
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 โรงเรยีนกู่ทองพทิยาคม จงัหวดัมหาสารคาม 
ส านกังานเขตพืน้ทีก่ารศกึษามธัยมศึกษามหาสารคาม 



 
 

 
 

 

 

ค าน า 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรยีนกู่ทองพิทยาคม ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนว
ทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน โรงเรียนกู่ทองพิทยาคม ท้ังนี้ 
การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

     

 โรงเรียนกู่ทองพิทยาคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

สารบญั 

  
เรือ่ง                      หนา้  
ค าน า 
สารบัญ  
1. หลักการและเหตุผล                   1 
2. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนกู่ทองพิทยาคม               1   
3. สถานท่ีต้ัง                     1   
4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ                  1 
5. วัตถุประสงค์                     1  
6. ค าจ ากัดความ                    2   
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ                 2  
8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์            3   
9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                  4 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ           5   
11. การบันทึกข้อร้องเรียน                  5   
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน       6   
13. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน                 6  
14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหนว่ยงาน           6   
15. มาตรฐานงาน                   6   
16. แบบฟอร์ม                     6   
17. จัดท าโดย                     6  
ภาคผนวก                     7 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์           8 
 
 

 

 

 



 
 

 
 

คู่มอืการปฏบิตังิานรบัเรือ่งราวรอ้งทกุข ์
ศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทกุข์โรงเรยีนกูท่องพทิยาคม 

 

1. หลกัการและเหตผุล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ   
 

2. การจดัตัง้ศนูยร์บัเรือ่งราวรอ้งทกุข์โรงเรยีนกูท่องพทิยาคม 
เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์

บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว
ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจาก
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี โรงเรียนกู่ทองพิทยาคม อ าเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม จึงได้จัดต้ังศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซึง่ในกรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิด
ช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 

3. สถานทีต่ัง้ 
ต้ังอยู่ ณ เลขท่ี - หมู่ 14 ต าบลกู่ทอง  อ าเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม  
 

4. หนา้ที่ความรบัผดิชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ 

ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 
 

5. วัตถปุระสงค ์
  5.1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน 
กู่ทองพิทยาคมมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

5.2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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6. ค าจ ากดัความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการ 

ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนกู่ทองพิทยาคม 
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ
ข้อมูล 

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

ประเภทขอ้รอ้งเรยีน 
1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการด้านต่างๆ ท้ัง 4 ภาระกิจหลัก ท่ี

ต้องการให้ผู้ให้บริการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาด
ในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน 
เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ไข 
ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 
 

ความรนุแรงขอ้รอ้งเรยีน 
1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีผลกระทบ

ภาพลักษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสาหรับผู้รับบริการ 

หากปล่อยท้ิงไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น 
3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การมีอคติต่อ 

เจ้าหน้าท่ี ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 

7. ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร 
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา 08.30-16.30 น. 
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8. แผนผงักระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน /รอ้งทกุข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

กระบวนการจัดการรบัขอ้รอ้งเรยีน 

ดว้ยตนเอง/แบบฟอรม์ 

โทรศพัท ์

จดหมาย 

 

เจา้หนา้ทีธ่รุการ 

ผู้ปฏบิัตงิานระดบัฝา่ย

งานรบัขอ้รอ้งเรยีน 

 

E mail 

Facebook 

กลอ่งรบัความคดิเหน็ 

โทรศพัท์สายตรงผูอ้ านวยการ 
 

ผู้ปฏบิัตงิานแยกประเภท

ขอ้รอ้งเรยีน 

 

 

ผู้บงัคบับญัชาชัน้ตน้ หวัหนา้ ฝา่ยงาน 

พจิารณาและหาแนวทางแกไ้ข         

ขอ้รอ้งเรยีน 

ข้อร้องเรียนการให้บริการและประเภทอื่นๆ 

ท่ีมีความรุนแรงมากหรือปานกลาง 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ 

ท่ีมีความรุนแรงน้อย 

 

ผู้อ านวยการ/ผูบ้รหิาร/

พจิารณาขอ้รอ้งเรยีน     

สัง่การปรบัปรงุแกไ้ข 

 

