
 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข ์
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

 

 

 

 

 

โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก อําเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมย์ 

สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษามัธยมศึกษาบุรีรัมย์ 

สํานักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพ้ืนฐาน 

  



คํานํา 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษกฉบับน้ี 

จัดทําข้ึนเพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทราย

รัชดาภิเษก ท้ังน้ี การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการ

และความคาดหวังของผู้รับบริการจําเป็นจะต้องมีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและ

เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

  



สารบัญ 

เร่ือง           หน้า 

หลักการและเหตุผล         ๑ 

การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก    ๑ 

สถานท่ีต้ัง          ๑ 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ         ๑ 

วัตถุประสงค์          ๑ 

คําจํากัดความ          ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์     ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน         ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ     ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน         ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   ๔ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน        ๕ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     ๕ 

มาตรฐานงาน          ๕ 

แบบฟอร์ม          ๕ 

จัดทําโดย          ๕ 

ภาคผนวก          

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์     ๖ 

  



คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กําหนด แนวทาง

ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิด

ความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 

ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการอย่าง

สม่ําเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบําบัดทุกข์ 

บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็ว

ประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ

ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษกจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ข้ึนซ่ึงในกรณีการ

ร้องเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียนเพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ

ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานท่ีต้ัง 

ต้ังอยู่ ณ สํานักงานโรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก ตําบลละหานทราย อําเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมย์ 

๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษา รับเร่ืองปัญหาความ

ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทราย

รัชดาภิเษก มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้ม่ันใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ ท่ีกําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

 



๖. คําจํากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับ

ผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขต

โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ 

ข้อมูล  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/FaceBook 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

  



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ยุติ         ไม่ยุติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒.ร้องเรียนผ่านเวปไซต์ 

๓.ร้องเรียนทางโทรศัพท ์

๔.ร้องเรียนทางFacebook 

โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข์ 

ประสานงานหน่วยงานรบัผิดชอบ

ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์ 

โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก (๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน  

/ ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน  

/ ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผู้บ้รหิารทราบ 



๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

๘.๑ จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน 

๘.๒ จัดทําคําส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์ 

๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําส่ังโรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ

ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังน้ี 

ช่องทาง 

ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

 

ระยะเวลาดําเนินการรับ

ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันทําการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๐๔๔-๖๔๙-๐๐๗ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

ร้องเรียนทาง Facebook  

โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข โทรศัพท์

ติดต่อ เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 

๑๐.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน / 

ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องเพ่ือให้

ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

  



๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของโรงเรียน เช่นปัญหาการ

ทํางานของผู้บริหาร ปัญหาการทํางานของบุคลากรภายในโรงเรียน ปัญหาการเรียนของนักเรียนปัญหาการจัดซ้ือจัดจ้าง

ของโรงเรียน ปัญหาการให้บริการทางการศึกษาของโรงเรียน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือส่ัง

การหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก ให้ดําเนินการ

ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ

จัดซ้ือจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือ

ดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้

ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการดําเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

๑๓.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

๑๓.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห์การจัดการ ข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน / 

ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองให้

หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทําการ 

๑๖. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗. จัดทําโดย 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

- หมายเลขโทรศัพท์ ๐ ๔๔๖ ๔๙๐๐๗ 

- เว็บไซต์ : http://www.lrp.ac.th 

- Facebook : https://www.facebook.com/profile.php?id=100063511428335 ละหานทราย

รัชดาภิเษก ล.ร.ภ.   



ภาคผนวก 

  



แบบฟอร์มรับข้อร้องเรียน 

ด้วยข้าพเจ้า นาย/ นาง/นางสาว ..............................................................................................................ผู้ร้องเรียน 

ท่ีอยู่ ..................หมู่ ............ถนน...................................ตําบล..................................อําเภอ..................................... 

จังหวัด.........................................รหัสไปรษณีย์ ...........................หมายเลขโทรศัพท์................................................ 

ร้องเรียนเร่ือง............................................................................................................................................................. 

รายละเอียด................................................................................................................................................................ 

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

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

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

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

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

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

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

ลงช่ือ.............................................................. 

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

  ผู้ร้องเรียน 

 

เรียน ผู้อํานวยการโรงเรียนละหานทรายรัชดาภิเษก 

เจ้าหน้าท่ีรับข้อร้องเรียนได้ดําเนินการในส่วนท่ีเก่ียวข้อง ดังน้ี 

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

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

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

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

     จึงเรียนมา � เพ่ือทราบ � ส่ังการ 

ลงช่ือ.............................................................. 

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


