
 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนวัดมหาวงษ์ 

ส านักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสมุทรปราการเขต 1 
  



 

ค าน า 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนวัดมหาวงษ์ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการ
ด าเนินการจัดการขอร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุก ข์ของโรงเรียนวัดมหาวงษ์ ทั้งนี้ การจัดการข้อ
รอ้งเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการจ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

 

โรงเรียนวัดมหาวงษ์  



 

สารบัญ 

เรื่อง           หน้า 

ค าน า 

สารบัญ 

1. หลักการและเหตุผล         1 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์       1 

3. สถานที่ตั้ง          1 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ         1 

5. วัตถุประสงค์          1 

6. ค าจ ากัดความ          2 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ        2 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์      3 

9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         4 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ     5 

11. การบันทึกข้อร้องเรียน        5 

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   6 

13. ติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน        6 

14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนและแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    6 

15. มาตรฐานงาน         6 

16. แบบฟอร์ม          6 

17. จัดท าโดย          6 

ภาคผนวก          7 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 

 

 



 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

โรงเรียนวัดมหาวงษ์ 

๑. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลส าฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิดความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกได้รับการตอบสนองความต้องการ และมี
การประเมินผล การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดมหาวงษ์ 

 เพ่ือให้บริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์เกิดความยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย 
ความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีก ทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ไดรับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ เจ้าหน้าที่โรงเรียนปากพนัง จึงไดจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ซึ่งใน
กรณีการร้องเรียน ที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้
ผู้ร้องเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

3. สถานที่ตั้ง 

 โรงเรียนวัดมหาวงษ์ 55/1 หมู่ 7 ถนนปู่เจ้าสมิงพราย ต.ส าโรงกลาง อ.พระประแดง  

จ.สมุทรปราการ 10130 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

5. วัตถุประสงค ์

 ๑. เพ่ือให้การด าเนินการจัดการข้อรองเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนวัดมหา
วงษ์ มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 ๒. เพ่ือให้มั่นใจได้ว่า มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบและหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ จัดการข้อ
ร้องเรียน รองทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 



 

6. ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
 ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้อง
ขอข้อมูล  
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ หมายถึง ชองทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับข้อร้องเรียนร้องทุกข์ 
ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ 
 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด)ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 

 

  



 

 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

    



 

9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

 9.๑ จัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของประชาชน  

 ๙.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์   

 ๙.๓ แจงผู้รับผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนวัดมหาวงษ์ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

 

  



 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ีเข้ามานังหน่วยงาน 

จากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติที่ก าหนด ดังนี้  

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รับข้อร้องเรียน รเอง
ทุกข์ เพื่อประสาน
หาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข ์

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
https://watmahawong.thai.ac/ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางเว็บไซต์ Facebook 
โรงเรียนวัดมหาวงษ์ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง 
โรงเรียนวัดมหาวงษ์ 55/1 หมู่ 7  
ถนนปู่เจ้าสมิงพราย ต.ส าโรงกลาง 
อ.พระประแดง จ.สมุทรปราการ 10130 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
โทรศัพท์สายตรง 02-183-2066 ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

11. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียดชื่อ – สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

 ๑๑.๒ ทุกชองทางที่มกีารร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึก 

 

  



 

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

 ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอไดทันที  
 ๑๒.๒ ขอรองเรียน ร้องทุกข์ เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การ
ขอหลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อเสนอไปยังผู้บริหาร เพ่ือ
สั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้ง ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

 ๑๒.๓ ขอรองเรียน ร้องทุกข์ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนวัดมหาวงษ์ ให้ด าเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแกไ้ขปัญหาต่อไป  

 ๑๒.๔ ขอรองเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้างให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
13. ติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 

 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะไดแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนและแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  

 14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริการทราบทุกเดือน  

 ๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานข้อสรุปงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ในภาพรวม
ของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางการแกไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 

15. มาตรฐานงาน 

 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนวัดมหาวงษ์ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 

16. แบบฟอร์ม  

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 

17. จัดท าโดย 

 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนวัดมหาวงษ์ 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

  



 

 

 

 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน ร้องทุกข์ 

เขียนที่ .............................................. 

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

เรียน ผู้อ านวยการโรงเรียนวัดมหาวงษ์ 

 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว) ………………………………..……………………………………………………อายุ.....................ปี 

อยู่บ้านเลขท่ี..........................................................หมู่ที่...................................ต าบล........................................... 

อ าเภอ.........................................จังหวัด............................................โทรศัพท์..................................................... 

 ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ แก่ท่าน เนื่องจาก…………………………………………………………………………………..... 

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

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

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

 เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้ .............................................................. ................... 

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

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

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

 

 

 

ขอแสดงความนับถือ      

  

(ลงชื่อ)…………………………….……………. ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ 

(………………………………………………..)   


