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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนของโรงเรียนจำปาโมงวิทยาคารฉบับน้ีจัดทขึ้นเพื่อเป็นแนวทาง                
การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนจำปาโมงวิทยาคาร ทั้งนี้เพื่อให้ 
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ความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน 
และเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 
 
 
 

โรงเรียนจำปาโมงวทิยาคาร 
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คูม่ือการปฏิบัติงานรับเรือ่งร้องเรียน ู
ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์โรงเรียนจำปาโมงวิทยาคาร 

 
 
๑. หลักการและเหตุผล 

 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกิจการบ้านเมืองที่ดพี.ศ.๒๕๔๖ได้กำหนด 

แนวทางปฏิบัติราชการมุง่ให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยูที่ดีของประชาชนเก่ิดผลสัมฤทธิต์อ่งานบริการ 
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มคา่ในการให้บรกิารไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็นมีการปรับปรุง 
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนไดร้ับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่า่เสมอ 

 
 
๒. กำรจัดตัง้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนจำปาโมงวิทยาคาร  

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุตธิรรมควบคู่กับการพัฒนาบำบัด  
ทุกขบ์ำรุงสุขตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความ 
รวดเรว็ประสบผลสำเร็จอยา่งเป็นรูปธรรมอีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรอืไม่ได้รับความเป็น 
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนจำปาโมงวิทยาคารไดจ้ัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขข์ึ้น 
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนทีเ่กี่ยวกับบุคคลจะเก็บไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน 
เพื่อมใิห้ได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 
 
๓. สถานที่ตั้ง  

ตั้งอยู่  ณ โรงเรียนจำปาโมงวิทยาคาร      เลขที่   226  หมู ่  3  ตำบล  จำปาโมง  
อำเภอ  บ้านผือ จังหวัดอุดรธานี     41160 
 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา 
ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

 
๕. วัตถุประสงค ์ 

๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน 
จำปาโมงวิทยาคาร    มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกนั  

๒. เพื่อให้มั่นใจวา่ได้มกีารปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกบการจัดการข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสม่่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 



๖. คำจำกัดความ  
“ผู้รับบริการหมายถึงผู้ทีม่ารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัวไป     
“ผูม้ีส่วนได้เสีย”หมายถึงผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ
ดำเนินการของส่วนราชการเช่นผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนจำปาโมงวิทยาคาร 
“การจดัการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลมุถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
“ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึงประชาชนทัวไป/ผู้มีสว่นได้เสียที่มาตดิตอ่ราชการผา่นช่องทางต่างๆ  

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียนร้องทกุข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้อง 
ขอข้อมูล  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางต่างๆ ทีใ่ช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ ร้อง 
ทุกข์เช่นติดต่อดว้ยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เวบ็ไซต์/Facebook 

 
ประเภทข้อร้องเรียน 

 
1. ข้อร้องเรียนการให้บริการหมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวชิาการตองการให้ผู้ให้บริการ 

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงานได้แกค่วามไม่สะดวกในการรับบริการความลา่ช้าข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการการใช้คัาพูดการดแูลต้อนรับการควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงานเป็นต้น 

 
2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่นๆ หมายถึงข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการ 

แกไ้ขในด้านหลักสูตรการบริหารจดัการไม้่โปร่งใสระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เป็นต้น 
 
 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

 
1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พงึพอใจอยา่งมากและเป็นเรื่องที่ผลกระทบ 

ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสยีงอ งค์กรมีผลกระทบรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตดัสินใจไม่เลือกใช้บรกิาร 
 

2. ระดับรุนแรงปานกลางเป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการที่สร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ  
ผู้รับบริการหากปล่อยทิ้งไว้จะท้าให้ผูร้ับบริการเลอืกใช้บริการจากที่อื่น 

 
3. ระดับรุนแรงเล็กน้อยเป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์การมีอคต ิ

