
 
 

 

คู่มือมาตรฐาน 
แผนผังการให้บริการ 

การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
กลุ่มกฎหมายและคดี 

ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาชัยภูมิ เขต ๒ 



 
 

ผังกระบวนการท างานและข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
กระบวนการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

……………………………. 
๑. การรับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน รองขอความชวยเหลือต่อผู้อ านวยการส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษา

ประถมศึกษาชัยภูมิ เขต ๒ ที่ผู้รองมาดวยตนเอง/รับเรื่อง ฯ ทางโทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน 
๑. ไดร้บัการติดตอ่จากผูร้อ้ง โดยผูร้อ้งแจง้เรือ่งราว รอ้ง
ทกุขท์างโทรศพัท ์หรอืผูร้อ้งมารอ้งดว้ยตนเอง  
๒. สอบถามเรือ่งราวรอ้งทกุข ์รบัฟังประเด็นปัญหา  

๓. วิเคราะหป์ระเด็นเรือ่งราวรอ้งทกุข ์แลว้ใหค้  าแนะน า 

เพื่อแกไ้ขปัญหา และรายงานใหผู้บ้งัคบับญัชาทราบ 

- รบัเรือ่งราวรอ้งเรยีนจากผูร้อ้งทีม่ายื่นหนงัสอืดว้ยตนเอง
ทกุครัง้ตามขัน้ตอน 

- รบัเรือ่งรอ้งเรยีนทางโทรศพัทใ์หค้  าแนะน า  

รบัฟังปัญหาทกุครัง้ที่มีโทรศพัทร์อ้งเรยีนเขา้มา  

- แจง้ผลการด าเนินการใหผู้ร้อ้งทราบ 

ผู้รับผิดชอบ  :  นางสาวสุนิษา นามวิจิตร   
โทร   :  08-8056-8770 
    

พบผู้ร้อง/รับประเด็นการ 
ร้องเรียน 

พูดคุย ซักถาม 

วิเคราะห์ประเด็น 
การร้องเรียน 

ให้ค าปรึกษา แนะน าผู้ร้อง 

รายงานผู้บังคับบัญชา ภายใน 2 วัน 

ภายใน 1 วัน 



 
 

๒. การรับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน รองขอความชวยต่อผู้อ านวยการส านักงานเขต 
พ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาชัยภูมิ เขต ๒ ที่เปนจดหมาย/หนังสือ 

   
 

 

 

 

 

 

 

 

 ผู้รับผิดชอบ  :  นางสาวสุนิษา นามวิจิตร   
  โทร   :  08-8056-8770 
 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องทุกข์ 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่องเสนอ 
ผู้บังคับบัญชาและท าความเห็น 

เสนอผู้บังคับบัญชา 

ด าเนินการตามที่ผู้บังคับบัญชาสั่งการ 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการพิจารณา 
เบื้องต้นและถึงหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวข้อง (ถ้ารู้ที่อยู่) 

ภายใน 7 วัน 

ภายใน 2 วัน 

ภายใน 3 วัน 



 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพของงาน 
๑. รับเรื่องราวรองทุกขจากงานสารบรรณ หรือจาก
หัวหนากลมุรับเรื่องราวรองทุกขซึ่งมีการลงทะเบียน
รับเรื่อง 

- เรื่องราวรองทุกขมีการลงทะเบียนรับตามระเบียบ 
ส านักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ  
พ.ศ.๒๕๒๖ 

๒. หากเปนเรื่องตอเนื่อง ตองคนหาเรื่องเดิมแนบ มีเรื่องเดิมแนบ(ถามี) 
๓. พิจารณาเรื่องโดยอานวิเคราะหเรื่องในประเด็น 
ดังนี้  
๓.๑ เรื่องอยูในหนาที่ความรับผิดชอบ ถาไมใช ส่ง
เรื่องคืนงานสารบรรณ  
๓.๒ พิจารณาด าเนินการเฉพาะเรื่องที่มีผูรอง แสดง
ตนชัดเจน มีเนื้อหา หลักฐานปรากฏ  
สภาวะแวดลอมที่ชัดแจง 

- เรื่องราวรองทุกขมีเนื้อหาชัดเจน ตรวจสอบไดมีชื่อ 
และท่ีอยูของผูรองเรียน กรณีเปนบัตรสนเทห ให
พิจารณาตามหลักเกณฑและแนวทางการปฏิบัติ 
ตามหนังสือส านักนายกรัฐมนตรีที่ นร ๐๑๔.๓๓/ 
ว ๖๘๑๒ ลงวันที่ ๒๒ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ 

๔. จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง พรอมเสนอขอพิจารณา 
และขอเสนอเพ่ือการพิจารณาสั่งการ 

- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผูบังคับบัญชา 
ภายใน ๓ วันท าการ  
- เนื้อหาที่สรุปมีความกระชับ ครอบคลุม ถูกตอง  
ไมมีค าผิด  
- เอกสารมีความสมบูรณครบถวนและถูกตอง 

๕. ด าเนินการตามค าสั่งของผูบังคับบัญชา - เจาหนาที่ด าเนินการตามค าสั่งของผูบังคับบัญชา 
ภายใน ๒ วันท าการ 

๖. แจงผลการพิจารณาเบื้องตนใหผูรองทราบ - แจงผูรอง ภายใน ๗ วัน นับจากวันที่ผูบังคับบัญชา
สั่งการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

๓. การรับเรื่องราวรองทุกขจากกลุมคน (Mob) 

กรณีไม่ยืน่เอกสาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ผู้รับผิดชอบ  :  นางสาวสุนิษา นามวิจิตร   
โทร   :  08-8056-8770 

