
 



คำน ำ 

 
คู่มือการปฏิบัติงานรบัเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนสิงห์บุรฉีบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการ 

ดำเนินการจ ัดการข้อร้องเรียนของศ ูนย์รับเรื่องราวร ้องท ุกข์โรงเรียนสิงห์บุรี ท ั้งน ี้การจ ัดการข้อ ร้องเรียนจนได้ข้อยุติ 
ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ ผ ู้รับบริการ จำเป ็นจะต ้อง
มีข ั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบ ัต ิงานท ี่ช ัดเจนและเป ็นมาตรฐานเด ียวกัน 

 
 

โรงเรียนสิงห์บุรี 



สำรบัญ 
 
 
 
 

เรื่อง  หน้ำ 

คำน ำ   

สำรบัญ   

1. หลักการและเหตุผล  ๑ 
2. การจ ัดต ั้งศ ูนย์รับเรื่องราวร ้องท ุกข์โรงเรียนสิงห์บุรี  ๑ 
3. สถานท ี่ต ั้ง 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 ๑ 
1 

5. วัตถุประสงค์  1 
6. คำจ ากัดความ  ๑ 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  2 
8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 ๓ 
4 

10. การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  5 
10. การบันทึกข้อร้องเรียน  5 
11. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก ้ไขข ้อร้องเร ียนและการแจ ้งกล ับผ ู้ร้องเรียน  5 
13. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  6 
14. การรายงานผลการจดัการข้อร้องเรียนของหนวยงาน  6 
15. มาตรฐานงาน  6 
16. แบบฟอร์ม  6 
ภาคผนวก  7 
แบบฟอร์มใบรับแจ ้งเหต ุเรื ่องราวร ้องเรียน / ร้องท ุกข์  8 



คู ่มูือกำรปฏู บัตู งำนรับเรูื่องรำวรู้องทู กขู ูศู นย รูับ
เรูื่องรำวรู้องทู กขู โรงเรู ยส งห บ ร  

 
๑. หลักกำรและเหต ผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด ้วยหล ักเกณฑ์และวิธ ีการบริหารกจิการบ้านเมืองท ี่ด ี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได ้ก าหนดแนวทาง 
ปฏ ิบัต ิราชการ มุง่ใหเ้กิดประโยชน ์ส ุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป ็นศ ูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต ้องการของ 
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและ 
เกดิความค ุ้มค ่าในการให ้บริการ ไม่มีข ั้นตอนปฏ ิบ ัต ิงานเกินความจำเป ็น มีการปรับปรงุภารกจิใหท้ ันต ่อสถานการณ ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ 
อย่างสม่ำเสมอ 

 

๒. กำรจูัดตูั้งศ นย รับเรูื่องรำวรู้องท กขู โรงเรู ยนส งห บ ร  
เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุตธิรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ 

บ ารงุส ุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขป ัญหาความเด ือดร้อนของประชาชน ได ้อย่างมีประส ิทธิภาพ ด ้วยความรวดเร็ว 
ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรปูธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ 
ปฏ ิบัต ิงานของเจ ้าหนา้ท ี่ โรงเรียนสิงห์บุรี จ ึงได ้จ ัดต ั้งศ ูนย์รับเรื่องราวร ้องท ุกข์ ขึ้น ซ่ึงในกรณ ีการร้องเรียนท ี่ 
เกี่ยวกับบ ุคคล จะมีการเกบ็รักษาเรื่องราวไว้เป ็นความล ับและปกป ิดช ื่อผ ู้ร้องเรียน เพ่ือมิใหผ้ ู้ร้องเรียนได ้รับ 
ผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 
๓. สถำนท ตู่ั้ง 

ต ั้งอยู่ ณ โรงเรียนสิงห์บุรี  หมู ่1  ตำบล บางมัญ อ าเภอ เมือง จ ังหวัด สิงห์บุรี 
 

