
 

คูมือการปฏบิัติงานรบัเรือ่งราวรองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนนางรองพิทยาคม อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย 

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษา เขต ๓๒ 

 



คํานํา 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนนางรองพิทยาคมฉบับนี้จัดทําข้ึน เพ่ือเปนแนว

ทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนนางรองพิทยาคม ท้ังนี้การจัดการขอ

รองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของ

ผูรับบริการ จําเปนจะตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี ชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกันในโรงเรียนนางรองพิทยาคม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เรื่อง                     หนา  

หลักการและเหตุผล            ๑  

สถานท่ีตั้ง             ๑  

หนาท่ีความรับผิดชอบ            ๑  

วัตถุประสงค             ๑  

คําจํากัดความ             ๑  

ประเภทของขอรองเรียน            ๒  

ความรุนแรงของขอรองเรียน           ๒  

ระยะเวลาเปดใหบริการ            ๒  

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข        ๓  

ข้ันตอนการรับขอคิดเห็น และขอเสนอแนะ          ๔  

ท่ีมาของขอรองเรียน            ๕  

ผูรับผิดชอบกระบวนการจัดการขอรองเรียน         ๕  

ชองทางรับการรองเรียน            ๕  

ข้ันตอนการตัดการขอรองเรียน           ๕  

การบันทึกขอรองเรียน            ๖  

การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกข และการแจงผูรองเรียน/รองทุกขทราบ   ๖  

ติดตามการแกไขขอรองเรียน           ๗  

การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ         ๗  

มาตรฐานงาน             ๗  

แบบฟอรม             ๗  

จัดทําโดย             ๗  

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข ๘  

 

 

 

 

 

 

 

 



แนวปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ 

โรงเรียนนางรองพิทยาคม สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษา เขต ๓๒ 

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

๑. หลักการและเหตุผล  

โรงเรียนนางรองพิทยาคม เปนสถานศึกษาท่ีดําเนินงานดวยความโปรงใส และแกไขปรับปรุง พัฒนาการปฏิบัติ

ราชการใหมีความโปรงใส ตอเนื่องมากข้ึน และเพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวย ความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม

ควบคูกับการพัฒนาบําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหา ความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมี

ประสิทธิภาพ อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี 

โรงเรียนนางรองพิทยาคม จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราว รองทุกขข้ึน เพ่ือใหการบริหารจัดการขอรองเรียน และอ่ืนๆเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ ผูรับบริการไดรับ ขอมูลท่ีถูกตองและโปรงใส สรางความเชื่อม่ันและพึงพอใจในการบริการของ

องคกรมากข้ึน จึงไดกําหนด แนวทางปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ ของโรงเรียนนางรอง

พิทยาคม มีรายละเอียดดังนี้  

๒. สถานท่ีตั้ง  

ตั้งอยู ณ โรงเรียนนางรองพิทยาคม  เลขท่ี 137  หมู 12  ถนนโชคชัย-เดชอุดม  ตําบลนางรอง อําเภอ

นางรอง จังหวัดบุรีรัมย 31110  

๓. หนาท่ีความรับผิดชอบ  

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรกึษา รับเรื่องปญหาความตองการ 

และขอเสนอแนะของผูปกครอง นักเรียน และประชาชน  

๔. วัตถุประสงค  

๑. เพ่ือเปนแนวปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ ท่ีมีมาตรฐานนํามาใช ครอบคลุม ฝาย/

งาน/กลุมสาระการเรียนรู ของโรงเรียนนางรองพิทยาคม  

๒. เพ่ือใหผูปฏิบัติงานทราบข้ันตอนในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะและคําชมเชย ใชเปน

เอกสารอางอิงในการปฏิบัติราชการ  

๕. คําจํากัดความ  

“ผูรับบริการ” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผูปกครองของนักเรียน และนักเรียนท่ีกําลังศึกษาอยูในโรงเรียน

นางรองพิทยาคม  

“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม จากการ

ดําเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนนางรองพิทยาคม  

“การจัดการขอรองเรียน” หมายถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/ 

คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  

 ๑ 



“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ โดยมี

วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน / รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

เชน ติดตอดวยตนเอง / ติดตอทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book  

“ขอรองเรียน” หมายถึง เรื่องท่ีผูรับบริการจากโรงเรียนนางรองพิทยาคม แจงขอมูลการรองเรียนเก่ียวกับการ

