
 
 
 
 

แนวปฏิบัตเิกี่ยวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์  
โรงเรียนโซ่พิสัยพิทยาคม ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษาบึงกาฬ 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ เพ่ือมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขัน้ตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม ่าเสมอ 

 
๒. การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข ์ 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ 
บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็ว 
ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือรับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจาก การ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนโซ่พิสัยพิทยาคมจึงได้เปิดรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่านช่องทางต่างๆ ซึ่ง
ในกรณีมีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิ
ให้ผู้ร้องเรียน ได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียนนั้นๆ 

 
๓. สถานทีร่ับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และช่องทางรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

ที่อยู่ โรงเรียนโซ่พิสัยพิทยาคม เลขที่ 394 ต าบล โซ่ อ าเภอ โซ่พิสัย บึงกาฬ 38220 
ช่องทางรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  

ช่องทางร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ความถี่ในการตรวจสอบ 
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
แก้ไขป้ญหา 

 ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  โรงเรียนโซ่พิสัยพิทยาคม วันเวลาราขการ ภายใน 1 วันท าการ 

 ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์โรงเรียน  ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
 ร้องเรียนทางไปรษณีย์ ถึง โรงเรียนโซ่พิสัยพิทยาคม   
 เลขที่ 394 ต าบล โซ่ อ าเภอ โซ่พิสัย บึงกาฬ    
 38220 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 

 Facebook โรงเรียน ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
 โทรศัพท์สายตรง ผู้บริหารโรงเรียน หมายเลข...... ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
 ช่องทางอ่ืนๆ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 

 



๔. การปฏิบัติเม่ือได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
๕. วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์ ของโรงเรียนโซ่พิสัยพิทยาคม  มีขั้นตอน / 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
๖. ค าจ ากัดความ 

"ผู้รับบริการ"   หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
"ผู้มีส่วนได้เสีย"   หมายถึง ผู้ทีไ่ดร้ับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ 

ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น นักเรียน ผู้ปกครองนักเรียน คณะกรรมการสถานศึกษาขั้นพ้ืนฐาน ครูและ
บุคลากรทางการศึกษาโรงเรียนโซ่พิสัยพิทยาคม 

"รอ้งเรียน/ร้องทุกข์"   หมายถึง ประชาชนทั่วไป ที่มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้อง
ขอ ข้อมูล 

"ช่องทางการร้องเรียน ร้องทุกข์"   หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์โรงเรียน ฯ 

 
 
 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 
ผ่านช่องทางต่างๆ 

แยกประเภทการร้องเรียน 

เรื่องแก้ไขไดท้ันท ี 
ใหผู้้เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข 

รายงานผู้บังคับบัญชา/ผู้บริหาร  
พิจารณาสั่งการแก้ไข 

เรื่องเก่ียวข้องกับความเสี่ยง กฎ ระเบียบ 
วินัย ระดับปานกลางขึ้นไป 

แก้ไขไม่ได้ แก้ไขได้ รายงานผู้รับบริการ/ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

รายงานผู้บังคับบัญชาระดับสูงข้ึนไป  
/ ส่งต่อหน่วยงานอื่น 



๗. ประเภทการร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 ๑) การร้องเรียนร้องทุกขใ์นการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการต่างๆ จากทั้ง ๔ 
กลุ่มงาน หรืองานอ่ืนๆ ทั้งนี้เพ่ือต้องการให้ผู้ให้บริการ ปรับปรุง แก้ไขการปฏิบัติงาน เช่น ความไม่สะดวกใน
การรับบริการ ความล่าข้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การ
ควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 
 ๒) การรอ้งเรียนร้องทุกข์อ่ืนๆ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ ด้านหลักสูตร การบริหาร
จัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 
 
๘. ระดับความรุนแรงข้อร้องเรียนร้องทุกข์ 

๑) รุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มีผลกระทบต่อ
ภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงขององค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงจาก กฎ ระเบียบ วินัย ส่งผลให้ผู้รับบริการ
ตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

๒) รุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส าหรับผู้รับบริการ หาก
ปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอ่ืน 

๓)  ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติ 
ต่อเจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

 
๙. การบนัทึก ส่งข้อร้องเรียนร้องทุกข์ 

ส่งบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียดของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังนี้  
๑) ชื่อ-สกุล  
๒) ที่อยู่ 
๓) หมายเลขโทรศัพท์เพ่ือติดต่อ  
๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
๕) และสถานที่เกิดเหตุ 
๖) อ่ืนๆ เช่น ภาพถ่าย วีดิโอ ฯ 

 
๑๐.  การประสานหน่วยงานอ่ืนเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์  

๑) ข้อร้องเรียน รอ้งทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนโซ่พิสัยพิทยาคม ให้ด าเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกดิความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๒) ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณผีู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับ
ผิดขอบ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๓) ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 7 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่จะ
ไดแ้จ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยด่วนต่อไป 

 
๑๑.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

1) ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  



2) ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อ ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
องค์กร ต่อไป 
 
 
หมายเหตุ คณะจัดท าข้อมูล กลุ่มบริหารงานทั่วไป และกลุ่มบริหารงานบุคคล โทร. 042๔๘๕๐๕๕ 


