
คู#มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร5องทุกข9 

ศูนย9รับเร่ืองราวร5องทุกข9โรงเรียนลาดยาววิทยาคม 

 

1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว,าด.วยหลักเกณฑ6และวิธีการบริหารกิจการบ.านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได.กำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ,งให.เกิดประโยชน6สุขแก,ประชาชน โดยยึดประชาชนเปUนศูนย6กลาง เพื่อตอบสนอง

ความต.องการของประชาชนให.เกิดความผาสุกและความเปUนอยู,ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต,องานบริการ

ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ.มค,าในการให.บริการ ไม,มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปUน มีการปรับปรุง

ภารกิจให.ทันต,อสถานการณ6 ประชาชนได.รับการอำนวยความสะดวกและได.รับการตอบสนองความต.องการ 

และมีการประเมินผลการให.บริการอย,างสม่ำเสมอ 

 

2. การจัดต้ังศูนย9รับเร่ืองราวร5องทุกข9โรงเรียนลาดยาววิทยาคม 

เพื่อให.การบริหารระบบราชการเปUนไปด.วยความถูกต.อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู,กับการพัฒนาบำบัด

ทุกข6 บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก.ไขป^ญหาความเดือดร.อนของประชาชน ได.อย,างมีประสิทธิภาพ ด.วย

ความรวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย,างเปUนรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเปUนศูนย6รับแจ.งเบาะแสการทุจริต หรือไม,ได.รับ

ความเปUนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ.าหน.าที่ โรงเรียนลาดยาววิทยาคม จึงได.จัดตั้งศูนย6รับเรื่องราวร.อง

ทุกข6ขึ้น ซึ่งในกรณีการร.องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว.เปUนความลับและปกปbดชื่อผู.

ร.องเรียน เพ่ือมิให.ผู.ร.องเรียนได.รับผลกระทบและได.รับความเดือดร.อนจากการร.องเรียน 

 

3. สถานท่ีต้ัง 

ตั้งอยู , ณ โรงเรียนลาดยาววิทยาคม หมู,ที ่ 5  ตำบลสระแก.ว อำเภอลาดยาว จังหวัดนครสวรรค6  

60150 

4. หน5าท่ีความรับผิดชอบ 

เปUนศูนย6กลางในการรับเรื่องราวร.องทุกข6 และให.บริการข.อมูลข,าวสาร ให.คำปรึกษา รับเรื่องป^ญหา

ความต.องการและข.อเสนอแนะของผู.ปกครองนักเรียนและประชาชน 

 

5. วัตถุประสงค9 

1. เพื่อให.การดำเนินงานจัดการข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6 ของศูนย6รับเร่ืองราวร.องทุกข6โรงเรียนลาดยาว

วิทยาคม มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปUนมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพื่อให.ม่ันใจว,าได.มีการปฏิบัติตามข.อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ6เก่ียวกับการจัดการข.อร.องเรียน/

ร.องทุกข6 ท่ีกำหนดไว.อย,างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

 

 



6. คำจำกัดความ 

“ผู.รับบริการ” หมายถึง ผู.ท่ีมารับบริการจากส,วนราชการและประชาชนท่ัวไป 

“ผู.มีส,วนได.เสีย” หมายถึง ผู.ที่ได.รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ.อม จาก

การดำเนินการของส,วนราชการ เช,น ผู.ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนลาดยาววิทยาคม 

“การจัดการข.อร.องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6/ 

ข.อเสนอแนะ/ข.อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร.องขอข.อมูล 

“ผู.ร.องเรียน/ร.องทุกข6” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู.มีส,วนได.เสียท่ีมาติดต,อราชการผ,านช,องทางต,าง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงค6ครอบคลุมการร.องเรียน/ร.องทุกข6/การให.ข.อเสนอแนะ/การให.ข.อคิดเห็น/การชมเชย/การ

ร.องขอข.อมูล “ช,องทางการรับข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6” หมายถึง ช,องทางต,าง ๆ ที่ใช.ในการรับเรื่องร.องเรียน/ 

