  / ร้องเรียน 
(............................................................) 

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




