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ข้อ O27 แนวปฏิบัติกำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน



ค ำน ำ 

คูม่อืการปฏบิตังิานรบัเรือ่งราวรอ้งทุกขข์องโรงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภฉ์บบันี้  
จดัท าขึน้เพือ่เป็นแนวทางการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทุกข์
โรงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภท์ัง้นี้ การจดัการขอ้รอ้งเรยีนจนไดข้อ้ยตุใิหม้คีวามรวดเรว็และมี
ประสทิธภิาพ เพือ่ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจ าเป็นจะตอ้ง
มขี ัน้ตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจนและเป็นมาตรฐานเดยีวกนั  

โรงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภ ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สำรบญั  

เรือ่ง                                                                                                       หน้ำ  

ค าน า                     

สำรบญั  
๑ หลกัการและเหตุผล                                                                    ๑  
๒ การจดัตัง้ศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนติว้วทิยาคม                         ๑  
๓ สถานทีต่ ัง้                                                                                ๑  
๔ หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ                                                                 ๑  
๕ วตัถุประสงค ์                                                                            ๑  
๖ ค าจ ากดัความ                                                                           ๒  
๗ ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิาร                                                               ๒  
๘ แผนผงักระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์                              ๓  
๙ ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน                                                                 ๕  
๑๐ การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางต่าง ๆ                           ๕ 
๑๑ การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน                                                               ๕  
๑๒ การประสานหน่วยงานเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน   ๖  
๑๓ ตดิตามการแกไ้ขขอรอ้งเรยีน                                                        ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน                           ๖  
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                             ๖  
๑๖ แบบฟอรม์                                                                             ๖  
๑๗ จดัท าโดย                                                                              ๖  
ภาคผนวก                                                                                   ๗ 
แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเรือ่งราวรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



คู่มอืกำรปฏิบติังำนรบัเรือ่งรำวร้องทกุข ์ 
โรงเรียนเจริญรฐัอปุถมัภ ์

๑. หลกักำรและเหตผุล  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 
๒๕๔๖ ได้ก าหนด แนวทางปฏิบตัิราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกดิความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดขีองประชาชน เกดิผลสมัฤทธิต์่องานบรกิารที่มปีระสทิธิภ์าพและเกดิความ
คุม้ค่าในการใหบ้รกิาร ไม่มขี ัน้ตอนปฏบิตังิานเกนิความจ าเป็น มกีารปรบัปรงุภารกจิใหท้นัต่อ
สถานการณ์ประชาชนได้รบัการอ านวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนองความต้องการ 
และมกีารประเมนิผล การใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ  

๒. กำรจดัตัง้ศนูยร์บัเรือ่งรำวร้องทกุขโ์รงเรยีนเจริญรฐัอปุถมัภ ์ 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิย์ุติธรรม 
ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด า เนินการแก้ไขปญัหาความ
เดอืดร้อนของประชาชนได้อย่างมปีระสิทธิภาพด้วย ความรวดเรว็ประสบผลส าเร็จ
อย่างเป็นรปูธรรม อกีทัง้เพื่อเป็นศูนยร์บัแจ้งเบาะแสการทุจรติหรอืไม่ไดร้บัความเป็น
ธรรมจากการปฏบิตังิานของเจ้าหน้าที่โรงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภ์ จงึได้จดัตัง้ศูนย์รบั
เรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรกัษา
เรื่องราวไวเ้ป็นความลบัและปกปิดชื่อผูร้อ้งเรยีน เพื่อมใิหผู้ร้อ้งเรยีนไดร้บัผลกระทบ
และไดร้บัความเดอืดรอ้นจากการรอ้งเรยีน  

๓. สถำนท่ีตัง้  
โรงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภ ์ตัง้อยู ่หมูท่ี ่ ๗ ต าบล.ล าโพ อ าเภอบางบวัทอง   

จงัหวดันนทบรุ.ี รหสัไปรษณีย ์ 11110 

๔. หน้ำท่ีควำมรบัผิดชอบ  
เป็นศนูยก์ลางในการรบัเรือ่งราวรอ้งทุกขแ์ละใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสารให้

ค าปรกึษารบัเรือ่งปญัหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรยีนและ
ประชาชน  

๕. วตัถปุระสงค ์ 

๑. เพือ่ใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ของศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้ง
ทุกขโ์รงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภ ์ มขี ัน้ตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏบิตังิานเป็น
มาตรฐานเดยีวกนั  