กลุ่มคนขอเข้าพบ 
ผอ.สพป.ชย.๒ 

สอบถามประเด็นเรื่องราวร้องทุกข์ 
ประสานผู้บังคับบัญชาเพื่อทราบ 
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

จัดท ารายงานสรุปประเด็น 
เรื่องราวร้องทุกข์และท าความเห็น 

เสนอรายงาน 
ผอ.สพป.ชย.๒ 

ด าเนินการตามที่ผู้บังคับบัญชาสั่งการ 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการพิจารณา
เบื้องต้นและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง (ถ้ามี) 

จัดเก็บเอกสาร 

ภายใน 7 วัน 

ภายใน 2 วัน 

ภายใน 1 วัน 



 
 

กรณียืน่เอกสาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้รับผิดชอบ  :  นางสาวสุนิษา นามวิจิตร   
โทร   :  08-8056-8770 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องทุกข์ 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง ท าความเห็น 
รายงานผู้บังคับบัญชาเบื้องต้น 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการ 
พิจารณาเบื้องต้น 

จัดเก็บเอกสาร 

ด าเนินการตามที่ผู้บังคับบัญชาสั่งการ ภายใน 2 วัน 

ภายใน 2 วัน 



 
 

ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน 
๑. ไดรับแจงจากเจาหนาที่รักษาความปลอดภัย/ 
 เจาหนาที ่สพป.ชย.๒ วามีกลุมคนตองการแจง 
เรื่องราวรองทุกขตอ ผอ.สพป.ชย.๒ 
๒.เจาหนาที่ประสาน สอบถามขอมูลประเด็น 
รองเรียนรองทุกขจากตัวแทนกลุมคน 

- รวบรวมประเด็นเรื่องราวรองทุกขไดครบถวน 

๓. ประสานผูบังคับบัญชาเพื่อทราบ และประสาน 
กลมุงานที่เกี่ยวของ เพื่อรวมรับฟงปญหา และรวม
คลี่คลายสถานการณ 

-ประสานกลุมงานที่เก่ียวของเพ่ือรวมรับฟงประเด็น ป
ญหาเรื่องราวรองเรียนไดถูกตอง 

๔.สอบถามจากตัวแทนกลุมคนมีความประสงคจะยื่น 
เรื่องราวรองทุกขหรือไม  
๔.๑. กรณียื่นเอกสาร  
๔.๑.๑ น าเรื่องราวรองทุกขลงทะเบียนรับ ตาม
ระบบระบบงานสารบรรณ  
๔.๑.๒ ด าเนินการตามกระบวนการรับเรื่องราวรอง
ทุกข  
๔.๒ กรณีไมยื่นเอกสาร 
๔.๒.๑ จัดท ารายงานสรุปประเด็นเรื่องราวรองทุกข 
๔.๒.๒ เสนอรายงานตอ ผอ.สพป.ชย.๒ เพ่ือทราบ 

- เรื่องราวรองทุกขมีการลงทะเบียนรับตามระเบียบ 
ส านักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ  
พ.ศ. ๒๕๒๖  
- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผูบังคับบัญชา ภายใน 
๒ วันท าการ  
- รวบรวมขอมูล และสรุปรายงานประเด็นเรื่องราว 
รองทุกขไดถูกตองตามความประสงคของผูรอง  
- จัดท าบันทึกสรุปเรื่องและเสนอผูบังคับบัญชา ภายใน 
๒ วันท าการ  
- จัดเก็บหนังสือ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

๔. การรับเรื่องราวรองทุกขบนเว็บไซตส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาชัยภูมิ เขต ๒  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้รับผิดชอบ  :  นางสาวสุนิษา นามวิจิตร   
โทร   :  08-8056-8770 

 

 

 

รับเรื่องร้องทุกข์ 

จัดท าบันทึกสรุปเรื่อง ท าความเห็น 
ราบงานผู้บังคับบัญชาเบื้องต้น 

ด าเนินการตามที่ผู้บังคับบัญชา
สั่งการ 

จัดท าหนังสือแจ้งผลการ
พิจารณาเบื้องต้น 

แจ้งผลการพิจารณาทาง E-mail 
ข้อมูลครบถ้วน 

จัดเก็บเอกสาร 

ภายใน 2 วัน 

ภายใน 2 วัน 

ภายใน 1 วัน 



 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รายละเอียดงาน มาตรฐานคุณภาพงาน 
๑. เขาระบบรับเรื่องราวรองทุกข  
http:/www.chaiyaphum๒.go.th เพ่ือตรวจสอบ 
วามีผูรองสงเรื่องราวรองทุกขหรือไม่ 

เขาระบบรับเรื่องราวรองทุกข 
http:/www.chaiyaphum๒.go.th เวลาชวงเชา
ของทุกวันท าการ 

๒. พิจารณาเนื้อหาเรื่องราวรองทุกข เรื่องราวรองทุกขมีเนื้อหาชัดเจน ตรวจสอบได มีชื่อ 
และท่ีอยูของผูรองเรียน กรณีเปนบัตรสนเทห ให
พิจารณาตามหลักเกณฑและแนวทางการปฏิบัติ 
ตามหนังสือส านักนายกรัฐมนตรี ที่ นร ๐๑๔.๓๓ / 
ว ๖๘๑๒ ลงวันที่ ๒๒ พฤศจิกายน ๒๕๔๘ 

๓. สั่งพิมพเรื่องราวรองทุกขออกทางเครื่องพิมพ - ภายใน ๑ วันท าการ 
๔. น าเรื่องราวรองทุกขเพ่ือลงทะเบียนรับตาม 
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ 
พ.ศ. ๒๕๒๖ 

- ภายใน ๑ วันท าการ 

๕. ด าเนินการตามกระบวนการรับเรื่องราวรองทุกข์ - ภายใน ๒ วันท าการ 
 

 

 

 

 