๔. หน้ำท ่ควำมรับผ ดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา 

ความ ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
 
๕. วัตถ ประสงค  

๑. เพ่ือให้การดำเนนิงานจัดการข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสิงห์บุรีมี
ขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้มั่นใจวา่ได้มีการปฏบิัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ร้อง 
ท ุกข์ ท ี่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประส ิทธิภาพ 

 
๖. คำจ ำกัดควำม 

“ผ ู้รับบริการ” หมายถ ึง ผ ู้ท ี่มารับบริการจากส ่วนราชการและประชาชนท ั่วไป 
“ผ ู้มสี ่วนได ้เส ีย” หมายถ ึง ผ ู้ท ี่ได ้รับผลกระทบ ท ั้งทางบวกและทางลบ ท ั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ 

ดำเนินการของส่วนราชการ เชน่ ผูป้กครองนักเรยีนและประชาชนในโรงเรียนสิงห์บุร ี
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเหน็/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรอ้งขอข้อมูล 
“ผ ู้ร้องเรียน/ร้องท ุกข ์” หมายถ ึง ประชาชนท ั่วไป/ผ ู้มสี ่วนได ้เส ียท ี่มาต ิดต ่อราชการผ ่านช ่องทางต ่าง ๆ โดย 

มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 



“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์/ Face Book 

 
ประเภทข้อร้องเร ยน 

1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การ 
เล ือกปฏิบ ัต ิกับผ ู้รับบริการ การใช ้ค าพูด การดแูลต ้อนรับ การควบค ุมอารมณ ์ของผ ู้ปฏ ิบัต ิงาน เป ็นต ้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไข ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

 
ควำมร นแรงข้อร้องเร ยน 

1. ระด ับรุนแรงมาก เป ็นข้อร้องเรียนผ ู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป ็นเรื่องท ี่ผลกระทบภาพล ักษณ ์ เส ื่อม
เส ียช ื่อเส ียงองค ์กร มีผลกระทบอยา่งรนุแรงส ่งผลให ้ผ ู้รับบริการตัดส ินใจไม่เล ือกใช ้บริการ 

2. ระด ับรุนแรงปานกลาง เป ็นข้อร้องเรียนเกี่ยวก ับการบริการ ท ี่สร้างความไม่พึงพอใจสาหรบัผ ู้รับบริการ หาก
ปล ่อยท ิ้งไว้จะท าให ้ผ ู้รับบริการเล ือกใช ้บริการจากท ี่อ่ืน 

3. ระด ับรุนแรงเล ็กน ้อย เป ็นข้อร้องเรียนอาจจะเกดิจากการได ้รับข ้อมลูไม่ครบถ ้วนสมบูรณ ์ การมีอคต ิต ่อ 
เจ ้าหนา้ท ี่ ซ่ึงเป ็นปัจจ ัยส ่วนบุคคลของผ ู้รับบริการ 

 
๗. ระยะเวลำเปิดให้บร กำร 

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

๙. ขั้นตอนกำรปฏ บัต งำน 
การแต ่งต ั้งผ ู้รับผ ิดชอบจ ัดการข้อร้องเรียน / ร้องท ุกข์ ของหน่วยงาน 
๘.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของประชาชน 
๘.๒ จ ัดทำค าส ั่งแต ่งต ั้งเจ ้าหนา้ท ี่ประจำศ ูนย์ 
๘.๓ แจ ้งผ ู้รับผ ิดชอบตามคำส ั่งโรงเรียนสิงห์บุรี  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 



๑๐. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเร ยนู/ ร้องท กข ูจำกช่องทำงต่ำงูๆ 
ด าเนินการรับและต ิดตามตรวจสอบข ้อร้องเรียน / ร้องท ุกข์ ท ี่เข ้ามายังหน่วยงานจากช ่องทางต ่าง ๆ โดยมี ข้อ

ปฏิบ ัต ิตามท ี่ก าหนด ด ังน ี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ เพ่ือประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
http://www.bks.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้า 
ซองถึง โรงเรียนสิงห์บุรี หมู่ 1 
ตำบล บางมัญ 
อ าเภอ เมือง จังหวัด
สิงห์บุรี 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

