
 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่อง รองเรียนการทุจริต 

  

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนบานศาลาอูมา 

 

สํานกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษานราธิวาสเขต 2 
 

 



คํานาํ 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนบานศาลาอูมา ฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพ่ือเปนแนว

ทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงเรยีนบานศาลาอูมา ทั้งนี้ การจัดการขอ

รองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ

ผูรับบริการจําเปนจะตองมีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกัน 

                                                                          โรงเรียนบานศาลาอูมา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                   สารบัญ 

เร่ือง                                                                                    หนา  

คํานํา                     

สารบัญ  

๑ หลักการและเหตุผล                                                                   ๑  

๒ การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนบานศาลาอูมา                       ๑  

๓ สถานที่ตั้ง                                                                               ๑  

๔ หนาท่ีความรบัผิดชอบ                                                                 ๑  

๕ วัตถุประสงค                                                                            ๑  

๖ คาํจํากัดความ                                                                          ๒  

๗ ระยะเวลาเปดใหบริการ                                                               ๒  

๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข                                ๓  

๙ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                                                                 ๕  

๑๐ การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ                           ๕ 

๑๑ การบันทึกขอรองเรียน                                                              ๕  

๑๒ การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    ๖  

๑๓ ติดตามการแกไขขอรองเรยีน                                                       ๖ 

๑๔ การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน                           ๖  

๑๕ มาตรฐานงาน                                                                         ๖  

๑๖ แบบฟอรม                                                                            ๖  

๑๗ จัดทําโดย                                                                             ๖  

ภาคผนวก                                                                                  ๗ 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน รองทุกข 

 

 

 

 

 

 



คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรองทุกข 

โรงเรียนบานศาลาอูมา  

๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได

กําหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง

เพ่ือตอบสนองความ ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิด

ผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มีประสิทธ์ิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงาน

เกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก

และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผล การใหบริการอยางสม่ําเสมอ  

 

๒. การจัดตั้งศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงเรียนบานศาลาอูมา  

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตองบริสุทธ์ิยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา

บําบัดทุกข  บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมี

ประสิทธิภาพดวย ความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแส

การทุจรติหรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีโรงเรียนนิคมพัฒนา ๒ จึงไดจัดตั้ง

ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไวเปน

ความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการ

รองเรียน  

๓. สถานที่ต้ัง  

โรงเรียนบานศาลาอูมา ตั้งอยู หมูที่  ๙ ตําบล กายูคละ   อําเภอ  แวง จังหวัด นราธิวาส   

 รหัสไปรษณีย ๙๖๑๙๐ 

๔. หนาที่ความรับผิดชอบ  

เปนศูนยกลางในการรับเร่ืองราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษารับเร่ือง

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรยีนและประชาชน  

๕. วัตถุประสงค  

๑. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียน

บานศาลาอูมา มีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ

ขอรองเรียน  รองทุกขท่ีกําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

 



๖. คําจํากัดความ  

“ผูรบับริการ” หมายถึง ผูท่ีมารบับริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  

“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม 

จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียน...................... 

“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองขอรองเ รียน รอง

ทุกข  ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น      คําชมเชย การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  

“ผูรองเรียน รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผาน

ชองทางตางๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน รองทุกข การใหขอเสนอแนะ การให

ขอคิดเห็น การชมเชย การรองขอขอมูล  

 “ชองทางการรับขอรองเรยีน รองทุกข” หมายถึงชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับขอรองเรยีน รอง

ทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท เว็บไซต Facebook  

ประเภทขอรองเรียน  

         ๑. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึงขอไมพึงพอใจดานการใหบริการ วิชาการตองการใหผู

ใหบรกิาร ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแกความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาด

ในการใหบริการ การเลือกปฏิบัติกับผูรับบรกิาร การใชคําพูด การดูแลตอนรับการควบคุมอารมณของ

ผูปฏิบัติงาน เปนตน  

๒. ขอรองเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอที่ไมพึงพอใจในดานการบริการ วิชาการตองการให 

ผูใหบริการแกไขในดานหลักสูตรการบริหารจัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เปน

ตน  

ความรุนแรงขอรองเรียน  

๑. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนที่ผูรับบริการไมพึงพอใจเปนอยางมาก และเปนเรื่องที่มี

ผลกระทบตอภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจ

ไมเลือกใชบริการ  

๒. ระดับรนุแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ ที่สรางความไมพึงพอใจสําหรับ

ผูรับบริการ หากปลอยทิ้งไวจะทําใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอื่น  

๓. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนที่อาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ

การมีอคติ ตอเจาหนาที่ซึ่งเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบรกิาร  

๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ  

เปดใหบริการวันจันทรถึงวันศุกร(ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 



 

 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เอกสารแนบที่ 1 

กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

 

เจาหนาธุรการผูปฏิบัติงานฝาย / 

งานรบัขอรองเรียน 

ดวยตนเอง / แบบฟอรม 

โทรศัพท 

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กลองแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพทสายตรง

ผูอํานวยการ 

ผูปฏิบัติงานแยกประเภทขอรองเรียน 

ผูบังคับบัญชาชั้นตน หัวหนางานฝาย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแกไขขอรองเรยีน 

