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ค าน า 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนบ้านพร้าวเหนือฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทาง 

การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน โรงเรียนบ้านพร้าวเหนือท้ังนี้ การจัดการ

ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ 

ผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐาน

เดียวกัน 

         

         โรงเรียนบ้านพร้าวเหนือ 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านพร้าวเหนอื 

๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทาง 

ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการ

ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ

และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ

สถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล

การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านพร้าวเหนือ 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ 

บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว 

ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจาก

การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี โรงเรียนบ้านพร้าวเหนือจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการ

ร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียนเพื่อมิให้ผู้ร้องเรียน 

ได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานที่ต้ัง 

ต้ังอยู่ ณ โรงเรียนบ้านพร้าวเหนือ หมู่ ๓ ต าบลกวนวัน อ าเภอเมือง จังหวัดหนองคาย 43000 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ 

ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

๕. วัตถุประสงค ์

๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านพร้าวเหนือมี 

ขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ 

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖. ค าจ ากัดความ 

"ผู้รับบริการ" หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 

 

 



 "ผู้มีส่วนได้เสีย" หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการ 

ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนบ้านพร้าวเหนือ 

 "การจัดการข้อร้องเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ /ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

 "ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์" หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ

ข้อมูล 

 "ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์" หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์/ Face Book 

ประเภทข้อร้องเรียน 

 ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ 

วิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า 

ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของ 

ผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

 ๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 

แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

 ๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีผลกระทบ

ภาพลักษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

 ๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริกร ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสาหรับผู้รับบริการ 

หากปล่อยท้ิงไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น 

          ๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติต่อ 

เจ้าหน้าท่ี ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา ๑๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 



 

 

๘. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข ์ 

 





10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

 ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำง ๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตำมท่ีก ำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถ่ีในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เพื่อประสานหาทาง 

แก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตัวเอง ณ ศูนย์
รับเรื่องรำวร้องทุกข ์

วันเวลำรำชกำร ภำยใน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์ ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำน Facebook 
โรงเรียนบ้ำนพร้ำวเหนือ 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำงจดหมำย จ่ำ
หน้ำซองถึง โรงเรียนบ้ำน
พร้ำวเหนือ หมู่ท่ี 3 ต ำบล
กวนวัน อ ำเภอเมือง จังหวัด
หนองคำย 43000 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

กล่องรับควำมคิดเห็น ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

โทรศัพท์สำยตรง
ผู้อ ำนวยกำรโรงเรียน 
หมำยเลข 0821668898 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

 

 

11. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรำยละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมำยเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถำนท่ีเกิดเหตุ 

 ๑๑.๒ ทุกช่องทำงท่ีมีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

/ ร้องทุกข ์



๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

 ๑๒.๑ กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร เจ้ำหน้ำท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ 

ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

 ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น กำรขอ 

หลักฐำนทำงกำรศึกษำ กำรเก็บเงินระดมทรัพยำกรนักเรียน เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำม 

เสนอไปยังผู้บริหำรเพื่อส่ังกำรหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง 

 ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของโรงเรียนบ้ำนพร้ำวเหนือ ให้ด ำเนินกำรประสำน
หน่วยงำนภำยนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป 

 ๑๒.4 ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใส 

ในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำท่ีจัดท ำบันทึกข้อควำมเพื่อเสนอผู้บริหำรพิจำรณำส่ังกำรไปยังหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบ 

เพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ให้หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน ๕ วันท ำกำร เพื่อเจ้ำหน้ำท่ีศูนย์ฯ จะได้ 

แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

 ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน 

 ๑๔.๒ ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกส้ินปีงบประมำณ เพื่อน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อ 

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภำพรวมของหน่วยงำน เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุง พัฒนำ องค์กร ต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

 กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำท่ีก ำหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนบ้ำนพร้ำวเหนือ ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องให้
หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วัน ท ำกำร 

๑๖. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗. จัดท าโดย 

ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนบ้ำนพร้ำวเหนือ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 



 
แบบค ำร้องเรียน/แจ้งเบำแสกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 

         
ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต 
ท่ีท าการโรงเรียนบ้านพร้าวเหนือ 
อ าเภอเมือง จังหวัดหนองคาย 43000 
 

                                  วันท่ี.........เดือน..............................พ.ศ. ...........เรื่อง
.................................................................................................................................................... 
เรียน ผู้อ านวยการโรงเรียนบ้านพร้าวเหนือ 
 

   ข้าพเจ้า .......................................................................อายุ......................ปี         อยู่
บ้านเลขท่ี.............หมู่ ท่ี............ต าบล .................................อ าเภอ .................................จังหวั ด 
..................................โทรศัพท์..............................อาชีพ .................................................... เลขท่ีบัตรประชาชน 
....................................ออกโดย ................................................วันออกบัตร ...........................วันหมดอายุ
...........................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต เพื่อให้โรงเรียนบ้านพร้าว
เหนือ พิจารณาด าเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเรื่อง  
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
............................................................................... 
   ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต      ตาม
ข้างต้นเป็นจริงทุกประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 

๑) .........................................................................จ านวน..................................ชุด 
๒) .........................................................................จ านวน..................................ชุด 
๓) .........................................................................จ านวน..................................ชุด 

 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 

ลงช่ือ...................................................ผู้ยื่นค าร้อง        ลงช่ือ................................................. 
     (...................................................)                          (...................................................) 

          เจ้าหน้าท่ี 
 

ลงช่ือ................................................................... 
      นายวสวัตต์ิสกุล แก้วก่า   

ผู้อ านวยการโรงเรียนบ้านพร้าวเหนือ 