ต่อเจ้าหนา้ที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
           เปิดให้บริการวนัจันทร์ถึงวันศุกร์  ( เว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)  ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ –
๑๖.๓๐ น. 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียน/ร้องทกุข์ของหน่วยงาน  
๙.๑ จดัตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน  
๙.๒ จดัทำคำสั่งแต่่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย ์
๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตาม`คำสั่งโรงเรียน เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางตา่งๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี ้
 
 



 

ช่องทาง ความถี่ในการ ระยะเวลาดำเนินการ 
หมาย
เหตุ 

 ตรวจสอบ รบัข้อร้องเรียน/ร้อง  

 ช่องทาง ทุกข์ เพื่อประสาน  

  หาทางแกไ้ขปัญหา  
    

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์    
    

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์่ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
www.champamongwit.ac.th    
    

ร้องเรียนทางFace Book ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
โรงเรียนจำปาโมงวทิยาคาร    
    

ร้องเรียนผ่านตูร้ับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
    

กล่องรับความคดิเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
    
โทรศัพท์สายตรงผู้ชว่ยผูอ้ำนวยการ 0895761496 ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
    
โทรศัพท์สายตรงกลุ่มบรหิารงบประมาณ    
0883220852 ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
    
โทรศัพท์สายตรงกลุ่มบรหิารวิชาการ0810544476 ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
    
โทรศัพท์สายตรงกลุ่มบรหิารทั่วไป 0879440087 ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
    
โทรศัพท์สายตรงกลุ่มบรหิารงานบุคคล0878629899 ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
    
โทรศัพท์สายตรงกลุ่มกจิการนักเรียน 0611127089 ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
    

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการโรงเรียน  ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
  หมายเลข 0819544795    
    



๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน  
๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยมีรายละเอียดชื่อ-สกลุที่

อยูห่มายเลขโทรศัพท์ตดิต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์และสถานที่เกิดเหตุ  
๑.๒ ทุกชอ่งทางที่มกีารรอ้งเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อ/ร้องเรียนทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อ ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียนู/ร้องทุกขท์ราบ  
๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้อง 

เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี 
๑๒.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานเช่น 

การขอหลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียนเปน็ต้นจัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง 
ผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อยูใ่นความรับผิดชอบของโรงเรียนจำปาโมงวิทยาคารให ้
ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแกไ้ขปัญหาต่อไป  

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน กรณีผูร้้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม ่ 
โปร่งใสในการจัดซื้อจดัจา้งให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสัก่ารไปยงัหน่่วยงาน 
ที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้เกี่ยวข้องทราบต่อไป 

 
 
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 
 
๑๔. การรายงานผลการดำเนินการให้ผ้บริหารทราบ  

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน ๑๔.๒ 
ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณเพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ  

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแกไ้ขปรับปรุงพัฒนาองคก์ร 
ต่อไป 

 
๑๕. มาตรฐานงาน 

 
การดำเนินการแกไขข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาทีก่าหนด กรณีไดร้ับเรื่อง 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนจำปาโมงวิทยาคารดำเนินการตรวจสอบและ 
พิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแกไ้ขปัญหาข้อร้องเรีรยน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 
๑๕ วันทำการ 

 
๑๖. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทกุข ์
 
 
๑๗. จัดทำโดย 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขโ์รงเรียนจำปาโมงวทิยาคาร 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 



 
 
 
 
 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์–ร้องเรียน 
 
 
 

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

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

เรียน   ผูอ้ำนวยการโรงเรียนจำปาโมงวทิยาคาร 
 
 

ข้าพเจ้า(นาย/นาง/นางสาว).................................................................................... 

 
 
อายุ...................ปี 

 
บ้านเลขที่.่.............หมู่ที.่.......... ตำบล...............................อำเภอ...............................จังหวัด............................... 

 
ขอร้องทุกข–์ร้องเรียนแก่ท่านเนือ่งจาก................................................................................................................. 

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

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

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

 
เพื่อให้ดำเนินการชว่ยเหลือและแกไ้ขปัญหาดังนี้้................................................................................... 

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

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

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

 
 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

(ลงชื่อ).......................................................... 

 
 
ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

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

 
หมายเลขโทรศัพท์................................................... 


