
 
 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรือ่งราวร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงเรียนบ้านตาเซะใต ้
 

 
 

สานักงานเขตพนท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาสเขต 2 
สานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพนฐาน



คำนำ 
 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติ งานรับเรองราวร้ องทุกข์ของโรงเรี ยนบ้านตาเซะใต้ฉบับน้ี จัดทำขึ ้ นเพ ื่อเป็น 
แนวทางการดาเนิ นการจัดการข้อร้องเรี ยนของศู นย์ รั บเร่ืองราวร้ องทุกข์ โรงเรียนบ้ านตาเซะใต้ทั ้ งน้ี 
การจั ดการข้อร้องเรี ยนจนได้ข้อยุ ติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ ื่ อตอบสนองความต้องการ 
และความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นจะต้องมีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบั ติงานท่ี 
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 
 

โรงเรียนบ้านตาเซะใต้



สารบัญ 
 
 
 

เร่ือง                                                                                   หน้า 
 

คำนำ 
 

สารบญั 
๑ หลักการและเหตุผล                                                                    ๑ 
๒ การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านตาเซะใต้                          ๑ 
๓ สถานที่ตั้ง                                                                                ๑ 
๔ หน้าที่ความรับผิดชอบ                                                                 ๑ 
๕ วัตถุประสงค์                                                                             ๑ 
๖ คำจำกัดความ                                                                           ๒ 
๗ ระยะเวลาเปิดให้บริการ                                                                ๒ 
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์                                 ๓ 
๙ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                                                                 ๕ 
๑๐ การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ                            ๕ 
๑๑ การบันทึกข้อร้องเรียน                                                               ๕ 
๑๒ การประสานหนว่ยงานเพื่อแกไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๖ 
๑๓ ติดตามการแก้ไขขอร้องเรียน                                                        ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหนว่ยงาน                            ๖ 
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                         ๖ 
๑๖ แบบฟอร์ม                                                                             ๖ 
๑๗ จัดทำโดย                                                                             ๖ 
ภาคผนวก                                          
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์



คู่มือการปฏิบัติงานรบัเร่ืองราวร้องทุกข 
โรงเรียนบ้านตาเซะใต ้

 

 

๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวธการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 

กำหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพ ื่อตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุขและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธต่องานบริการที่มีประสิทธภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอน 
ปฏ ิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวย 
ความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล การให้บริการอย่าง 
สม่าเสมอ 

 
 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์โรงเรียนบ้านตาเซะใต ้
 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป ็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิยุติธรรม ควบคู่กับการพ ัฒนา 
บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพด้วย ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ ื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส 
การทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนบ้านตาเซะใต้ 
จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ข้ึน ซึ ่งในกรณีการร้องเรียนที่เก่ียวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเร่ืองราว 
ไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพ ื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อน 
จากการร้องเรียน 

 
 

๓. สถานท่ีตั้ง 
โรงเรียนบ้านตาเซะใต้ ตัง้อยู ่ หมู่ที ่ ๖  ตาบลปะลุร ูอาเภอสุไหงปาดี  จังหวัดนราธิวาส 

รหสัไปรษณีย ์๙๖๑๔๐ 
 

๔. หนา้ท่ีความรบัผดิชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คาปรึกษารบัเรื่อง 

ปัญหาความต้องการและขอเสนอแนะของผูป้กครองนกัเรียนและประชาชน 
 

๕. วัตถุประสงค ์
๑. เพ ื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกขโรงเรียน 

บ้านตาเซะใต้ มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ 

ขอร้องเรียน ร้องทุกขที่กาหนดไว้อย่างสม่าเสมอและมปีระสิทธิภาพ 
 
 

๖. คาจากัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม 

จากการดาเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนบ้านตาเซะ
ใต้พ ัฒนา“การจัดการข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลมุถึงการจดัการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้อง ทุกข์ 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น     คาชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน 
ชองทางต่างๆ โดยมีว ัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให ้
ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล 

“ชองทางการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงชองทางต่าง ๆ ที่ใช ้ในการรับข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์ เช่น ติดตอ่ด้วยตนเอง ติดตอ่ทางโทรศัพท ์เว็บไซต ์Facebook



ประเภทข้อร้องเรียน 
๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พ ึ่งพอใจด้านการให้บริการ ว ิชาการต้องการให้ผู้ 

ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช ้า 
ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏบัติกับผู้รับบริการ การใช ้คำพ ูด การดูแลต้อนรับการ 
ควบคุมอารมณข์องผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

 

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พ ึ่งพอใจในด้านการบริการ วชาการต้องการ 
ให้ ผู้ให้บริการแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
เป็นต้น 

 
 

ความรุนแรงขอ้ร้องเรียน 
๑. ระดับรุ่นแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไมพึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องทีม่ 

ผลกระทบต่อภาพลักษณ์เสื่อมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจ 
ไม่เลือกใช้บริการ 

 

๒. ระดับรุ่นแรงปานกลาง เป ็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสาหรบั 
ผู้รับบริการ หากปล่อยทิง้ไว้จะทาใหผู้้รับบริการเลอืกใช้บริการจากทอ่ืน 

 

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รบัข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบรูณ์ 
การมีอคติ ต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

 
 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
         เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.



