
  
 

  

  

 

 

  

  

 

  

  

  
 

  
  

   
  

  

“ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ท่ีมำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนท่ัวไป
๖. คำ  จำ  กดั ควำม

จัดกำรขอร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ
  ๒. เพื่อให้มน่ั ใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำร 

โรงเรียน มีข้ันตอน กระบวนกำรและแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน
  ๑. เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ 

๕. วัตถปุ ระสงค์

เรื่องปัญหำควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชำชน
  เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำรให้ค ำปรึกษำรับ 

๔. หนำ้ ที่ควำมรบั ผดิ ชอบ

จ.มหาสารคาม 44170
เลขที่ 10 ถ. นาเชือก-พยัคฆภูมิพิสัย ต.นาเชือก อ.นาเชือก 

๓. สถำนทต่ี ง้ั

เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับควำมเดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน
ร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคลจะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำวไว้เป็นควำมลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน 
เจ้ำหน้ำท่ีโรงเรียนเทพศิรินทร์ จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีกำร 
ท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแสกำรทุจริตหรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรมจำกกำรปฏิบัติงำนของ 
ประชำชนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพด้วย ควำมรวดเร็วประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม อีก 
กำรพัฒนำบ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของ 

  เพื่อให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำมถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับ 

๒. กำรจดั ตง้ั ศนู ยร์ บั เรอ่ื งรำวรอ้ งทกุ ข์โรงเรยี น

อย่ำงสม่ ำเสมอ
อ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำรประเมินผล กำรให้บริกำร 
ขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ประชำชนได้รับกำร 
ประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรท่ีมีประสิทธิ์ภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มี 
ศูนย์กลำงเพื่อตอบสนองควำม ต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ท่ีดีของ 
ก ำหนด แนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็น 

  พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 
๑. หลกั กำรและเหตผุ ล

คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องรำวร้องทุกข์ 



 
ถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น      ค ำชมเชย 
กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล  

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมำยถึง ประชำชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมำติดต่อรำชกำรผ่ำน
ช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน ร้องทุกข์ กำรให้ข้อเสนอแนะ กำรให้
ข้อคิดเห็น กำรชมเชย กำรร้องขอข้อมูล  

 “ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมำยถึงช่องทำงต่ำง ๆ ท่ีใช้ในกำรรับข้อ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทำงโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook  

ประเภทขอ้รอ้งเรยีน  
         ๑. ข้อร้องเรียนกำรให้บริกำร หมำยถึงข้อไม่พึงพอใจด้ำนกำรให้บริกำร วิชำกำร
ต้องกำรให้ผู้ให้บริกำร ปรับปรุงแก้ไขกำรปฏิบัติงำน ได้แก่ควำมไม่สะดวกในกำรรับบริกำร 
ควำมล่ำช้ำ ข้อผิดพลำดในกำรให้บริกำร กำรเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริกำร กำรใช้ค ำพูด กำร
ดูแลต้อนรับกำรควบคุมอำรมณ์ของผู้ปฏิบัติงำน เป็นต้น  

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมำยถึง ข้อท่ีไม่พึงพอใจในด้ำนกำรบริกำร 
วิชำกำรต้องกำรให้ ผู้ให้บริกำรแก้ไข้ในด้ำนหลักสูตรกำรบริหำรจัดกำรไม่โปร่งใส 
ระบบกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำท่ี เป็นต้น  

ควำมรนุแรงขอ้รอ้งเรยีน  
๑. ระดับรุนแรงมำก เป็นข้อร้องเรียนท่ีผู้รับบริกำรไม่พึงพอใจเป็นอย่ำงมำก และเป็น

เรื่องท่ีมีผลกระทบต่อภำพลักษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่ำงรุนแรงส่งผลให้
ผู้รับบริกำรตัดสินใจไม่เลือกใช้บริกำร  

๒. ระดับรุนแรงปำนกลำง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกบักำรบริกำร ท่ีสร้ำงควำมไม่พึงพอใจ
ส ำหรับผู้รับบริกำร หำกปล่อยท้ิงไว้จะท ำให้ผู้รับบริกำรเลือกใช้บริกำรจำกท่ีอื่น  

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนท่ีอำจจะเกิดจำกกำรได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน
สมบูรณ์กำรมีอคติ ต่อเจ้ำหน้ำท่ีซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริกำร  

๗. ระยะเวลำเปิดให้บรกิำร  
เปิดให้บริกำรวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดท่ีทำงรำชกำรก ำหนด) ต้ังแต่เวลำ ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 

ประชำชนในโรงเรียน ์ “กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” มีควำมหมำยครอบคลุม
ทำงตรงและทำงอ้อม จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและ 

  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมำยถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทำงบวกและทำงลบ ท้ัง 



๘. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบท่ี 1 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรยีน 

 

เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบัติงานฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม 

โทรศัพท์ 

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กล่องแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพท์สายตรง

ผู้อ านวยการ 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อร้องเรียน 

ผู้บังคับบัญชาช้ันต้น หัวหน้างานฝ่าย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

รองผู้อ านวยการ / ผู้อ านวยการ 

พิจารณาข้อร้องเรียน / ส่ังการปรับปรุงแก้ไข 

ผู้ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก้ไขทันที 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ

และประเภทอื่นๆท่ีมีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู้รับบริการ 