ใหบริการของครูและบุคลากรทางการศึกษา ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวของโรงเรียนนางรองพิทยาคม ท้ังในความ

บกพรองในการปฏิบัติงาน ความลาชาในการดําเนินการ ความไมโปรงใส ความไมเหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปญหาอัน

เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของครูและบุคลากรทางการ ศึกษา ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวของ

โรงเรียนนางรองพิทยาคม  

“ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ” หมายถึง เรื่องท่ีผูรับบริการจากโรงเรียนนางรองพิทยาคม มี ขอคิดเห็น และ

ขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการของครูและบุคลากรทางการศึกษา ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวของโรงเรียนนางรอง

พิทยาคม  
 

๖. ประเภทของขอรองเรียน  

๑. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการท่ีผูรับบริการตองการใหผูบริการ 

ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาดในการใหบริการ การเลือก

ปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคําพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัติงาน เปนตน  

๒. ขอรองเรียนประเภทอ่ืนๆ หมายถึง ขอท่ีไมพึงใจในดานการบริการท่ีผูรับบริการตองการใหผูใหบริการแกไข

ระบบในการบริหารจัดการ ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เปนตน  
 

๗. ความรุนแรงของขอรองเรียน  

๑. ระดับความรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบริการไมพึงพอใจอยางมาก เปนเรื่องท่ีมีผลกระทบ ตอ

ภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลทําใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ  

๒. ระดับความรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสรางความไมพึงพอใจสําหรับผูรับบริการ 

หากปลอยท้ิงไวจะทําใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอ่ืน  

๓. ระดับความรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ การมีอคติตอ

เจาหนาท่ี ซ่ึงเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ 
  

๘. ระยะเวลาเปดใหบริการ  

เปดใหบริการวันจันทร ถึงวันศุกร (ยกเวนวันหยุดราชการ) ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
  

 

 

 

 

 

 

 

 ๒ 



๙. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข  

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 ๓ 



 

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ๔ 



๑๐. ท่ีมาของขอรองเรียน  

๑. จากชองทางตางๆ ตามท่ีระบุชองทางรับการรองเรียน จํานวน ๑๐ ชองทาง  

๒. จากชองทางอ่ืนๆ เชน บัตรสนเทห สื่อ อ่ืนๆ  
 

๑๑. ผูรับผิดชอบกระบวนการจัดการขอรองเรียน  

๑. กรณีเปนขอรองเรียน ณ จุดปฏิบัติงาน ผูปฏิบัติงานนําเสนอขอมูลตอผูบังคับบัญชาตามลําดับ และทําหนาท่ี

แจงขอมูลกลับตอผูรองเรียน  

๒. กรณีรองเรียน ณ สํานักงาน เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานธุรการและสารบรรณของฝาย / งาน / กลุม สาระการ

เรียนรู รับเอกสารขอรองเรียนและแจงใหผูรองเรียนกรอกแบบฟอรม หรือเปนผูบันทึกแบบฟอรม และนําเสนอตอ

ผูบังคับบัญชา เม่ือผูบังคับบัญชาดําเนินการแกไขขอรองเรียนเรียบรอยแลวหรืออยูระหวาง ดําเนินการแกไข จะ

มอบหมายใหเจาหนาทีดังกลาว แจงขอมูลกลับตอผูรองเรียน  

๓. กรณี ขอรองเรียนจากสื่อออนไลนอ่ืนๆ เชน Facebook Web-board ใหเจาหนาท่ีเทคโนโลย ีสารสนเทศ 

เปนผูรวบรวมขอมูลนําเสนอตอผูบริหาร และแจงกลับผูรองเรียนตอไป 
  

๑๒. ชองทางรับการรองเรียน  

๑. รองเรียนดวยตนเอง ในขณะการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ณ จุดปฏิบัติงาน โดยเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานรับเรื่อง

รองเรียน  

๒. รองเรียนดวยตนเอง ในวัน เวลาราชการ ท่ีสํานักงานเลขานุการผูอํานวยการโรงเรียนนางรองพิทยาคม โดยมี

เจาหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียนบันทึกขอมูลตามแบบฟอรม หรือผูรับบริการกรอกขอมูล แบบฟอรมแจงขอรองเรียน  

๓. โทรศัพท หมายเลข ๐๔๔ ๖๓๑ ๐๖๕  

๔. โทรสาร หมายเลข ๐๔๔ ๖๓๑ ๐๖๕ 

๕. จดหมาย จาหนาซองถึงผูอํานวยการโรงเรียนนางรองพิทยาคม  เลขท่ี 137  หมู 12  ถนนโชคชัย-เดชอุดม  

