
 

คูมือการปฏบิัติงานรบัเรือ่งราวรองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนนางรองพิทยาคม อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย 

สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษา เขต ๓๒ 

 



คํานํา 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนนางรองพิทยาคมฉบับนี้จัดทําข้ึน เพ่ือเปนแนว

ทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนนางรองพิทยาคม ท้ังนี้การจัดการขอ

รองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของ

ผูรับบริการ จําเปนจะตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี ชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกันในโรงเรียนนางรองพิทยาคม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เรื่อง                     หนา  

หลักการและเหตุผล            ๑  

สถานท่ีตั้ง             ๑  

หนาท่ีความรับผิดชอบ            ๑  

วัตถุประสงค             ๑  

คําจํากัดความ             ๑  

ประเภทของขอรองเรียน            ๒  

ความรุนแรงของขอรองเรียน           ๒  

ระยะเวลาเปดใหบริการ            ๒  

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข        ๓  

ข้ันตอนการรับขอคิดเห็น และขอเสนอแนะ          ๔  

ท่ีมาของขอรองเรียน            ๕  

ผูรับผิดชอบกระบวนการจัดการขอรองเรียน         ๕  

ชองทางรับการรองเรียน            ๕  

ข้ันตอนการตัดการขอรองเรียน           ๕  

การบันทึกขอรองเรียน            ๖  

การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกข และการแจงผูรองเรียน/รองทุกขทราบ   ๖  

ติดตามการแกไขขอรองเรียน           ๗  

การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ         ๗  

มาตรฐานงาน             ๗  

แบบฟอรม             ๗  

จัดทําโดย             ๗  

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข ๘  

 

 

 

 

 

 

 

 



แนวปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ 

โรงเรียนนางรองพิทยาคม สํานักงานเขตพ้ืนที่การศึกษามัธยมศึกษา เขต ๓๒ 

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

๑. หลักการและเหตุผล  

โรงเรียนนางรองพิทยาคม เปนสถานศึกษาท่ีดําเนินงานดวยความโปรงใส และแกไขปรับปรุง พัฒนาการปฏิบัติ

ราชการใหมีความโปรงใส ตอเนื่องมากข้ึน และเพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวย ความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม

ควบคูกับการพัฒนาบําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหา ความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมี

ประสิทธิภาพ อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี 

โรงเรียนนางรองพิทยาคม จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราว รองทุกขข้ึน เพ่ือใหการบริหารจัดการขอรองเรียน และอ่ืนๆเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ ผูรับบริการไดรับ ขอมูลท่ีถูกตองและโปรงใส สรางความเชื่อม่ันและพึงพอใจในการบริการของ

องคกรมากข้ึน จึงไดกําหนด แนวทางปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ ของโรงเรียนนางรอง

พิทยาคม มีรายละเอียดดังนี้  

๒. สถานท่ีตั้ง  

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

นางรอง จังหวัดบุรีรัมย 31110  

๓. หนาท่ีความรับผิดชอบ  

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรกึษา รับเรื่องปญหาความตองการ 

และขอเสนอแนะของผูปกครอง นักเรียน และประชาชน  

๔. วัตถุประสงค  

๑. เพ่ือเปนแนวปฏิบัติในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ ท่ีมีมาตรฐานนํามาใช ครอบคลุม ฝาย/

งาน/กลุมสาระการเรียนรู ของโรงเรียนนางรองพิทยาคม  

๒. เพ่ือใหผูปฏิบัติงานทราบข้ันตอนในการจัดการขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะและคําชมเชย ใชเปน

เอกสารอางอิงในการปฏิบัติราชการ  

๕. คําจํากัดความ  

“ผูรับบริการ” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผูปกครองของนักเรียน และนักเรียนท่ีกําลังศึกษาอยูในโรงเรียน

นางรองพิทยาคม  

“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม จากการ

ดําเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนนางรองพิทยาคม  

“การจัดการขอรองเรียน” หมายถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/ 

คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  

 ๑ 



“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ โดยมี

วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน / รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

เชน ติดตอดวยตนเอง / ติดตอทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book  

“ขอรองเรียน” หมายถึง เรื่องท่ีผูรับบริการจากโรงเรียนนางรองพิทยาคม แจงขอมูลการรองเรียนเก่ียวกับการ

ใหบริการของครูและบุคลากรทางการศึกษา ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวของโรงเรียนนางรองพิทยาคม ท้ังในความ