 
 
 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ 

เอกสารแนบที่ 1

 
 
 
 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 
 
 
 
 

ดวยตนเอง / แบบฟอรม 

โทรศพท 

จดหมาย 

 

 
 
 

เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบัติงานฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน 

 
E-mail 

 
 

Facebook 
 
 

กลองแสดงความคดเหน
 
 

โทรศัพท์สายตรง 
ผู้อานวยการ 

 
 
 
 
 

ข้อร้องเรียนการให้บริการที่ 

มีความรุนแรงน้อย 

 
 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทขอร้องเรียน

 
 
 
 
 

ผู้ปฏิบัติงาน 
 

ปรับปรุงแก ้ไขทันที 

 
 

สั่งการ 
ข้อร้องเรียนการให้บริการ 

และประเภทอื่นๆที่มีความ 
รุนแรงมากหรือปานกลาง

 
 
 
 
 

แจ้งกลับ / บันทึกข้อมลู 

ผู้บังคับบัญชาช้ันต้น หัวหน้างานฝ่าย / งาน 

พิจารณาและหาแนวทางแกไขข้อร้องเรียน

 

 
 
 
 
 
 

ผู้รับบริการ สั่งการ

 
 
 
 

ผู้อานวยการ พิจารณาข้อร้องเรียน / 

สั่งการปรับปรุงแก้ไข



ดา
เน
ินก

าร
ให
้เส
รจ็
ภา
ยใ
น 

2 
วัน

ทา
กา
ร  

เอกสารแนบที่ 2 
 
 
 

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกขอคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

สรุปข้อคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
 

เสนอผู้บริหาร 

ช่องทางการรบั 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- Facebook 

- จดหมาย โทรศัพท ์

- โทรสาร 

- กระดานข่าว เว็บไซต์

 
 
 
 

ผู้บรหิารสถานศึกษาสั่งการ 
 
 
 
 
 

ฝ่ายงาน / รับทราบคาสั่งการ 

ข้อคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและนาไปปฏิบัติ



๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
๙.๑ จัดต้ังศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน 
๙.๒ จัดทาคำสั่งแตง่ตัง้เจ้าหนาทีป่ระจำศูนย์ 
๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนบ้านตาเซะใต้ เพอความสะดวกในการ 

ประสานงาน 
 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
ดาเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
แต่ง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามทีก่ำหนด ดังนี ้

 
ช่องทาง ความถ่ีในการ

ตรวจสอบ 
ระยะเวลา
ดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียน 

หมายเหต ุ

ร้อเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับร้องเรอีงราวร้อง
ทุกข์ 

วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วัน 
ทำการ 

 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์

https://sites.google.com/pracharath.ac.th/ 
bantaseitaischool/home 

ทุกวัน ภายใน ๑ วัน 
ทำการ 

 

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง โรงเรียน
บ้านตาเซะใต้ อำเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
96140 
โทร 0959142939 

ทุกวัน ภายใน ๑ วัน 
ทำการ 

 

กล่องรับความคิดเห็น(ตู้แดงเสมารกัษ์) ทุกวัน ภายใน ๑ วัน 
ทำการ 

 

โทรศัพทส์ายตรงผูอ้ำนวยการโรงเรียน 
0959142939 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำ
การ 

 

    
 
 

๑๑. การบันทึกข้อรองเรียน 
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน รอ้งทุกข์โดยมีรายละเอียด ช่ือ 

– สกลุ ทีอ่ยู ่หมายเลขโทรศัพท ์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ 

๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึก ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 
๑๒. การประสานหนว่ยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจง้กลับผู้ร้องเรียน 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่ 
เกี่ยวข้องเพอให้ข้อมลูแก่ผูร้้องขอไดทั้นท ี

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ร้องทกุข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเกบเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทา บันทึกขอความ 
เสนอไปยังผู้บริหาร เพ่ือสัง่การหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องตน้อาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้อง 

 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ทไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนบ้านตาเซะใต้ 
ให้ดĈเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง 
ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้รอ้งเรียนทาหนงัสือร้องเรียนความ 
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทาบนัทกึข้อความเพอเสนอผู้บริหารพิจารณาสัง่การไปยงั 
หนว่ยงานที่รับผิดชอบเพื่อดาเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้รองเรียนทราบต่อไป 

 



๑๓. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดาเนินการให้ทราบภายใน ๕วันทาการ เพอเจ้าหนาที่ 

ศูนย์ ฯ จะได้แจ้งใหผู้้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

๑๔. การรายงานผลการจัดการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน 
๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผูบ้รหิารทราบทกุ

เดอืน  
 

๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพอนนามาวิเคราะห์
การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรบัปรุง 
พัฒนาองค์กรต่อไป 

 

๑๕. มาตรฐานงาน 
การดาเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กาหนด กรณีได้รับ 

เรื่องร้องเรียน ร้องทุกขให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านตาเสาพัฒนาดาเนินการตรวจสอบ 
และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดาเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกขให้แล้วเสร็จ 
ภายใน ๑๕ วันทาการ 

 
๑๖. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข 
 

๑๗. จัดทาโดย 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขโร



 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    ภาคผนวก 
 



 
 
 
 
 
 
 

 แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์- ร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 

เรียน    ผู้อานวยการโรงเรียนบ้านตาเซะใต้ 

เขียนที่............................................................. 
 

วันที่................เดือน..............................พ.ศ. ...............

 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ...ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี.............. หมูท่ี่........... ตำบล.......................................อำเภอ 
...............................จังหวัด.......................... ขอร้องทุกข์– ร้องเรียน แก ่ท่าน เนื่องจาก 
..................................................................................... ....................................................................... 
.............................................................................................................................................. .............. 
..................................................................................................................... ....................................... 

เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก ้ไขปัญหาดังนี ้
..................................................................................... ....................................................................... 
............................................................................................................................. ............................... 
.......................................................................................................................................................... .. 

 
 
 

                                                                        ขอแสดงความนับถือ 
 

 
 
 

 (ลงชอ)............................................................ผู้ร้องทุกข์ – ร้องเรียน 
 

(............................................................) 
 

หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 