๒. เพือ่ใหม้ ัน่ใจวา่ไดม้กีารปฏบิตัติามขอ้ก าหนด ระเบยีบ หลกัเกณฑเ์กีย่วกบั
การจดัการขอรอ้งเรยีน  รอ้งทุกขท์ีก่ าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอและมปีระสทิธภิาพ 

 
๖. ค ำจ ำกดัควำม  

“ผูร้บับรกิาร” หมายถงึ ผูท้ีม่ารบับรกิารจากสว่นราชการและประชาชนทัว่ไป  
“ผูม้สีว่นไดเ้สยี” หมายถงึ ผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบทัง้ทางบวกและทางลบ ทัง้

ทางตรงและทางออ้ม จากการด าเนินการของสว่นราชการ เชน่ ผูป้กครอง



นกัเรยีนและประชาชนในโรงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภ ์“การจดัการขอ้รอ้งเรยีน” มี
ความหมายครอบคลุมถงึการจดัการในเรือ่งขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ ขอ้เสนอแนะ 
ขอ้คดิเหน็ ค าชมเชย การสอบถามหรอืการรอ้งขอขอ้มลู  

“ผูร้อ้งเรยีน รอ้งทุกข”์ หมายถงึ ประชาชนทัว่ไป ผูม้สีว่นไดเ้สยีทีม่าตดิต่อราชการ
ผา่นชอ่งทางต่างๆ  โดยมวีตัถุประสงคค์รอบคลุมการรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์การให้
ขอ้เสนอแนะ การใหข้อ้คดิเหน็ การชมเชย การรอ้งขอขอ้มลู  

 “ชอ่งทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข”์ หมายถงึชอ่งทางต่าง ๆ ทีใ่ชใ้นการรบัขอ้
รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์เชน่ ตดิต่อดว้ยตนเอง ตดิต่อทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์Facebook  

ประเภทข้อร้องเรียน  

         ๑. ขอ้รอ้งเรยีนการใหบ้รกิาร หมายถงึขอ้ไมพ่งึพอใจดา้นการใหบ้รกิาร วชิาการ
ตอ้งการใหผู้ใ้หบ้รกิาร ปรบัปรงุแกไ้ขการปฏบิตังิาน ไดแ้ก่ความไมส่ะดวกในการรบั
บรกิาร ความล่าชา้ ขอ้ผดิพลาดในการใหบ้รกิาร การเลอืกปฏบิตักิบัผูร้บับรกิาร การใช้
ค าพดู การดแูลตอ้นรบัการควบคมุอารมณ์ของผูป้ฏบิตังิาน เป็นตน้  

๒. ขอ้รอ้งเรยีนประเภทอื่น ๆ หมายถงึ ขอ้ทีไ่มพ่งึพอใจในดา้นการ
บรกิาร วชิาการตอ้งการให ้ผูใ้หบ้รกิารแกไ้ขใ้นดา้นหลกัสตูรการบรหิารจดัการไม่
โปรง่ใส ระบบการปฏบิตังิานของเจา้หน้าที ่เป็นตน้  

ควำมรนุแรงข้อรอ้งเรียน  

๑. ระดบัรนุแรงมาก เป็นขอ้รอ้งเรยีนทีผู่ร้บับรกิารไมพ่งึพอใจเป็นอย่างมาก และ
เป็นเรือ่งทีม่ผีลกระทบต่อภาพลกัษณ์เสือ่มเสยีชือ่เสยีงองคก์ร มผีลกระทบอยา่งรนุแรงสง่ผล
ใหผู้ร้บับรกิารตดัสนิใจไมเ่ลอืกใชบ้รกิาร  

๒. ระดบัรนุแรงปานกลาง เป็นขอ้รอ้งเรยีนเกีย่วกบัการบรกิาร ทีส่รา้งความไม่พงึ
พอใจส าหรบัผูร้บับรกิาร หากปล่อยทิง้ไวจ้ะท าใหผู้ร้บับรกิารเลอืกใชบ้รกิารจากทีอ่ื่น  

๓. ระดบัรนุแรงเลก็น้อย เป็นขอ้รอ้งเรยีนทีอ่าจจะเกดิจากการไดร้บัขอ้มลูไม่
ครบถว้นสมบรูณ์การมอีคต ิต่อเจา้หน้าทีซ่ึง่เป็นปจัจยัสว่นบคุคลของผูร้บับรกิาร  

๗. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร  
เปิดใหบ้รกิารวนัจนัทรถ์งึวนัศุกร(์ยกเวน้วนัหยดุทีท่างราชการก าหนด) ตัง้แต่เวลา ๐๘.๓๐ – 
๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. แผนผงักระบวนกำรจดักำรเรือ่งร้องเรียน รอ้งทกุข ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบที่ 1 

