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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนบ้านท่าบ่อ 

ตำบลแจระแม อำเภอเมือง  

สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาอุบลราชธานี เขต  1 

สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขัน้พื้นฐาน กระทรวงศึกษาธิการ 



ค ำน ำ 

  คู่มือกำรปฏิบติังำนรับเร่ืองรำวร้องทุกข์ของโรงเรียนบำ้นท่ำบ่อ จดัท ำขึ้นเพื่อเป็นแนวทำงกำรด ำเนินกำร

จดักำรขอ้ร้องเรียนของศูนยรั์บเร่ืองรำวร้องทุกขโ์รงเรียนบำ้นท่ำบ่อ  ทั้งน้ีกำรจดักำรขอ้ร้องเรียนจนไดข้อ้ยุติให้มี

ควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ เพื่อตอบสนองควำมตอ้งกำรและควำมคำดหวงัของผูรั้บบริกำร  จ ำเป็นตอ้งมี

ขั้นตอน กระบวนกำรและแนวทำงในกำรปฏิบติังำนท่ีชดัเจนและเป็นมำตรฐำนเดียวกนั  

 

         โรงเรียนบำ้นท่ำบ่อ 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สำรบญั 

 

เร่ือง           หนำ้ 

ค ำน ำ 

  สำรบญั          

 ๑ หลกักำรและเหตุผล        ๑ 

 ๒ กำรจดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองรำวร้องทุกขโ์รงเรียนบำ้นท่ำบ่อ    ๑ 

  ๓ สถำนท่ีตั้ง          ๑ 

 ๔ หนำ้ท่ีควำมรับผิดชอบ       ๑ 

 ๕ วตัถุประสงค ์        ๑  

 ๖ ค ำจ ำกดัควำม         ๒ 

 ๗ ระยะเวลำเปิดใหบ้ริกำร       ๒ 

 ๘ แผนผงักระบวนกำรจดักำรเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์    ๓ 

๙ ขั้นตอนกำรปฏิบติังำน         ๕ 

 ๑๐ กำรรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำงๆ    ๕ 

 ๑๑ กำรบนัทึกขอ้ร้องเรียน        ๖ 

๑๒ กำรประสำนหน่วยงำนนเพื่อแกไ้ขขอ้ร้องเรียนและกำรแจง้กลบัผูร้้องเรียน ๖  

๑๓ ติดตำมกำรแกไ้ขขอ้ร้องเรียน        ๖  

๑๔ กำรรำยงำนผลกำรจดักำรขอ้ร้องเรียนของหน่วยงำน     ๖  

๑๕ มำตรฐำนงำน        ๗  

๑๖ แบบฟอร์ม          ๗  

๑๗ จดัท ำโดย          ๗ 

แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองรำวร้องเรียน ร้องทุกข ์    ๘ 

           

 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

โรงเรียนบ้านท่าบ่อ 

๑. หลกัการและเหตุผล  

พระรำชกฤษฎีกำวำ่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีกำรบริหำรกิจกำรบำ้นเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ไดก้ ำหนด  

แนวทำงปฏิบติัรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน  โดยยึดประชำชนเป็นศูนยก์ลำง เพื่อตอบสนองควำม 

ตอ้งกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ท่ีดีของ ประชำชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องำนบริกำรท่ีมี

ประสิทธ์ิภำพและเกิดควำมครอบคลุมในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุง

ภำรกิจใหท้นัต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนไดรั้บกำร อ ำนวยควำมสะดวกและไดรั้บกำรตอบสนองควำมตอ้งกำร และมี

กำรประเมินผล กำรใหบ้ริกำรอยำ่งสม ่ำเสมอ 
 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านท่าบ่อ ควบคู่ 

เพื่อใหก้ำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปดว้ยควำมถูกตอ้งบริสุทธ์ิยติุธรรม ควบคู่กบั กำรพฒันำบ ำบดั 

ทุกข ์บ ำรุงสุข ตลอดจนด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำควำมเดือดร้อนอของประชำชนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพดว้ยควำม

รวดเร็วประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นธรรม อีก ทั้งเพื่อเป็นศูนยรั์บแจง้เบำะแสกำรทุจริตหรือไม่ไดรั้บควำมเป็นธรรม

จำกกำรปฏิบัติงำนของ เจ้ำหน้ำท่ีโรงเรียนบ้ำนท่ำบ่อ  จึงได้จัดตั้ งศูนย์รับเร่ืองรำวร้องทุกข์ขึ้น ซ่ึงในกรณีกำร 

