
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โรงเรียนสุลกัขณะ  อ าเภอเมืองปทุมธานี  จังหวัดปทุมธานี 

 
 
๑. บทน า 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกจิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแกป่ระชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์ เพือ่ตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ทีด่ีของประชาชนเกิดผลสมัฤทธ์ิ งานบรกิารมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไมม่ีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น ปรบัปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกรบัการตอบสนองความและได้ ต้องการและมีการ
ประเมินผลการใหบ้รกิารสม่ าเสมอ 
 

การร้องเรียน/รอ้งทกุข์ของประชาชนถือเป็นเสียงสะท้อนหน่วยงานทราบว่าใหก้ารบรหิาร ราชการมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใดซึง่รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญ
กับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอดมีการรบัฟงัความคิดเห็น เปิดโอกาสให้
ประชาชนเข้ามามสี่วนร่วมและตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน และเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดข้ึนในสังคมโดยเฉพาะเมื่อประเทศ มีการ
พัฒนาทางด้านเศรษฐกจิด้านสงัคมและการเมืองอย่างต่อเนือ่งท าใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่
การแข่งขันการเอารัดเอาเปรียบเป็นเหตุใหป้ระชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนประสบปัญหาหรือไม่ได้รบัความ
เป็นธรรมจึงมกีารร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆเพิ่มข้ึน 
 

เพื่อใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบรสิุทธ์ิยุติธรรมควบคู่กับการพฒันา การ
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข จนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชนตลอดใหม้ีประสทิธิภาพมีความ 
รวดเร็วและประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรปูธรรมโรงเรียนสลุักขณะในฐานะที่เป็นหน่วยงานในการให้บริการแก่ 
ประชาชน ได้เปิดช่องทางในการรับฟงัความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง บริการให้ข้อมลูและรบัเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์อีกทั้งยังเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจรติเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างหรอืไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจาก การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เกี่ยวกับการท างานของโรงเรียนสลุักขณะ จึงไดจ้ัดท าคู่มือปฏิบัติงาน
ด้านการ ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของโรงเรียนสลุักขณะข้ึนเพือ่เปน็กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัตซิึ่งในกรณีการ
ร้องเรียนทีเ่กี่ยวกบับุคคลจะมกีารเก็บรักษาเรื่องราวไนความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียนเพื่อมิให้ผู้ร้องเรียน
ได้รับผลกระทบและไดร้ับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
 



๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 

๑. เพื่อใหเ้จ้าหน้าที่ของโรงเรียนสลุักขณะใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัตงิานในการรับเรื่องราว 
ร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือใหม้ีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

๒. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อรอ้งเรียนมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัตงิานที่มุง่ไปสู่การบรหิารคุณภาพทั่วทั้งองค์ประสิทธิภาพ 
๔. เพื่อเผยแพร่ให้กบัผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียของโรงเรียนสุลกัขณะทราบกระบวนการ 
๕. เพื่อใหม้ั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลกัเกณฑเ์กี่ยวกับกับข้อร้องเรียนที่ก าหนด

ไว้อย่างสม่ าเสมอและมปีระสทิธิภาพ 
 
 
๓. ขอบเขต 
 

คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รวบรวมข้อมลูเกี่ยวกับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ และ
ข้อมูลทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ประกอบด้วยแนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ทุกข์
แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
๔. กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๑. กรณีเรือ่งร้องเรียนทั่วไป 
๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัการจัดซือ้จัดจ้าง 
๓. กรณีเรือ่งร้องทุกข์/ร้องเรียนข้าราชการหมายถึงเรือ่งราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจาก

เจ้าหน้าที่ปฏิบัตหิน้าทีห่รือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
 
 
๕. ค าจ ากัดความ 
 

ผู้รับบริการ  หมายถึงผู้ที่มารับบรกิารจากโรงเรียน และประชาชนทั่วไป 
 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึงผู้ที่ได้รบัผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทัง้ทางตรงและทางอ้อม 
จากการด าเนินการของโรงเรียน 



การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 
ผู้ร้องเรียน หมายถึงประชาชนทั่วไป/ผูม้ีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยงัศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน 

โรงเรียนสุลกัขณะผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ 
ร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ
ข้อมูล 

 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรบัเรื่องร้องเรียนเช่นติดตอ่ด้วย

ตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ทางไปรษณีย์ (จดหมาย)/เว็บไซต์/
Facebook/กลุ่ม Line 

  
เจ้าหน้าท่ี  หมายถึงเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของโรงเรยีนสุลักขณะ 
ข้อร้องเรียน  แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภท คือ 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะค า 
ชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกบัคุณภาพและการ
ให้บรกิารของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซือ้จัดจ้าง 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าทีห่รอืปฏิบัติตนไมเ่หมาะสมของ 
ข้าราชการ พนักงาน พนักงานจ้าง สังกัดโรงเรียนสลุักขณะ 

ค าร้อง หมายถึง ค าหรอืข้อความที่ผูร้้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเองมีแหล่งที่สามารถ
ตอบสนองหรือมรีายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญทีเ่ช่ือถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง  เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทกุข์ที่ได้รบัผ่านช่องทางการรอ้งเรียนต่างๆมา 
เพื่อทราบหรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหา 

การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรือ่งร้องเรียนที่ 
ได้รับให้ได้รบัการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 

 
 
 
 
 
 



 
๖. ช่องทางการร้องเรียน 
 

กรณีผูร้ับบรกิารต้องการแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้อคิดเหน็หรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกบัการปฏิบัตงิาน 
หรือให้บริการของเจ้าหน้าที่สามารถแจง้ผ่านช่องทางต่างๆดงันี้ 
 

1. เดินทางมาด้วยตนเอง สถานที่ โรงเรียนสุลกัขณะ หมู่ที่ 6 ต าบลหลักหก อ าเภอเมืองปทุมธานี จังหวัด
ปทุมธานี  

2. ทางไปรษณีย์ / จดหมาย ที่อยู่ โรงเรียนสลุักขณะ หมูท่ี่ 6 ต าบลหลักหก อ าเภอเมืองปทุมธานี 
จังหวัดปทุมธานี 

3. ทางโทรศัพทเ์บอร์โทร 02-536-2331 
4. ทางเว็บไซตโ์รงเรียนสลุักขณะ https://sulukkana.thai.ac/home/ 
5. ทาง Facebook โรงเรียนสลุักขณะ  

๗. สถานท่ีตั้ง 
 
โรงเรียนสุลกัขณะ หมู่ที่ 6 ต าบลหลกัหก อ าเภอเมอืงปทุมธานี จังหวัดปทมุธานี  

 
๘. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 

เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์-วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๘.๓๐–๑๖.๓๐ น. 
  
 
๑๐. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 
 

-กรณีเป็นการขอข้อมลูข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าทีท่ี่เกี่ยวข้องเพื่อให้ 
ข้อมูลแกผู่้ร้องขอได้ทันท ี

-ข้อร้องเรียนทีเ่ป็นการรอ้งเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่นไฟฟ้าสาธารณะดับ
การจัดการขยะมลูฝอยตัดต้นไม้กลิ่นเหม็นรบกวนเป็นต้นจัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพือ่สัง่การ 
ให้ส่วนงานผู้รบัผิดชอบ 

-ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจความรบัผิดชอบของโรงเรียนสุลักขณะให้ด าเนินการประสานแจ้ง 
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพือ่ใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปญัหาต่อไป 



-ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงานเช่นกรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน 
การจัดซื้อจัดจ้างให้เจ้าหน้าทีจ่ัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสัง่การไปยังหน่วยงานที่ 
รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้รอ้งเรียนต่อไป 
 
 
๑๑. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 
 
 

ให้ผูร้ับผิดชอบด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนและแจ้งผลการด าเนินงานให้ผูร้้องเรียนทราบภายใน 15 
วันท าการ 
 
 
๑๒. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร 
 

-รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อรอ้งเรียนใหผู้บ้รหิารทราบ 
-สรุปจ านวนข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนา

องค์กรต่อไป 
 
 
 
๑๓. มาตรฐานงาน 
 

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 

-กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียนเช่นร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/ เว็บไซต์/
โทรศัพท์/Facebook ให้ศูนย์ด าเนินการตรวจสอบเสนอต่อผู้บริหารพิจารณาสง่เรื่องต่อให้ผูร้ับผิดชอบ 
ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนและแจ้งผลการด าเนินงานใหผู้้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วันท าการ 
  
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 