ผู้ปฏบิัตงิานปรบัปรงุ

แกไ้ขทนัท ี

แจ้งกลับและ

บันทึกข้อมูล 

ผูร้ับบรกิาร 

น าเสนอเพื่อพิจารณา แก้ไข 
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9. ขัน้ตอนการปฏบิัตงิาน 
 การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
 9.1  จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน 
 9.2  จัดท าาค าส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ 
 9.3  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังโรงเรียนกู่ทองพิทยาคม เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
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ขัน้ตอนการรบัขอ้คดิเหน็และขอ้เสนอแนะ 
ด า

เน
นิก

าร
ให

แ้ล
ว้เ

สร
จ็ภ

าย
ใน

 2
 ว

นัท
 าก

าร
 

ช่องทางการรบัขอ้คดิเหน็
และขอ้เสนอแนะ 

- Facebook 
- จดหมาย 
- โทรศพัท/์โทรสาร 
- กระดานข่าว 

เว็บไซต ์
ฯลฯ 

รบัข้อคดิเหน็และขอ้เสนอแนะ 

บนัทกึขอ้คิดเหน็และขอ้เสนอแนะ 

สรุปขอ้คดิเหน็และขอ้เสนอแนะ      

เสนอผูบ้ริหาร 

ผู้บรหิารสถานศกึษา สัง่การ 

ฝ่าย/งาน รบัทราบค าสัง่การ ขอ้คิดเหน็

หรอืขอ้เสนอแนะ         และน าไป

ปฏิบตั ิ



 
 

 
 

10. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีน /รอ้งทกุขจ์ากชอ่งทางต่าง ๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี 

ข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนนิการรบัขอ้รอ้งเรยีน/
รอ้งทกุข์ เพือ่ประสานหาทางแกไ้ข

ปญัหา 
หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

วันเวลา
ราชการ 

ภายใน 1 วันท าการ  

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

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book 
โรงเรียนกู่ทองพิทยาคม 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านจดหมาย ส่งมาท่ี
โรงเรียนกู่ทองพิทยาคม หมู่ 14 
ต าบลกู่ทอง อ าเภอเชียงยืน จังหวัด
มหาสารคาม 44160 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
โทรศัพท์สายตรง 
ผู้อ านวยการโรงเรียนกู่ทองพิทยาคม 
หมายเลข 099-0323861 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

11. การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน 
11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ 

ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ 
11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/

ร้องทุกข ์
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12. การประสานหนว่ยงานเพือ่แกป้ญัหาขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งทกุขแ์ละการแจง้ผูร้อ้งเรยีน/รอ้งทกุขท์ราบ 
12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ 

ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
12.2 ข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ท่ีเป็นการร้องเรียนเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอ 

หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อ
ส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

12.3 ข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนกู่ทองพิทยาคม ให้ด าาเนินการประสาน 
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

12.4 ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปรง่ใส   
ในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
  

13. การตดิตามแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีน 
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  5 วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ ฯ จะ

ได้ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
  

14. การรายงานผลการจัดการขอ้รอ้งเรยีนของหนว่ยงาน  
14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์ การจัดการข้อ 

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ในภาพรวมของหนว่ยงาน เพือ่ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป  
  

15. มาตรฐานงาน  
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีได้รับเรื่อง 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ใหศู้นย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนกู่ทองพิทยาคม ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง 
เรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแกไ้ขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ  
  

16. แบบฟอรม์  
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์  

  

17. จดัท าโดย  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนกู่ทองพิทยาคม 
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ภาคผนวก 
  



 
 

 
 

 
แบบฟอรม์หนังสอืรอ้งทกุข์–รอ้งเรยีน 

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

วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ...............  
 
เรียน ผู้อานวยการโรงเรียนกู่ทองพิทยาคม 
 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ.......................ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ท่ี........... ต าบล............................อ าเภอ............................จังหวัด.....................................  
ขอร้องทุกข์– ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก………………................................................................................................ 
...................................................................................................................................................................................   
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................  

เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้......................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................  
...................................................................................................................................................................................  
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

                 (ลงช่ือ).............................................................ผู้ร้องทุกข์/ ร้องเรียน 
                                           (................................................................) 
                      หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 

 