ร้องเรียนท่ีเก่ียวกบับุคคลจะมีกำรเก็บรักษำเร่ืองรำวไวเ้ป็นควำมลบัและปกปิดช่ือผูร้้องเรียน  เพื่อมิให้ผูร้้องเรียน

ไดรั้บผลกระทบและไดรั้บควำมเดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน  

๓. สถานท่ีตั้งโรงเรียนบ้านท่าบ่อ 

 ตั้งอยู ่หมู่ท่ี  2   ต ำบลแจระแม อ ำเภอเมือง จงัหวดัอุบลรำชำนี  รหสัไปรษณีย ์ 34000 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

เป็นศูนยก์ลำงในกำรรับเร่ืองรำวร้องทุกขแ์ละใหบ้ริกำรขอ้มูลข่ำวสำรใหค้  ำปรึกษำรับ เร่ืองปัญหำ 

ควำมตอ้งกำรและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรียนและประชำชน  

๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพื่อใหก้ำรด ำเนินงำนจดักำรขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข ์ของศูนยรั์บเร่ืองรำวร้องทุกข ์

โรงเรียนบำ้นท่ำบ่อ มีขั้นตอน กระบวนกำรและแนวทำงในกำรปฏิบติังำนเป็นมำตรฐำน เดียวกนั 

 ๒. เพื่อใหม้ัน่ใจวดว้ำ่ มีกำรปฏิบติัตำมขอ้ก ำหนด ระเบียบ หลกัเกณฑเ์ก่ียวกบักำร จดักำรขอร้อง 

เรียน ร้องทุกขท่ี์ก ำหนดไวอ้ย่ำงสม ่ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 



6. ค าจ ากดัความ 

 “ผู้รับบริการ” หมำยถึง ผูท่ี้มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทัว่ไป 

 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมำยถึง ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้ง ทำงตรงและทำงออ้ม 

 จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ผูป้กครองนกัเรียนและ ประชำชนในโรงเรียนบำ้นท่ำบ่อ  

    “การจัดการข้อร้องเรียน” มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเร่ืองข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ขอ้เสนอแนะ ขอ้คิดเห็น ค ำชมเชย กำร สอบถำมหรือกำรร้องขอขอ้มูล  

      “ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมำยถึง ประชำชนทัว่ไป ผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีมำติดต่อรำชกำรผำ่น ช่องทำงต่ำงๆ  

โดยมีวตัถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน ร้องทุกข ์กำรให้ขอ้เสนอแนะ กำรให้ ขอ้คิดเห็น กำรชมเชย กำรร้องขอ

ขอ้มูล  

      “ช่องทางการรับข้อร้องเรียนร้องทุกข์”   หมำยถึงช่องทำงตำ่ง ๆ ท่ีใชใ้นกำรรับขอ้ ร้องเรียน ร้องทุกข ์ 

เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง ติดต่อทำงโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์โรงเรียนบำ้นท่ำบ่อ 

ประเภทขอ้ร้องเรียน 

 ๑. ขอ้ร้องเรียนกำรให้บริกำร หมำยถึงขอ้ไม่พึงพอใจดำ้นกำรให้บริกำร วิชำกำร ตอ้งกำรให้ผูใ้ห้บริกำร 

ปรับปรุงแกไ้ขกำรปฏิบติังำน ได้แก่ควำมไม่สะดวกในกำรรับบริกำร ควำมล่ำชำ้ ขอ้ผิดพลำดในกำรให้บริกำร กำร

เลือกปฏิบติักบัผูรั้บบริกำร กำรใชค้  ำพูด กำร ดูแลตอ้นรับกำรควบคุมอำรมณ์ของผูป้ฏิบติังำน เป็นตน้ 

 ๒. ขอ้ร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมำยถึง ขอ้ท่ีไม่พึงพอใจในดำ้นกำรบริกำร วิชำกำรตอ้งกำรให้ ผูใ้หบ้ริกำร

แกไ้ขในดำ้นหลกัสูตรกำรบริหำรจดักำรไม่โปร่งใส ระบบกำรปฏิบติังำนของเจำ้หนำ้ท่ีเป็นตน้  

ควำมรุนแรงขอ้ร้องเรียน  

๑. ระดบัรุนแรงมำก เป็นขอ้ร้องเรียนท่ีผูรั้บบริกำรไม่พึงพอใจเป็นอยำ่งมำก และเป็น เร่ืองท่ีมี 

