
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 

โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ 
 

 สานักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาศรีสะเกษ เขต ๑ 
 



ค าน า 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อ

เป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านลุมพุกคู
วงศ ์ท้ังนี ้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการและแนวทาง
ในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 
 
 
 
 

โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
สารบัญ 

เร่ือง            หน้า  
ค าน า  
สารบัญ  
๑ หลักการและเหตุผล          ๑    
๒ การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์     ๑          
๓ สถานท่ีตั้ง            ๑  
๔ หน้าท่ีความรับผิดชอบ              ๑ 
๕ วัตถุประสงค์           ๑  
๖ ค าจ ากัดความ          ๒  
๗ ระยะเวลาเปิดให้บริการ          ๒  
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์       ๓  
๙ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                  ๕  
๑๐ การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ      ๕  
๑๑ การบันทึกข้อร้องเรียน                  ๕  
๑๒ การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๖  
๑๓ ติดตามการแก้ไขขอรอ้งเรียน         ๖  
๑๔ การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     ๖  
๑๕ มาตรฐานงาน          ๖  
๑๖ แบบฟอร์ม           ๖  
๑๗ จัดท าโดย            ๖ 
ภาคผนวก              ๗ 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ 

๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้

ก าหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี
ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการ
อานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล การให้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่าง
มีประสทิธิภาพด้วย ความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้ง
เบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีโรงเรียนบ้านลุมพุก
คูวงศ์ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บ
รักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียนเพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและ
ได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
๓. สถานที่ตั้ง 

โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ ตั้งอยู่ หมู่ท่ี ๕ ต าบลตองปิด อ าเภอน้าเกลี้ยง ศรีสะเกษ จังหวัด
ศรีสะเกษ รหัสไปรษณีย์ ๓๓๑๓๐ 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คาปรึกษารับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
๕. วัตถุประสงค ์

๑. เพื่อให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ มีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็น 

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ
ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
๖. ค าจ ากัดความ  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ
ทางอ้อม จากการดาเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียน
บ้านลุมพุกคูวงศ์          



 “การจัดการข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็นคาชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล    
 “ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้
ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข”์ หมายถึง
ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดตอ่ทางโทรศัพท์ 
เว็บไซต์ Facebook  
ประเภทข้อร้องเรียน  

๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วิชาการต้องการให้
ผู้ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการความล่าช้า 
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับการ
ควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น        
 ๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการวิชาการต้องการ
ให้ผู้ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใสระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 
เป็นต้น  
ความรุนแรงข้อร้องเรียน  

๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนท่ีผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่อง
ท่ีมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการ
ตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ          
 ๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจ
ส าหรับผู้รับบริการ หากปล่อยท้ิงไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น 

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนท่ีอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน
สมบูรณ์การมีอคติ ต่อเจ้าหน้าท่ีซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ 
– ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 

 



 



 



๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน
  ๙.๑ จัดตั้งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน    
  ๙.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์      
  ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังโรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ ์เพื่อความสะดวกในการ 
ประสานงาน             
๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน       
  ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่
เข้ามายังหน่วยงาน จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 
ปัญหา
 

หมาย 
เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทาการ  
 

 

ร้องเรียนผ่าน 
เว็บไซต์ 
http://lpk.ssk.in.th/ 
โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ 

ทุกวัน  
 

ภายใน ๑ วันทาการ  
 

 

ร้องเรียนทาง Facebook 
โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ 
อ าเภอน้ าเกลี้ยง จังหวัด
ศรีสะเกษ 

ทุกวัน  
 

ภายใน ๑ วันทาการ  
 

 

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่า
หน้าซองถึง โรงเรียนบ้าน
ลุมพุกคูวงศ์ หมู่ท่ี๕ ต าบล
ตองปิด อ าเภอน้าเกลี้ยง 
จังหวัดศรีสะเกษ 
รหัสไปรษณีย์ ๓๓๑๓๐ 

ทุกวัน  
 

ภายใน ๑ วันทาการ  
 

 

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน  
 

ภายใน ๑ วันทาการ  
 

 

โทรศัพท์สายตรง
ผู้อ านวยการโรงเรียน 
โทรศัพท์๐๖๒๑๙๕๒๔๐๖ 

ทุกวัน  
 

ภายใน ๑ วันทาการ  
 

 

 



๑๑. การบันทึกข้อรองเรียน 
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ท่ีอยู่ 

หมายเลขโทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ    
 ๑๑.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียนเจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุด
บันทึกขอร้องเรียน ร้องทุกข์ 
๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ีท่ี
เกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที       
 ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน เช่น การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทา
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้ง
ไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง         
 ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ 
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป          
 ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณา
สั่งการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ ร้องเรียนทราบต่อไป   
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน        
 ให้หนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพื่อ
เจ้าหน้าท่ีศูนย์ ฯ จะได้แจง้ให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุก
เดือน            
 ๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนนามาวิเคราะห์
การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข
ปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป  
๑๕. มาตรฐานงาน การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน      
  ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนดกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์
รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดาเนินการแก้ไขปัญหา 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทาการ     
๑๖. แบบฟอร์ม แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
๑๗. จัดท าโดย ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ์ 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์- ร้องเรียน 

เขียนที่................................................... 
วันที่................เดือน...................พ.ศ................. 

เรียน ผู้อ านวยการโรงเรียนบ้านลุมพุกคูวงศ ์
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..........................................................อายุ.....................ปี 

อยู่บ้านเลขที่.............. หมู่ที่........... ต าบล.......................อ าเภอ............................................
จังหวัด.......................... ขอร้องทุกข์– ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก
.................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................
................................................................................................................................................. 
เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนี ้
…………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

                 (ลงชื่อ)............................................................ผู้ร้องทกุข์ – ร้องเรียน 
(............................................................) 

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