กระบวนการจดัการข้อร้องเรียน 

 

เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบัติงานฝ่าย / 
งานรับข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม 

โทรศัพท ์

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กล่องแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพท์สายตรง
ผู้อ านวยการ 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อร้องเรียน 

ผู้บังคับบัญชาชั้นต้น หัวหน้างานฝ่าย / งาน
พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

รองผู้อ านวยการ / ผู้อ านวยการ 

พิจารณาข้อร้องเรียน / สั่งการปรับปรุงแก้ไข 

ผู้ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก้ไขทันที 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ
และประเภทอื่นๆที่มีความ
รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู้รับบริการ 

แจ้งกลับ / บันทึกข้อมูล 

สั่งการ 

สั่งการ 

ข้อร้องเรียนการให้บริการที่
มีความรุนแรงน้อย 



 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ฝ่ายงาน / รับทราบค าสัง่การ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและน าไปปฏิบัติ 

 

ข 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

เสนอผู้บริหาร 

 

ผู้บริหารสถานศึกษาสั่งการ 

ช่องทางการรับ 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
- Facebook  
- จดหมาย โทรศพัท์  
- โทรสาร  
- กระดานข่าว เว็บไซต์ 

ด า
เนิ

นก
าร

ให
้เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ท า
กา

ร 

เอกสารแนบที่ 2 



๙. ขัน้ตอนกำรปฏิบติังำน  

การแต่งตัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขข์องหน่วยงาน  
๙.๑ จดัตัง้ศนูย ์จุดรบัขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขข์องประชาชน  
๙.๒ จดัท าค าสัง่แต่งตัง้เจา้หน้าทีป่ระจ าศนูย ์ 
๙.๓ แจง้ผูร้บัผดิชอบตามค าสัง่โรงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภ ์เพือ่ความสะดวกใน 
การประสานงาน  

๑๐. กำรรบัและตรวจสอบข้อรอ้งเรียน รอ้งทกุขจ์ำกช่องทำงต่ำงๆ  

ด าเนินการรบัและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขท์ีเ่ขา้มายงั
หน่วยงานจากชอ่งทางต่าง ๆ  โดยมขีอ้ปฏบิตัติามทีก่ าหนด ดงันี้ 

ช่องทำง ควำมถ่ีใน
กำร  

ตรวจสอบ
ชอ่งทำง 

ระยะเวลำ
ด ำเนินกำร

รบั  
ข้อรอ้งเรียน 
รอ้งทกุข ์ 

เพื่อประสำน
หำทำงแก้ไข

ปัญหำ 

หมำย
เหต ุ

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ ศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทุกข ์ วนัเวลา
ราชการ  

ภายใน ๑ 
วนัท า
การ 

 

รอ้งเรยีนผ่านเวบ็ไซต ์https://docs.google.com/forms/d/ 
1mkJAL7OTITnM4sEa2WjilWyk7_RlEpse0T1wVViNRyU/ 
edit 

ทกุวนั  ภายใน ๑ วนั
ท าการ 

 

รอ้งเรยีนทาง Facebook  
โรงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภ ์
อ าเภอ.ล าโพ  จงัหวดั นนทบรุ ี

ทกุวนั  ภายใน ๑ วนั
ท าการ 

 

รอ้งเรยีนทางจดหมาย จ่าหน้าซอถงึ  
โรงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภ ์ 
ตัง้อยู ่หมูท่ี ่ ๗ ต าบล.ล าโพ อ าเภอบางบวัทอง  
จงัหวดันนทบรุ ีรหสัไปรษณีย ์๑๑๑๑๐ 
 

ทกุวนั  ภายใน ๑ วนั
ท าการ 

 

กล่องรบัความคดิเหน็  ทุกวนั  ภายใน ๑ วนั
ท าการ 

 

โทรศพัทส์ายตรงผูอ้ านวยการโรงเรยีน  
 
โทรศพัท ์๐๘๒๔๑๙๕๖๙๕ 

       ทุกวนั  
 

 

ภายใน ๑ วนั
ท าการ 

 



๑๑. กำรบนัทึกข้อรอ้งเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอรม์บนัทกึขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขโ์ดยมรีายละเอยีด ชือ่ – สกุล    
ทีอ่ยู ่หมายเลขโทรศพัท ์ ตดิต่อเรือ่งรอ้งเรยีน รอ้งทุกขแ์ละสถานทีเ่กดิเหตุ  