ผลกระทบต่อภำพลกัษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่ำงรุนแรงส่งผลให้ ผูรั้บบริกำรตดัสินใจไม่เลือกใช้

บริกำร  

๒. ระดบัรุนแรงปำนกลำง เป็นขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบักำรบริกำร ท่ีสร้ำงควำมไม่พึงพอใจ ส ำหรับ 

ผูรั้บบริกำร หำกปลอยทิ้งไวจ้ะท ำใหผู้รั้บบริกำรเลือกใชบ้ริกำรจำกท่ีอ่ืน  

๓. ระดบัรุนแรงเลก็นอ้ย เป็นขอ้ร้องเรียนท่ีอำจจะเกิดจำกกำรไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้นสมบูรณ์กำร 

มีอคติ ตอ่เจำ้หนำ้ท่ีซ่ึงเป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริกำร 

 ๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดใหบ้ริกำรวนัจนัทร์ ถึงวนัศุกร์ (ยกเวน้วนัหยดุท่ีทำงรำชกำรก ำหนด) ตั้งแต่เวลำ ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น 



๘.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข์ 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

กำรแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจดักำรขอ้ร้องเรียนร้องทุกขข์องหน่วยงำน  

๙.๑ จดัตั้งศูนย ์จุดรับขอ้รขอ้งเรียนร้องทุกข ์ของประชำชน 

๙.๒ จดัท ำค ำสั่งแต่งตั้งเจำ้หนำ้ท่ีประจ ำศูนย ์ 

๙.๓ แจง้ผูรั้บผิดชอบตำมค ำสั่งโรงเรียนบำ้นท่ำบ่อ  เพื่อควำมสะดวกในกำรประสำนงำน  

 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ จากชช่องทางต่างๆ 

 ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบขอ้ร้องเรียนร้องทุกขท่ี์เขำ้มำยงัหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำงๆ โดยมีขอ้

ปฏิบติัตำมท่ีก ำหนด ดงัน้ี 

 

ช่องทำงกำรร้องเรียน 
ควำมถี่ในกำร 

ตรวจสอบ ช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำรรับ 
ขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข ์เพื่อ
ประสำนหำทำงแกไ้ข ปัญหำ 

หมำยเหตุ 

ร้องเรียนดว้ยตนเอง ณ ศูนยรั์บ
เร่ืองรำวร้องทุกข ์

วนั เวลำ รำชกำร 
ภำยใน 1 วนัท ำกำร  

ร้องเรียนผำ่นเวบ็ไซตโ์รงเรียน 
https://thabor.ac.th/ 

ทุกวนั ภำยใน 1 วนัท ำกำร 
 

ร้องเรียนทำง Facebook  
โรงเรียนบำ้นท่ำบ่อ อ ำเภอเมือง 
จงัหวดัอุบลรำชธำนี 

ทุกวนั ภำยใน 1 วนัท ำกำร 
 

ร้องเรียนทำงจดหมำย จ่ำหนำ้ซองถึง 
โรงเรียน บำ้นท่ำบ่อ หมู่ ท่ี2  ต ำบล
แจระแม อ ำเภอเมือง  จงัหวดั
อุบลรำชธำนี รหสัไปรษณีย ์34000 

ทุกวนั ภำยใน 1 วนัท ำกำร 

 

กล่องรับควำมคิดเห็น ทุกวนั ภำยใน 1 วนัท ำกำร  
โทรศพัท ์ 
สำยตรงผูอ้  ำนวยกำรโรงเรียน 
 โทรศพัท ์0925561991 
นำยสุริยำ  โทนุกำร 

ทุกวนั ภำยใน 1 วนัท ำกำร 

 



๑๑. การบันทึกข้อรองเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบนัทึกขอ้ร้องเรียนร้องทุกข ์โดยมีรำยละเอียด ช่ือ – สกุล ท่ีอยู ่หมำยเลข 

โทรศพัท ์ ติดต่อเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์และสถำนท่ีเกิดเหตุ 

 ๑๑.๒ ทุกช่องทำงท่ีมีกำรร้องเรียนเจำ้หนำ้ท่ีตอ้งบนัทึกขขอ้ร้องเรียนร้องทุกข ์ลงสมุด บนัทึกขอ้ 

ร้องเรียนร้องทุกข ์

 ๑๒. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน 

 ๑๒.๑ กรณีเป็นกำรขอขอ้มูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผูค้รอบครองเอกสำร เจำ้หนำ้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพื่อใหข้อ้มูลแก่ผูร้้องขอไดท้นัที  