ร.องทุกข6 เช,น ติดต,อด.วยตนเอง / ติดต,อทางโทรศัพท6 / เว็บไซต6/ Facebook 

 

ประเภทข5อร5องเรียน 

1. ข.อร.องเรียนการให.บริการ หมายถึง ข.อไม,พึงพอใจด.านการให.บริการวิชาการต.องการให.ผู.ให.บริการ 

ปรับปรุงแก.ไขการปฏิบัติงาน ได.แก, ความไม,สะดวกในการรับบริการ ความล,าช.า ข.อผิดพลาดในการให.บริการ 

การเลือกปฏิบัติกับผู.รับบริการ การใช.คำพูด การดูแลต.อนรับ การควบคุมอารมณ6ของผู.ปฏิบัติงาน เปUนต.น 

2. ข.อร.องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข.อที่ไม,พึงใจในด.านการบริการวิชาการต.องการให.ผู.ให.บริการ

แก.ไขในด.านหลักสูตร การบริหารจัดการไม,โปร,งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ.าหน.าท่ี เปUนต.น 
 

ความรุนแรงข5อร5องเรียน 

1. ระดับรุนแรงมาก เปUนข.อร.องเรียนผู.รับบริการไม,พึงพอใจอย,างมาก และเปUนเรื่องที่ผลกระทบ

ภาพลักษณ6เส่ือมเสียช่ือเสียงองค6กร มีผลกระทบอย,างรุนแรงส,งผลให.ผู.รับบริการตัดสินใจไม,เลือกใช.บริการ 

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เปUนข.อร.องเรียนเกี ่ยวกับการบริการ ที่สร.างความไม,พึงพอใจสำหรับ

ผู.รับบริการ หากปล,อยท้ิงไว.จะทำให.ผู.รับบริการเลือกใช.บริการจากท่ีอ่ืน 

3. ระดับรุนแรงเล็กน.อย เปUนข.อร.องเรียนอาจจะเกิดจากการได.รับข.อมูลไม,ครบถ.วนสมบูรณ6 การมี

อคติต,อเจ.าหน.าท่ี ซ่ึงเปUนป̂จจัยส,วนบุคคลของผู.รับบริการ 

 

7. ระยะเวลาเปSดให5บริการ 

เปbดให.บริการวันจันทร6 - วันศุกร6 (ยกเว.นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ต้ังแต,เวลา 08.30 – 16.30 น. 
 

 

 

 

 

 

 

 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร5องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต,งต้ังผู.รับผิดชอบจัดการข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6 ของหน,วยงาน  

8.1 จัดต้ังศูนย6/จุดรับข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6ของประชาชน 

8.2 จัดทำคำส่ังแต,งต้ังเจ.าหน.าท่ีประจำศูนย6 

8.3 แจ.งผู.รับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนลาดยาววิทยาคม เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

10. การรับและตรวจสอบข5อร5องเรียน/ร5องทุกข9 จากช#องทางต#าง ๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6 ท่ีเข.ามายังหน,วยงานจากช,องทางต,าง ๆ 

โดยมีข.อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังน้ี 

 

 



ช,องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ 

ช,องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข.อร.องเรียน/ร.อง

ทุกข6 เพ่ือประสานหาทางแก.ไขป̂ญหา 

หมายเหตุ 

ร.องเรียนด.วยตนเอง ณ 

ศูนย6รับเร่ืองราวร.องทุกข6 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  

ร.องเรียนผ,านเว็บไซต6 

http://www.latyao.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร.องเรียนทาง facebook 

โรงเรียนลาดยาววิทยาคม 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร.องเรียนทางจดหมาย จ,าหน.า ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ซองถึง หมู,ท่ี 5 ตำบลสระแก.ว   

อำเภอลาดยาว จังหวัด

นครสวรรค6 60150 

  

กล,องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

โทรศัพท6โรงเรียนหมายเลข ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

056-271397   

 

11. การบันทึกข5อร5องเรียน 

11.1 กรอกแบบฟอร6มบันทึกข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6 โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู, หมายเลข