๑๑.๒ ทุกชอ่งทางทีม่กีารรอ้งเรยีนเจา้หน้าทีต่อ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน/ รอ้งทุกขล์ง
สมดุบนัทกึขอรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ 

๑๒. กำรประสำนหน่วยงำนเพ่ือแก้ไขข้อรอ้งเรียนและกำรแจ้งกลบัผูร้อ้งเรียน  

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอขอ้มลูขา่วสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครอง
เอกสารเจา้หน้าทีท่ีเ่กีย่วขอ้งเพือ่ใหข้อ้มลูแก่ผูร้อ้งขอไดท้นัที  

๑๒.๒ ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ทีเ่ป็นการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิารของ
หน่วยงาน เชน่ การขอ หลกัฐานทางการศกึษาการเกบ็เงนิระดมทรพัยากรนกัเรยีน เป็นตน้ 
จดัท า บนัทกึขอ้ความเสนอไปยงัผูบ้รหิาร เพือ่สัง่การหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งโดยเบือ้งตน้อาจ
โทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง  

๑๒.๓ ขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขท์ีไ่มอ่ยู่ในความรบัผดิชอบของโรงเรยีนเจรญิรฐั
อุปถมัภ ์ใหด้ า เนินการประสานหน่วยงานภายนอกทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่ใหเ้กดิความรวดเรว็
และถกูตอ้ง ในการแกไ้ขปญัหาต่อไป  

๑๒.๔ ขอ้รอ้งเรยีนทีส่่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เชน่กรณีผูร้อ้งเรยีนท าหนงัสอื
รอ้งเรยีนความไมโ่ปรง่ใสในการจดัซือ้จดัจา้ง ใหเ้จา้หน้าทีจ่ดัท าบนัทกึขอ้ความเพือ่เสนอ
ผูบ้รหิารพจิารณาสัง่การไปยงัหน่วยงานทีร่บัผดิชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผู้
รอ้งเรยีนทราบต่อไป  

๑๓. กำรติดำมแก้ไขปัญหำข้อรอ้งเรียน  
ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบภายใน ๕ วนัท า

การ เพือ่เจา้หน้าทีศ่นูย ์ฯ จะไดแ้จง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบต่อไป  

๑๔. กำรรำยงำนผลกำรจดักำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน  
๑๔.๑ ใหร้วบรวมและรายงานสรปุการจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์หผู้บ้รหิาร

ทราบทุกเดอืน  
๑๔.๒ ใหร้วบรวมรายงานสรปุขอ้รอ้งเรยีนหลงัจากสิน้ปีงบประมาณ เพือ่น

น ามาวเิคราะหก์ารจดัการขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์นภาพรวมของหน่วยงาน เพือ่ใชเ้ป็น
แนวทางในการแกไ้ขปรบัปรงุพฒันาองคก์รต่อไป  

๑๕. มำตรฐำนงำน  

          การด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์หแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาที่
ก าหนด กรณีไดร้บัเรือ่งรอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์หศ้นูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทุกข ์โรงเรยีน
เจรญิรฐัอุปถมัภ ์ด าเนินการตรวจสอบและพจิารณาสง่เรือ่งใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง
ด าเนินการแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีน รอ้งทุกขใ์หแ้ลว้เสรจ็ภายใน ๑๕ วนัท าการ  

๑๖. แบบฟอรม์  
แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเรือ่งราวรอ้งเรยีน รอ้งทุกข ์ 

๑๗. จดัท ำโดย  
ศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทุกขโ์รงเรยีนเจรญิรฐัอุปถมัภ ์
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอรม์หนังสือรอ้งทกุข-์ รอ้งเรียน  

เขยีนที.่............................................................  

วนัที.่...............เดอืน..............................พ.ศ. ...............  

เรยีนผูอ้ านวยการโรงเรยีน................  

ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ
..........................ปี  อยูบ่า้นเลขที.่............. หมูท่ี.่.......... ต าบล.......................................
อ าเภอ...............................จงัหวดั.......................... ขอรอ้งทุกข–์ รอ้งเรยีน แก่ท่าน เนื่อง
จาก
............................................................................................................................................
............................................................................................................................................
............................................................................................................................................
................................................ 

เพือ่ใหด้ าเนินการชว่ยเหลอืและแกไ้ขปญัหาดงัน้ี
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
................................................... 

 

                                          ขอแสดงความนบัถอื  

(ลงชือ่)............................................................ผูร้อ้งทุกข ์– รอ้งเรยีน  

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

หมายเลขโทรศพัท.์............................................................... 
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