
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์    
 
 

โรงเรียนอนุบาลพยุห์ 
 สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาศรีสะเกษ เขต 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
คำนำ  

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนอนุบาลพยุห์ ฉบับนี้ จัดทำข้ึนเพื่อ  
เป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนอนุบาลพยุห์ ทั้งนี ้
การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเรว็และมีประสทิธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและ 
ความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นจะต้องมีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานทีช่ัดเจนและ 
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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เรื่อง           หน้า  
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คู่มือการปฏิบตัิงานรบัเรื่องราวรอ้งทุกข์  
                                        โรงเรียนอนุบาลพยุห์ 

๑. หลักการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาวา่ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 

กำหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชนส์ุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น 
ศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ 
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสทิธิภ์าพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี 
ข้ันตอนปฏิบัติงานเกนิความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการ 
อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล การให้บริการ 
อย่างสมำ่เสมอ  

 
๒. การจัดตั้งศูนย์รบัเรื่องราวรอ้งทุกข์โรงเรียนอนบุาลพยุห์  

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา 
บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนนิการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างม ี
ประสิทธิภาพด้วย ความรวดเร็วประสบผลสำเรจ็อย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจง้เบาะแส 
การทจุริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหนา้ที่โรงเรียนอนุบาลพยุห์ 
จึงได้จัดต้ังศนูย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษา 
เรื่องราวไวเ้ป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพือ่มิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความ 
เดือดร้อนจากการร้องเรียน  

 
๓. สถานทีต่ั้ง  

โรงเรียนอนุบาลพยุห์ ต้ังอยู่บ้านเลขที่ ๑๗๘ หมูท่ี่ ๘ ตำบลพยุห์ อำเภอพยุห์  
จังหวัดศรีสะเกษ รหัสไปรษณีย์ 33๒30  

 
๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ  

เป็นศนูย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับ 
เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน  

 
๕. วตัถุประสงค์  

๑. เพื่อให้การดำเนนิงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทกุข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
โรงเรียนอนุบาลพยุห์ มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็น 
มาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ 
จัดการขอร้องเรียน ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสมำ่เสมอและมีประสิทธภิาพ  

 
๖. คำจำกัดความ  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผูท้ี่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้ง  

ทางตรงและทางอ้อม จากการดำเนนิการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและ 
ประชาชนในโรงเรียนอนุบาลพยุห์ “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมาย 
ครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  
คำชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน 
ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงคค์รอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ 
ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงชอ่งทางต่าง ๆ ทีใ่ช้ในการรับข้อ 
ร้องเรียน ร้องทุกข์เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook 

ประเภทข้อรอ้งเรียน  
 ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วชิาการ 
ต้องการให้ผู้ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไมส่ะดวกในการรับบริการ  



ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การ 
ดูแลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการ   
วิชาการต้องการให้ ผู้ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส  
ระบบการปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่ เป็นต้น  

ความรุนแรงขอ้รอ้งเรียน  
๑. ระดับรุนแรงมาก เปน็ข้อร้องเรียนทีผู่้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็น 

เรื่องที่มผีลกระทบต่อภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ 
ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ  

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ทีส่ร้างความไม่พึงพอใจ 
สำหรับผู้รับบริการ หากปล่อยทิง้ไว้จะทำให้ผู้รับบรกิารเลือกใช้บริการจากที่อื่น  

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน 
สมบูรณ์การมีอคติ ต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  

 
๗. ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ  

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเวน้วันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 

              ๘. แผนผงักระบวนการจัดการเรือ่งรอ้งเรียน รอ้งทุกข์  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 



 
๑๐. การรบัและตรวจสอบข้อรอ้งเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ทีเ่ข้ามายงัหน่วยงาน  
จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง  ความถ่ีใน  
การ  

ตรวจสอบ  
ช่องทาง 

ระยะเวลา  
ดำเนินการรบั  
ข้อร้องเรียน   

ร้องทุกข์  
เพื่อประสาน  
หาทางแก้ไข  

ปัญหา 

หมาย  
เหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศนูย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  วันเวลา  
ราชการ 

ภายใน ๑   
วัน ทำการ 

 

ร้องเรียนผา่นเว็บไซต์  
https://data.bopp-
obec.info/web/index_view_history.php?School_ID=10
33530838&page=contact 

ทุกวัน  ภายใน ๑   
วัน ทำการ 

 

ร้องเรียนทาง Facebook  
โรงเรียนอนุบาลพยุห์  
อำเภอพยุห์ จังหวัดศรสีะเกษ  
https://www.facebook.com/AnubanPhayu/ 

ทุกวัน  ภายใน ๑   
วันทำการ 

 

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง โรงเรียนอนุบาลพยุห์ 
๑๗๘ หมู่ที ่๘ ตำบลพยุห์ อำเภอพยุห์  จงัหวัดศรีสะเกษ 
รหัสไปรษณีย์ 33๒30  
 

ทุกวัน  ภายใน 2   
วันทำการ 

 

กล่องรับความคิดเหน็  ทุกวัน  ภายใน ๑   
วันทำการ 

 

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการโรงเรียน  
โทรศัพท์ 09-3423-6680 

 ทุกวัน  ภายใน ๑   
วันทำการ 

 

 
 

๑๑. การบนัทึกข้อรองเรียน  
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกลุ  

ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทกุข์และสถานที่เกิดเหตุ  
๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจา้หนา้ที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุด 

บันทึกขอร้องเรียน ร้องทุกข์  



๑๒. การประสานหนว่ยงานเพือ่แก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผูร้้องเรียน ๑๒.๑ 
กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร  

เจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการของ 

หน่วยงาน เช่น การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำ  
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร เพื่อสัง่การหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้ง 
ไปยังหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง  

๑๒.๓ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนอนุบาลพยุห์  
ให้ดำเนนิการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไข 
ปัญหาต่อไป   

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน 
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจา้ง ให้เจา้หนา้ทีจ่ัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพจิารณาสั่งการ 
ไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อดำเนนิการตรวจสอบและแจ้งผู้รอ้งเรียนทราบต่อไป  
๑๓. การตดิามแก้ไขปญัหาข้อรอ้งเรียน  

ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ 
ศูนย์ ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อรอ้งเรียนของหน่วยงาน  

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ใหผู้้บริหารทราบทุกเดือน   
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนนำมาวเิคราะห์ 
การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทกุข์ในภาพรวมของหนว่ยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง 
พัฒนาองค์กรต่อไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาทีก่ำหนด กรณีได้รับ 
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศนูย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนอนุบาลพยุห์ ดำเนินการ 
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ 
แล้วเสรจ็ภายใน ๑๕ วันทำการ  
๑๖. แบบฟอร์ม  

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์  
๑๗. จัดทำโดย  

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนอนุบาลพยุห์ 
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