๑๒.๒ ขอ้ร้องเรียนร้องทุกข ์ท่ีเป็นกำรร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภำพกำรใหบ้ริกำรของ หน่วยงำน เช่น  

กำรขอหลกัฐำนทำงกำรศึกษำกำรเก็บเงินระดมทรัพยำกรนกัเรียน เป็นตน้ จดัท ำบนัทึกข่อควำมเสนอไปยงัผูบ้ริหำร 

เพื่อสั่งกำรหน่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้งโดยเบ้ืองตน้อำจโทรศพัทแ์จง้ ไปยงัหน่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้ง   

๑๒.๓ ขอ้ร้องเรียนร้องทุกข ์ท่ีไม่อยูใ่นควำมรับผิดชอบของโรงเรียนบำ้นท่ำบ่อ ใหด้ ำเนินกำร 

ประสำนหนวยง่ำนภำยนอกท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อใหเ้กิดควำมรวดเร็วและถูกตอ้ง ในกำรแกไ้ข ปัญหำตอ่ไป 

 ๑๒.๔ ขอ้ร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่นกรณีผูร้้องเรียนท ำหนงัสือนท ำหนงัสือ  

ร้องเรียนควำมไม่โปร่งใสในกำรจดัซ้ือจดัจำ้ง ใหเจำ้หนำ้ท่ีจดัท ำบนัทึกขอ้ควำมเพื่อเสนอ ผูบ้ริหำรพิจำรณำสั่งกำร

ไปยงัหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบเพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจง้ผูร้้องเรียนทรำบต่อไป 

 

 ๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ใหห้น่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้งองรำยำนผลกำรด ำเนินกำรใหท้รำบภำยใน ๕วนัท ำกำร เพื่อเจำ้หนำ้ท่ีศูนย ์

จะไดแ้จง้ใหผู้ร้้องเรียนทรำบต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 ๑๔.๑ ใหร้วบรวมและรำยงำนสรุปกำรจดักำรขอ้ร้องเรียนร้องทุกข ์ใหผู้บ้ริหำรทรำบทุกเดือน  

๑๔.๒ ใหร้วบรวมรำยงำนสรุปขอ้ร้องเรียนหลงัจำกส้ินงบประมำณ เพื่อนน ำมำวิเครำะหก์ำร 

จดักำรขอ้ร้องเรียนร้องทุกข์ ในภำพรวมของหน่วยงำน เพื่อใช้เป็นแนวทำงใน กำรแก้ไขปรับปรุงพฒันำองค์กร

ต่อไป 

 

 



๑๕. มาตรฐานงาน 

 กำรด ำเนินกำรแกไ้ขขอ้ร้องเรียนร้องทุกข ์ใหแ้ลว้เสร็จภำยในระยะเวลำท่ีก ำหนด กรณีไดรั้บเร่ือง 

ขอ้ร้องเรียนร้องทุกขใ์ห้ศูนยรั์บเร่ืองรำวร้องทุกขโ์รงเรียนบำ้นท่ำบ่อ  ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเร่ืองให้

หน่วยงำนท่ีเก่ียวขอ้งด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำ ขอ้ร้องเรียนร้องทุกข ์ใหแ้ลว้เสร็จภำยใน ๑๕ วนัท ำกำร  
 
๑๖. แบบฟอร์ม 

 แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองรำวร้องเรียน ร้องทุกข ์
 

๑๗. จัดทำโดย  
ศูนยรั์บเร่ืองรำวร้องเรียนร้องทุกขโ์รงเรียนบำ้นท่ำบ่อ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
แบบฟอร์มหนงัสือร้องทุกข-์ ร้องเรียน  

เขียนท่ี.............................................................  

วนัท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ...............  

 

เรียนผูอ้  ำนวยกำรโรงเรียนบำ้นท่ำบ่อ 

 

ขำ้พเจำ้ (นำย/นำง/นำงสำว)........................................................................................อำยุ ..........................ปี  

อยูบ่ำ้นเลขท่ี .............. หมู่ท่ี........... ต ำบล.......................................อ  ำเภอ ...............................จงัหวดั......................  

ขอร้องเรียนจำกท่ำนเน่ืองจำก ....................................................................................................................... 

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

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

 เพื่อใหด้ ำเนินกำรช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหำดงัน้ี  

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

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

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

 

 

             ขอแสดงควำมนบัถือ 

                                

                                    (ลงช่ือ)...........................................................      ผูร้้องทุกขร้์องเรียน 

           (............................................................)  

    หมำยเลขโทรศพัท.์................................... 
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