โทรศัพท6ติดต,อ เร่ืองร.องเรียน/ร.องทุกข6 และสถานท่ีเกิดเหตุ 

11.2 ทุกช,องทางที่มีการร.องเรียน เจ.าหน.าที่ต.องบันทึกข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6 ลงสมุดบันทึกข.อ

ร.องเรียน/ร.องทุกข6 

12. การประสานหน#วยงานเพ่ือแก5ป]ญหาข5อร5องเรียน/ร5องทุกข9 และการแจ5งผู5ร5องเรียน/ร5องทุกข9ทราบ 

12.1 กรณีเปUนการขอข.อมูลข,าวสาร ประสานหน,วยงานผู.ครอบครองเอกสาร เจ.าหน.าที่ที่เกี่ยวข.อง 

เพ่ือให.ข.อมูลแก,ผู.ร.องขอได.ทันที 

12.2 ข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6 ท่ีเปUนการร.องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให.บริการของหน,วยงาน เช,น การ

ขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปUนต.น จัดทำบันทึกข.อความเสนอไปยัง

ผู.บริหารเพ่ือส่ังการหน,วยงานท่ีเก่ียวข.อง โดยเบ้ืองต.นอาจโทรศัพท6แจ.งไปยังหน,วยงานท่ีเก่ียวข.อง 

12.3 ข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6 ที่ไม,อยู,ในความรับผิดชอบของโรงเรียนลาดยาววิทยาคม ให.ดำเนินการ 

ประสานหน,วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข.อง เพ่ือให.เกิดความรวดเร็วและถูกต.อง ในการแก.ไขป̂ญหาต,อไป 



12.4 ข.อร.องเรียนท่ีส,งผลกระทบต,อหน,วยงาน เช,น กรณีผู.ร.องเรียนทำหนังสือร.องเรียนความไม,

โปร,งใสในการจัดซ้ือจัดจ.าง ให.เจ.าหน.าท่ีจัดทำบันทึกข.อความเพ่ือเสนอผู.บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน,วยงาน

ท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ.งผู.ร.องเรียนทราบต,อไป 

 

13. การติดตามแก5ไขป]ญหาข5อร5องเรียน 

ให.หน,วยงานที่เก่ียวข.องรายงานผลการดำเนินการให.ทราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจ.าหน.าที่ศูนย6ฯ 

จะได.แงให.ผู.ร.องเรียนทราบต,อไป 

 

14. การรายงานผลการดำเนินการให5ผู5บริหารทราบ 

14.1 ให.รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6 ให.ผู.บริหารทราบทุกเดือน 

14.2 ให.รวบรวมรายงานสรุปข.อร.องเรียนหลังจากสิ้นป�งบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห6การจัดการข.อ 

ร.องเรียน/ร.องทุกข6 ในภาพรวมของหน,วยงาน เพ่ือใช.เปUนแนวทางในการแก.ไข ปรับปรุง พัฒนา องค6กร ต,อไป 

 

15. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแก.ไขข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6 ให.แล.วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได.รับเรื่อง 

ร.องเรียน/ร.องทุกข6 ให.ศูนย6รับเรื่องราวร.องทุกข6โรงเรียนลาดยาววิทยาคม ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา

ส,งเร่ืองให.หน,วยงานท่ีเก่ียวข.อง ดำเนินการแก.ไขป̂ญหาข.อร.องเรียน/ร.องทุกข6ให.แล.วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 

 

16. แบบฟอร9ม 

แบบฟอร6มใบรับแจ.งเหตุเร่ืองราวร.องเรียน/ร.องทุกข6 

 

17. จัดทำโดย  

ศูนย6รับเร่ืองราวร.องทุกข6โรงเรียนลาดยาววิทยาคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

แบบฟอร9มหนังสือร5องทุกข9 –ร5องเรียน 

เขียนท่ี............................................................. 

วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ............... 

เรียน ผู.อานวยการโรงเรียนลาดยาววิทยาคม 
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