บกพรองในการปฏิบัติงาน ความลาชาในการดําเนินการ ความไมโปรงใส ความไมเหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปญหาอัน

เกิดข้ึนจากการปฏิบัติงานหรือการใหบริการของครูและบุคลากรทางการ ศึกษา ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวของ

โรงเรียนนางรองพิทยาคม  

“ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ” หมายถึง เรื่องท่ีผูรับบริการจากโรงเรียนนางรองพิทยาคม มี ขอคิดเห็น และ

ขอเสนอแนะเก่ียวกับการบริการของครูและบุคลากรทางการศึกษา ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวของโรงเรียนนางรอง

พิทยาคม  
 

๖. ประเภทของขอรองเรียน  

๑. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการท่ีผูรับบริการตองการใหผูบริการ 

ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาดในการใหบริการ การเลือก

ปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคําพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัติงาน เปนตน  

๒. ขอรองเรียนประเภทอ่ืนๆ หมายถึง ขอท่ีไมพึงใจในดานการบริการท่ีผูรับบริการตองการใหผูใหบริการแกไข

ระบบในการบริหารจัดการ ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เปนตน  
 

๗. ความรุนแรงของขอรองเรียน  

๑. ระดับความรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบริการไมพึงพอใจอยางมาก เปนเรื่องท่ีมีผลกระทบ ตอ

ภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลทําใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ  

๒. ระดับความรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสรางความไมพึงพอใจสําหรับผูรับบริการ 

หากปลอยท้ิงไวจะทําใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอ่ืน  

๓. ระดับความรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ การมีอคติตอ

เจาหนาท่ี ซ่ึงเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ 
  

๘. ระยะเวลาเปดใหบริการ  

เปดใหบริการวันจันทร ถึงวันศุกร (ยกเวนวันหยุดราชการ) ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
  

 

 

 

 

 

 

 

 ๒ 



๙. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข  
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 ๔ 



๑๐. ท่ีมาของขอรองเรียน  

๑. จากชองทางตางๆ ตามท่ีระบุชองทางรับการรองเรียน จํานวน ๑๐ ชองทาง  

๒. จากชองทางอ่ืนๆ เชน บัตรสนเทห สื่อ อ่ืนๆ  
 

๑๑. ผูรับผิดชอบกระบวนการจัดการขอรองเรียน  

๑. กรณีเปนขอรองเรียน ณ จุดปฏิบัติงาน ผูปฏิบัติงานนําเสนอขอมูลตอผูบังคับบัญชาตามลําดับ และทําหนาท่ี

แจงขอมูลกลับตอผูรองเรียน  

๒. กรณีรองเรียน ณ สํานักงาน เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานธุรการและสารบรรณของฝาย / งาน / กลุม สาระการ

เรียนรู รับเอกสารขอรองเรียนและแจงใหผูรองเรียนกรอกแบบฟอรม หรือเปนผูบันทึกแบบฟอรม และนําเสนอตอ

ผูบังคับบัญชา เม่ือผูบังคับบัญชาดําเนินการแกไขขอรองเรียนเรียบรอยแลวหรืออยูระหวาง ดําเนินการแกไข จะ

มอบหมายใหเจาหนาทีดังกลาว แจงขอมูลกลับตอผูรองเรียน  

๓. กรณี ขอรองเรียนจากสื่อออนไลนอ่ืนๆ เชน Facebook Web-board ใหเจาหนาท่ีเทคโนโลย ีสารสนเทศ 

เปนผูรวบรวมขอมูลนําเสนอตอผูบริหาร และแจงกลับผูรองเรียนตอไป 
  

๑๒. ชองทางรับการรองเรียน  

๑. รองเรียนดวยตนเอง ในขณะการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี ณ จุดปฏิบัติงาน โดยเจาหนาท่ีท่ีปฏิบัติงานรับเรื่อง

รองเรียน  

๒. รองเรียนดวยตนเอง ในวัน เวลาราชการ ท่ีสํานักงานเลขานุการผูอํานวยการโรงเรียนนางรองพิทยาคม โดยมี

เจาหนาท่ีผูรับเรื่องรองเรียนบันทึกขอมูลตามแบบฟอรม หรือผูรับบริการกรอกขอมูล แบบฟอรมแจงขอรองเรียน  

๓. โทรศัพท หมายเลข ๐๔๔ ๖๓๑ ๐๖๕  

๔. โทรสาร หมายเลข ๐๔๔ ๖๓๑ ๐๖๕ 

๕. จดหมาย จาหนาซองถึงผูอํานวยการโรงเรียนนางรองพิทยาคม  เลขท่ี 137  หมู 12  ถนนโชคชัย-เดชอุดม  