ตําบลนางรอง อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย 31110  

 ๖. E-mail address :  info@nrpsc.ac.th.  

๗. กระดานขาว (Web-board ) ท่ีเว็ปไซตโรงเรียนนางรองพิทยาคม https://wp.nrpsc.ac.th  

๘. Facebook โรงเรียนนางรองพิทยาคม  

๙. กลองรับขอคิดเห็น / ขอรองเรียน  

๑๐. เว็บไซตสายตรงผูอํานวยการโรงเรียนนางรองพิทยาคม  
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๑๓. ข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน  

๑. ผูรองเรียนสามารถรองเรียนไดในชองทางท่ีกําหนดให เพ่ือเปนขอมูลในการปอนผลกลับ ใหมีการบันทึกขอมูล

รายละเอียดการรองเรียน ชื่อผูรองเรียน ท่ีอยูโทรศัพท ชื่อหนวยงาน หรือชื่อผูถูกรองเรียน และ เหตุท่ีรองเรียน ตาม

แบบฟอรมเอกสารแนบท่ี ๓ หากตองการปกปดชื่อขอใหระบุไว จะรักษาความลับอยางเครงครัด  

๒. เม่ือไดรับการรองเรียน ใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานทุกฝาย / งาน /กลุมสาระการเรียนรูได ดําเนินการตาม

กระบวนการข้ันตอนตามเอกสารแนบท่ี ๑ โดยพิจารณาแบงประเภทขอรองเรียน และดําเนินการปรับปรุงแกไขขอ

รองเรียนในขอรองเรียนเรื่องการใหบริการ ใหดําเนินการแกไขขอรองเรียนในทันที พรอมแจงขอมูลกลับใหผูรับบริการได

รับทราบ รายงานและบันทึกขอมูลขอรองเรียน / วิธีการแกไขตอ ผูบังคับบัญชา  

๓. ขอรองเรียนประเภทอ่ืน ใหเสนอขอมูลตอรองผูอํานวยการ/งาน/กลุมสาระการเรียนรู และเสนอตอ

ผูอํานวยการเพ่ือพิจารณาแกไขปรับปรุงตอไป และใหมีการแจงกลับผูรับบริการภายใน ๗ วัน  

๔. ในกรณีท่ี ขอรองเรียนทางสื่อสิ่งพิมพ / สื่อมวลชน หรือขอรองเรียนท่ีไมระบุผูรองเรียนใน ลักษณะเปนบัตร

สนเทหใหฝาย / งาน / กลุมสาระการเรียนรู ท่ีรับผิดชอบในเรื่องท่ีรองเรียน รวบรวมขอมูล นําเสนอผูอํานวยการเพ่ือ

พิจารณาเปนเฉพาะกรณีไป  

๕. มีการบันทึกขอมูลขอรองเรียน/วิธีการปรบัปรุงขอรองเรียนอยางเปนระบบและทันสมัย  

๖. ใหทุกฝาย / งาน / กลุมสาระการเรียนรู รายงานผลขอมูลการรองเรียนตอผูอํานวยการโรงเรียน ทุก ๖ เดือน 
 

๑๔. การบันทึกขอรองเรียน  

๑. กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชือ่-สกุล ท่ีอยู หมายเลข โทรศัพทติดตอ 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ  

๒. ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอ รองเรียน /  

รองทุกข  
 

๑๕. การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ  

๑. กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหขอมูลแก

ผูรองขอไดทันที  

๒. ขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การ ขอ

หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยัง ผูบริหารเพ่ือสั่งการ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

๓. ขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนนางรองพิทยาคม ใหดําเนินการ ประสาน

หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  

๔. ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใส ในการ

จัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดท าบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ี รับผิดชอบ เพ่ือ 

ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 

๑๖. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ จะไดแจงให

ผูรองเรียนทราบตอไป 
  

 

 

 

 

๖ 



๑๗. การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ  

๑. ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน  

๒. ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ รองเรียน / 

รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 
  

๑๘. มาตรฐานงาน  

การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับเรื่อง รองเรียน / 

รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนนางรองพิทยาคม ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ี

เก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทําการ 
  

๑๙. แบบฟอรม  

แบบฟอรมแจงขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ (เอกสารแนบหมายเลข ๑)  

๒๐. จัดทําโดย  

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนนางรองพิทยาคม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๗ 



 

 

 

๘ 

เอกสารแนบท่ี ๑ 