แจ้งกลับ / บันทึกข้อมูล 

ส่ังการ 

ส่ังการ 

ข้อร้องเรียนการให้บริการท่ี

มีความรุนแรงน้อย 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ฝ่ายงาน / รับทราบค าส่ังการ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและน าไปปฏิบัติ 

 

ข 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

เสนอผู้บริหาร 

 

ผู้บริหารสถานศึกษาส่ังการ 

ช่องทางการรับ 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศัพท์  

- โทรสาร  

- กระดานข่าว เว็บไซต์ 

ด า
เน

ินก
าร

ให้
เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ท า
กา

ร 

เอกสารแนบท่ี 2 



๙. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน  
กำรแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงำน  
๙.๑ จัดต้ังศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชำชน  
๙.๒ จัดท ำค ำส่ังแต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีประจ ำศูนย์  
๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตำมค ำส่ังโรงเรียนเทพศิรินทร์ เพื่อควำมสะดวกในกำรประสำนงำน  

๑๐. กำรรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุขจ์ำกชอ่งทำงต่ำงๆ  
ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีเข้ำมำยังหน่วยงำน

จำกช่องทำงต่ำง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตำมท่ีก ำหนด ดังนี ้

ช่องทำง ควำมถี่ในกำร  
ตรวจสอบ
ช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนนิกำรรบั  
ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทกุข์  

เพือ่ประสำนหำทำงแกไ้ข
ปญัหำ 

หมำย
เหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข ์ วันเวลำ
รำชกำร  

ภำยใน ๑ วันท ำกำร  

  
 

ทุกวัน  ภำยใน ๑ วันท ำกำร  

  
 

  

ทุกวัน  ภำยใน ๑ วันท ำกำร  

 
  

 
 

 

ทุกวัน  ภำยใน ๑ วันท ำกำร  

กล่องรับควำมคิดเห็น  ทุกวัน  ภำยใน ๑ วันท ำกำร  

  
 

  

       ทุกวัน  
 

 

ภำยใน ๑ วันท ำกำร  

 

https://nachuakpit.ac.th/
ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์

ร้องเรียนทำง Facebook โรงเรียน

อ.นาเชือก จ.มหาสารคาม 44170

นาเชือก-พยัคฆภูมิพิสัย ต.นาเชือก 
โรงเรียนนาเชือกพิทยาสรรค์ เลขที่ 10 ถ. 

  ร้องเรียนทำงจดหมำย จ่ำหน้ำซองถึง  

โทรศัพท์ 043-779225

โทรศัพท์สำยตรงผู้อ ำนวยกำรโรงเรียน 



  
       

     

  
  

  

 

  

 

  
  

   
  

 

  
  

          

  
  

  

  
  

 
 

   

 
 
  
  
   
 

 
    

    
     
 
    
       

 
  
    

    

 
  
    

    
           

    
  
      
 

ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียน
๑๗. จดั ทำ  โดย

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน ร้องทกุ ข์
๑๖. แบบฟอรม์

ให้หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วันท ำกำร
ร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่อง 

  กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำท่ีก ำหนด กรณีได้รับเรื่อง 
๑๕. มำตรฐำนงำน
กำรแก้ไขปรับปรุงพัฒนำองค์กรต่อไป
วิเครำะห์กำรจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภำพรวมของหน่วยงำน เพื่อใช้เป็นแนวทำงใน 

  ๑๔.๒ ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกส้ินปีงบประมำณ เพ่ือนน ำมำ 
ทรำบทุกเดือน

  ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหำร 
๑๔. กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรขอ้ รอ้ งเรยี นของหนว่ ยงำน
เจ้ำหน้ำท่ีศูนย์ ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบต่อไป

  ให้หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน ๕วันท ำกำร เพื่อ 
๑๓. กำรตดิ ำมแกไ้ ขปญั หำขอ้ รอ้ งเรยี น
ร้องเรียนทรำบต่อไป
ผู้บริหำรพิจำรณำส่ังกำรไปยังหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบเพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ 
ร้องเรียนควำมไม่โปรง่ ใสในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำท่ีจัดท ำบันทึกข้อควำมเพื่อเสนอ 

  ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนท ำหนังสือ 
หน่วยงำนภำยนอกท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป

  ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของโรงเรียนให้ด ำเนินกำรประสำน 
ไปยังหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง
บันทึกข้อควำมเสนอไปยังผู้บริหำร เพ่ือส่ังกำรหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้ง 
หน่วยงำน เช่น กำรขอ หลักฐำนทำงกำรศึกษำกำรเก็บเงินระดมทรัพยำกรนกั เรียน เป็นต้น จัดท ำ 

  ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ท่ีเป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
เจ้ำหน้ำท่ีท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที

  ๑๒.๑ กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร 
๑๒. กำรประสำนหนว่ ยงำนเพอ่ื แกไ้ ขขอ้ รอ้ งเรยี นและกำรแจง้ กลับผรู้ อ้ งเรยี น
บันทึกขอร้องเรียน ร้องทุกข์

  ๑๑.๒ ทุกช่องทำงท่ีมีกำรร้องเรียนเจ้ำหน้ำท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุด 
ท่ีอยู่ หมำยเลขโทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถำนท่ีเกิดเหตุ

  ๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรำยละเอียด ช่ือ – สกุล
๑๑. กำรบันทึกข้อรองเรียน
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