ตําบลนางรอง อําเภอนางรอง จังหวัดบุรีรัมย 31110  

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

๗. กระดานขาว (Web-board ) ท่ีเว็ปไซตโรงเรียนนางรองพิทยาคม https://wp.nrpsc.ac.th  

๘. Facebook โรงเรียนนางรองพิทยาคม  

๙. กลองรับขอคิดเห็น / ขอรองเรียน  

๑๐. เว็บไซตสายตรงผูอํานวยการโรงเรียนนางรองพิทยาคม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ๕ 



๑๓. ข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน  

๑. ผูรองเรียนสามารถรองเรียนไดในชองทางท่ีกําหนดให เพ่ือเปนขอมูลในการปอนผลกลับ ใหมีการบันทึกขอมูล

รายละเอียดการรองเรียน ชื่อผูรองเรียน ท่ีอยูโทรศัพท ชื่อหนวยงาน หรือชื่อผูถูกรองเรียน และ เหตุท่ีรองเรียน ตาม

แบบฟอรมเอกสารแนบท่ี ๓ หากตองการปกปดชื่อขอใหระบุไว จะรักษาความลับอยางเครงครัด  

๒. เม่ือไดรับการรองเรียน ใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานทุกฝาย / งาน /กลุมสาระการเรียนรูได ดําเนินการตาม

กระบวนการข้ันตอนตามเอกสารแนบท่ี ๑ โดยพิจารณาแบงประเภทขอรองเรียน และดําเนินการปรับปรุงแกไขขอ

รองเรียนในขอรองเรียนเรื่องการใหบริการ ใหดําเนินการแกไขขอรองเรียนในทันที พรอมแจงขอมูลกลับใหผูรับบริการได

รับทราบ รายงานและบันทึกขอมูลขอรองเรียน / วิธีการแกไขตอ ผูบังคับบัญชา  

๓. ขอรองเรียนประเภทอ่ืน ใหเสนอขอมูลตอรองผูอํานวยการ/งาน/กลุมสาระการเรียนรู และเสนอตอ

ผูอํานวยการเพ่ือพิจารณาแกไขปรับปรุงตอไป และใหมีการแจงกลับผูรับบริการภายใน ๗ วัน  

๔. ในกรณีท่ี ขอรองเรียนทางสื่อสิ่งพิมพ / สื่อมวลชน หรือขอรองเรียนท่ีไมระบุผูรองเรียนใน ลักษณะเปนบัตร

สนเทหใหฝาย / งาน / กลุมสาระการเรียนรู ท่ีรับผิดชอบในเรื่องท่ีรองเรียน รวบรวมขอมูล นําเสนอผูอํานวยการเพ่ือ

พิจารณาเปนเฉพาะกรณีไป  

๕. มีการบันทึกขอมูลขอรองเรียน/วิธีการปรบัปรุงขอรองเรียนอยางเปนระบบและทันสมัย  

๖. ใหทุกฝาย / งาน / กลุมสาระการเรียนรู รายงานผลขอมูลการรองเรียนตอผูอํานวยการโรงเรียน ทุก ๖ เดือน 
 

๑๔. การบันทึกขอรองเรียน  

๑. กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชือ่-สกุล ท่ีอยู หมายเลข โทรศัพทติดตอ 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ  

๒. ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอ รองเรียน /  

รองทุกข  
 

๑๕. การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ  

๑. กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหขอมูลแก

ผูรองขอไดทันที  

๒. ขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การ ขอ

หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยัง ผูบริหารเพ่ือสั่งการ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

๓. ขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนนางรองพิทยาคม ใหดําเนินการ ประสาน

หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  

๔. ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใส ในการ

จัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดท าบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ี รับผิดชอบ เพ่ือ 

ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 

๑๖. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ จะไดแจงให

ผูรองเรียนทราบตอไป 
  

 

 

 

 

๖ 



๑๗. การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ  

๑. ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน  

๒. ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ รองเรียน / 

รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 
  

๑๘. มาตรฐานงาน  

การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับเรื่อง รองเรียน / 

รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนนางรองพิทยาคม ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ี

เก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทําการ 
  

๑๙. แบบฟอรม  

แบบฟอรมแจงขอรองเรียน ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ (เอกสารแนบหมายเลข ๑)  

๒๐. จัดทําโดย  

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนนางรองพิทยาคม  
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เอกสารแนบท่ี ๑ 