รองผูอํานวยการ / ผูอํานวยการ 

พิจารณาขอรองเรียน / สั่งการปรับปรุงแกไข 

ผูปฏิบัติงาน 

ปรบัปรุงแกไขทันที 

ขอรองเรียนการใหบริการ

และประเภทอ่ืนๆที่มีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผูรับบริการ 

แจงกลับ / บันทึกขอมูล 

สั่งการ 

สั่งการ 

ขอรองเรียนการใหบริการที่

มีความรุนแรงนอย 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน รองทกุขของหนวยงาน  

๙.๑ จัดต้ังศูนย จุดรับขอรองเรียน รองทุกขของประชาชน  

๙.๒ จัดทําคําสั่งแตงต้ังเจาหนาที่ประจําศูนย  

๙.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงเรียนนิคมพัฒนา ๒ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

ขั้นตอนการรับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

รับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

บันทึกขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

ฝายงาน / รับทราบคําส่ังการ 

ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและนําไปปฏบิัติ 

สรปุขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

เสนอผูบริหาร 

ผูบริหารสถานศึกษาส่ังการ 

ชองทางการรับ 

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศัพท  

- โทรสาร  

- กระดานขาว เว็บไซต 

ดํา
เน

ินก
าร

ให
เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ทํา
กา

ร 

เอกสารแนบที่ 2 



๑๐. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกขจากชองทางตางๆ  

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกขที่เขามายังหนวยงาน

จากชองทางตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังน้ี 

 

 

ชองทาง ความถี่ในการ  

ตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ  

ขอรองเรียน รองทุกข  

เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมาย

เหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข วันเวลา

ราชการ  

ภายใน ๑ วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต  

https://www.nara2.go.th/wl/bsksalauma 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทําการ  

รองเรียนทาง Facebook  

โรงเรียนบานศาลาอูมา  

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทําการ  

รองเรียนทางจดหมาย จาหนาซองถึง 

โรงเรียนบานศาลาอูมา ตั้งอยู หมูที่  ๙ 

 ตําบลกายูคละ   อําเภอแวง จังหวัด นราธิวาส   

รหัสไปรษณีย ๙๖๑๖๐ 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทําการ  

กลองรับความคดิเห็น  ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทําการ  

โทรศัพทสายตรงผูอํานวยการโรงเรียน  

 

โทรศัพท ๐๘๖-๔๘๓๓๐๑๘ 

       ทุกวัน  

 

 

ภายใน ๑ วันทําการ  

 



๑๑. การบันทึกขอรองเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน รองทุกขโดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล    

ที่อยู หมายเลขโทรศัพท  ติดตอเร่ืองรองเรียน รองทุกขและสถานที่เกิดเหตุ  

๑๑.๒ ทุกชองทางที่มีการรองเรียนเจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน/ รองทุกขลงสมุด

บันทึกขอรองเรียน รองทุกข  

๑๒. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  

๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร

เจาหนาที่ที่เกี่ยวของเพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

๑๒.๒ ขอรองเรียน รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงาน เชน การขอ หลักฐานทางการศกึษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทํา 

บันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหาร เพ่ือสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของโดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจง

ไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ  

๑๒.๓ ขอรองเรียน รองทุกขท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรยีนบานศาลาอูมา ใหดํา 

เนินการประสานหนวยงานภายนอกที่เก่ียวของเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไข

ปญหาตอไป  

๑๒.๔ ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชนกรณีผูรองเรยีนทําหนังสือรองเรียนความ

ไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หนวยงานที่รบัผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบตอไป  

๑๓. การติดามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดาํเนินการใหทราบภายใน ๕วันทําการ เพ่ือเจาหนาที่

ศูนย ฯ จะไดแจงใหผูรองเรยีนทราบตอไป  

๑๔. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  

๑๔.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน รองทุกขใหผูบริหารทราบทุกเดือน  

๑๔.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนนํามาวิเคราะหการ

จัดการขอรองเรียน รองทุกขในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงพัฒนา

องคกรตอไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  

          การดําเนินการแกไขขอรองเรียน รองทุกขใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณไีดรับ

เร่ืองรองเรียน รองทุกขใหศนูยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเร่ือง

ใหหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ  



๑๖. แบบฟอรม  

แบบฟอรมใบรบัแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน รองทุกข  

๑๗. จัดทําโดย  

ศูนยรบัเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนบานศาลาอูมา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

แบบฟอรมหนังสือรองทุกข- รองเรียน 

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

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

เรยีนผูอํานวยการโรงเรียน................  

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..........................

ป  อยูบานเลขท่ี.............. หมูที่........... ตําบล.......................................อําเภอ............................... 

จังหวัด.......................... ขอรองทุกข– รองเรียน แกทาน เนื่องจาก

......................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................... 

เพื่อใหดําเนินการชวยเหลือและแกไขปญหาดังนี้

.........................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................... 

 

 

                                                                    ขอแสดงความนับถือ 

                                                   ลงชื่อ............................................................ผูรองทุกข – รองเรียน  

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

                                                  หมายเลขโทรศัพท................................................................ 

 