โทรศัพท ์สายตรงผ ู้อ านวยการ 
โรงเรียน หมายเลข 
0661013535 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 

๑๑. กำรบันทึกข้อร้องเร ยน 
๑1.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข ้อร้องเรียน / ร้องท ุกข์ โดยมีรายละเอียด ช ื่อ-สกุล ท ี่อยู่ หมายเลขโทรศัพท ์ 

ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
๑1.๒ ท ุกช ่องทางท ี่มีการร้องเรียน เจ ้าหนา้ท ี่ต ้องบันทึกข ้อร้องเรียน / ร้องท ุกข ์ลงสมุดบันทึกข ้อร ้องเรียน 

/ ร้องทุกข์ 
 

๑๒. กำรประสำนหน่วยงำนเพูื่อแกู้ปูัญหำข้อรู้องเรู ยนู/ รู้องท กข ูและกำรแจ้งผ ้รู้องเรู ยนู/ รู้องท กข ทรำบ 
๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้ 

ข้อมลูแกผ่ ู้ร้องขอได ้ท ันท ี 
๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องท ุกข ์ท ี่เป ็นการร้องเรียนเกี่ยวกับค ุณภาพการให ้บริการของหน่วยงาน เช ่น การขอ 

หล ักฐานทางการศ ึกษา การเก็บเงนิระดมทรัพยากรน ักเรียน เป ็นต ้น จัดท าบันทึกข ้อความเสนอไปย ังผ ู้บริหารเพ่ือส ั่ง 
การหน่วยงานท ี่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต ้นอาจโทรศัพท ์แจ ้งไปยังหน่วยงานท ี่เกี่ยวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผดิชอบของโรงเรยีนสิงห์บุร ี ให้ด าเนินการประสาน 
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

http://www.bks.ac.th/


๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท ี่ส ่งผลกระทบต ่อหน่วยงาน เช ่น กรณ ี ผ ู้ร้องเรียนทำหนังส ือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน 
การจ ัดซ้ือจ ัดจ ้าง ให้เจ ้าหน้าท ี ่จ ัดทำบันทึกข ้อความเพ่ือเสนอผ ู้บริหารพ ิจารณาส ั่งการไปยังหน่วยงานท ี่รับผ ิดชอบ 
เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ ้งผ ู้ร้องเรียนทราบ ต ่อไป 

 
๑๓. กำรตู ดตำมแกู้ไขปูัญหำข้อรู้องเรู ยน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำ เนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้ แจ ้งใหผ้ ู้
ร้องเรียนทราบ ต ่อไป 

 
๑๔. กำรรำยงำนผลกำรดำเน นกำรให้ผ ้บร หำรทรำบ 

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑๔.๒ ใหร้วบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลงัจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ 

ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป 
 
๑๕. มำตรฐำนงำน 

การด าเนินการแก้ไขข ้อร้องเรียน / ร้องท ุกข์ ใหแ้ล ้วเสร็จภายในระยะเวลาท ี่ก าหนด กรณ ีได ้รับเรื่อง 
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสิงห์บุรี ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง เรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ 

 
๑๖. แบบฟอร ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ ้งเหต ุเรื่องราวร ้องเรียน / ร้องท ุกข์ 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภำคผนวก 



แบบฟอร มหนังสือรอ้งท กข ู–ร้องเร ยน 
 

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

 
เรียน ผ ู้อานวยการโรงเรียนสิงห์บุรี 

 
ข้าพเจ ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ  ............... ปี 

อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที่........... ต าบล.......................................อำเภอ...............................จังหวัด.......................... 
ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก....................................................................................................................  
............................................................................................................................. .......................................................... 
............................................................................................................................. .......................................................... 
............................................................................................................................................... ........................................ 
.......................................................................................... . 

 
เพื่อให้ดำ เนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้ 

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

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

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

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

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

           ขอแสดงความนับถือ 

(ลงช ื่อ). ..........................................      
                                            (............................................................) 
                                        ผ ู้ร้องท ุกข์ / ร้องเรียน 

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


