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โรงเรียนลานทรายพิทยาคม อำเภอทาตูม  จังหวัดสุรินทร 
สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาสุรนิทร 



 

คำนำ 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนลานทรายพิทยาคมฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเปนแนว

ทางการดำเนินการจัดการขอรองเรยีนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนลานทรายพิทยาคม ทั้งน้ี    การจัดการ

ขอรองเรยีนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ

ผูรับบริการ จำเปนจะตองมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

โรงเรียนลานทรายพิทยาคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 
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1. หลักการและเหตุผล          1  
2. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนลานทรายพิทยาคม    1  
3. สถานที่ต้ัง           1  
4. หนาท่ีความรับผิดชอบ         1  
5. วัตถุประสงค           1 
6. คำจำกัดความ          1  
7. ระยะเวลาเปดใหบริการ        2 
8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข      3  
9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         4  
10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ      5  
10. การบันทึกขอรองเรียน         5  
11. การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรยีนและการแจงกลับผูรองเรียน    5  
13. ติดตามการแกไขขอรองเรียน         6 
14. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน      6  
15. มาตรฐานงาน          6  
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ภาคผนวก           7 
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข     8 

 

 

 

 

 

 

 



 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข 
ศนูยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนลานทรายพิทยาคม 

 
1. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ไดกำหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของ
ประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มีประสิทธิภาพและ
เกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 
ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ
อยางสมำ่เสมอ  
 
2. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนลานทรายพิทยาคม 

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบำบัดทุกข 
บำรงุสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็ว
ประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรบัความเปนธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที ่โรงเรียนลานทรายพิทยาคม จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ขึ้น ซึ่งในกรณีการ
รองเรยีนที่เก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรยีน
ไดรบัผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน  

 
3. สถานที่ตั้ง 

ต้ังอยู ณ โรงเรียนลานทรายพิทยาคม บานเลขที่ 101 หมู 12 ตำบลบะ อำเภอทาตูม จังหวัดสุรินทร 
 

4. หนาที่ความรับผิดชอบ  
เปนศนูยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษา รับเรื่องปญหาความ

ตองการและขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรียนและประชาชน  
 
5. วัตถุประสงค  

1. เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนลานทราย
พิทยาคม มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

2. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน/รอง
ทุกข ที่กำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
6. คำจำกัดความ  

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูที่มารับบรกิารจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จากการ

ดำเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรยีนลานทรายพิทยาคม  
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรยีน/รองทุกข/  

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  
“ผูรองเรยีน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ โดย

มีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรยีน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล  



 

“ชองทางการรับขอรองเรียน / รองทกุข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรยีน / รองทุกข 
เชน ติดตอดวยตนเอง / ติดตอทางโทรศัพท / เว็บไซต/ Face Book  
 
ประเภทขอรองเรียน  

1. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ
ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาดในการใหบริการ การ
เลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคำพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัตงิาน เปนตน  

2. ขอรองเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ขอที่ไมพึงใจในดานการบริการวิชาการตองการใหผูใหบรกิารแกไข
ในดานหลักสูตร การบริหารจัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เปนตน  
 
ความรุนแรงขอรองเรียน  

1. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบรกิารไมพึงพอใจอยางมาก และเปนเรื่องที่ผลกระทบภาพลักษณ 
เสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ  

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสรางความไมพึงพอใจสาหรับผูรับบริการ 
หากปลอยทิ้งไวจะทำใหผูรับบริการเลือกใชบรกิารจากที่อ่ืน  

3. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรยีนอาจจะเกิดจากการไดรบัขอมูลไมครบถวนสมบูรณ การมีอคตติอ
เจาหนาที่ ซึ่งเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  
 
7. ระยะเวลาเปดใหบริการ  

เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศกุร (เวนวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแตเวลา 08.30 – 16.30 น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

8. แผนผงักระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข  

 



 

 
 
9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรยีน / รองทุกข ของหนวยงาน  
9.1 จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข ของประชาชน  
9.2 จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจำศูนย  
9.3 แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนลานทรายพิทยาคม เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  
 

 



 

10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตาง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรยีน / รองทุกข ที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมี

ขอปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับขอรองเรียน/รอง

ทุกข เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรยีนดวยตนเอง ณ  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ  

รองเรยีนผานเว็บไซต  
http://www.lansai.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

รองเรยีนทาง Face Book  
โรงเรียนลานทรายพิทยาคม 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

รองเรยีนทางจดหมาย จาหนา

ซองถึง โรงเรยีนลานทรายพิทยา

คม บานเลขท่ี 101 หมู 12 

ตำบลบะ อำเภอทาตูม จังหวัด

สุรินทร 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กลองรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

โทรศพัทสายตรงผูอำนวยการ

โรงเรียน หมายเลข 

0862496802 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 

11. การบันทึกขอรองเรียน  
11.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู หมายเลขโทรศัพท

ติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานที่เกิดเหตุ  
11.2 ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมดุบันทึกขอรองเรียน 

/ รองทุกข  
 
12. การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ  

12.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีที่เก่ียวของ เพื่อให
ขอมลูแกผูรองขอไดทันที  



 

12.2 ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรยีนเก่ียวกับคุณภาพการใหบรกิารของหนวยงาน เชน การขอ
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทำบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อสั่ง
การหนวยงานท่ีเกี่ยวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ  

12.3 ขอรองเรียน / รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนลานทรายพิทยาคม ใหดำเนินการ
ประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเรว็และถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  

12.4 ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสใน
การจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจาหนาที่ศนูยฯ จะได
แจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
14. การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ  

14.1 ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรยีน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน  
14.2 ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรยีน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป  
 
15. มาตรฐานงาน  

การดำเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีไดรับเรื่อง
รองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนลานทรายพิทยาคม ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง
เรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน 15 วัน ทำการ  
 
16. แบบฟอรม  

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข  
 
17. จัดทำโดย  

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนลานทรายพิทยาคม 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 



 

 
แบบฟอรมหนังสือรองทุกข –รองเรียน 

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

วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ...............  
 
เรยีน ผูอำนวยการโรงเรยีนลานทรายพิทยาคม 
  

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..........................ป 
อยูบานเลขที.่.............หมูที.่.......... ตำบล.......................................อำเภอ...............................จังหวัด.......................... 
ขอรองทุกข – รองเรยีน แกทาน เนื่องจาก....................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
...........................................................................................  
 

เพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือและแกไขปญหา ดังนี้...........................................................................................  
...................................................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................................................  
 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ  
(ลงชื่อ).............................................................ผูรองทุกข / รองเรียน  
        (............................................................)  

                  หมายเลขโทรศัพท................................................................ 

 

 



 

 

 

 

 

 


