
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ก 

คำนำ 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน้าที่ของ

โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง ฉบับนี้ จัดทำขึ้น เพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินงานการจัดการร้องเรียนของ
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนอง ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมี
ขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการ ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน   

 

 

โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ข 

สารบัญ 

  เรื่อง            หน้า                      

คำนำ              ก                     
หลักการและเหตุผล            1                  
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนโรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง    1 
สถานที่ตั้ง           1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ          1 
วัตถุประสงค์           1  
คำจำกัดความ           1 
ระยะเวลาเปิดให้บริการ          2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์       3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          5 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ      5 
การบันทึกข้อร้องเรียน          5 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    6 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         6 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน      6 
มาตรฐานงาน           6 
แบบฟอร์ม           6 
จัดทำโดย           6 
ภาคผนวก           7   
 - แบบฟอร์มการร้องเรียน        7  

 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน 
การทุจริตและประพฤติมิชอบของหน้าที่ของโรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง 

1. หลักการและเหตุผล   

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้
กำหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนอง ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องาน บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น 
มีการ ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความ ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ   

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนโรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง  

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา 
บำบัด ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ความ รวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับ
ความเป็น ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนอนุบาลป่าโมก(วัดโบสถ์สายทอง) จึงจัดตั้งศูนย์รับ
เรื่องราวร้อง ทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและ
ปกปิดชื่อผู้ ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบ และได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน              

3. สถานที่ตั้ง  

โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง หมู่ที่ 8 ตำบล โละจูด อำเภอ แว้ง จังหวัดนราธิวาส 
รหัสไปรษณีย์ 96160  

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ   

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่อง
ปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน   

5. วัตถุประสงค์   

1. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็น
มาตรฐานเดียวกัน   

2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน  ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ   

6. คำจำกัดความ   

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  



“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม  จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนเทพประทาน
ไทยยืนยง 

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้อง
ทุกข ์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล   

“ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทาง ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมถึงการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น 
การชมเชย  การร้องขอข้อมูล   

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อ ด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook   

ประเภทข้อร้องเรียน   

1. ข้อร้องเรียนการให้การบริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ วิชาการ
ต้องการให้ผู้ ให้บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ตวามไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า 
ข้อผิดพลาดในการ ให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุม
อารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน  

2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืนๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการ 
วิชาการต้องการให้ผู้ ให้บริการแก้ไขในด้านหลักสูตรการบริหารจัดการไม่โปร่งใสระบบการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น   

ความรุนแรงของข้อร้องเรียน   

1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่อง
ที่มี ผลกระทบต่อภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียงขององค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการ
ตัดสินใจไม่ เลือกใช้บริการ   

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการบริการที่สร้างความไม่พึงพอใจ
สำหรับ ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อ่ืน   

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข่อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้ข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ 
การมี อคติต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ   

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ   

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30-16.30 น.  

 

 

 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบที่ 1 



ข้ันตอนการรับข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ 

 

9. ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน 

9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน   

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน ของโรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง   

9.1 จัดตั้งศูนย์ จุดรับร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน   

9.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์   

9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง เพ่ือความสะดวกใน
การ ประสานงาน  

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ   
การดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงาน

จากช่องทางต่างๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้  

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบ 

ส่วนที่
รับผิดชอบ/
ผู้รับผิดชอบ 

ระยะเวลาดำเนินการรับ ข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์เพื่อ ประสานหาทางแก้ไข 

ปัญหา 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ 
เรื่องราวร้องทุกข์  

วันและเวลา
ราชการ  

บริหารงานบุคคล ภายใน 1 วันทำการ 

 

ร้องเรียนทาง 
Facebook  ประชาสัมพันธ์ 
โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง 

ทุกวัน  
บริหารงานบุคคล ภายใน 1 วันทำการ 

 

เอกสารแนบที่ 2 



ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบ 
ส่วนที่รับผิดชอบ/

ผู้รับผิดชอบ 

ระยะเวลาดำเนินการรับ ข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์เพื่อ ประสานหาทางแก้ไข 

ปัญหา 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้า ซอง
โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง หมู่
ที่ 8 ตำบล โละจูด อำเภอ แว้ง 
จังหวัดนราธิวาส รหัสไปรษณีย์ 
96160  

ทุกวัน  

บริหารงานบุคคล ภายใน 1 วันทำการ 

 

กล่องรับความคิดเห็น  ทุกวัน  บริหารงานบุคคล ภายใน 1 วันทำการ 
 

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการ 
โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง 
082-2156400 

ทุกวัน  
บริหารงานบุคคล ภายใน 1 วันทำการ 

 

 
11. การบันทึกข้อร้องเรียน   

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่
อยู่ หมายเลข โทรศัพท์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ   

11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลง
สมุดบันทึกข้อ ร้องเรียน ร้องทุกข์  

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   

12.1 กรณ๊เป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร 
เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

12.2 ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน เช่น การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึก
ข้อความเสนอไปยัง ผู้บริหาร เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้น อาจโทรแจ้งไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง   

12.3 ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง 
ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว ถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน
ความโปร่งใส ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่ รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป   

 



13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน   

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบใน 5 วันทำการ เพ่ือ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป   

14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   

14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุก
เดือน   

                     14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การ
จัดการข้อ ร้องเรียน ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนา
องค์กรต่อไป   

15. มาตรฐานงาน   

การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
กรณีได้รับเรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง ดำเนินการ
ตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้ว
เสร็จภายใน  15 วันทำการ  

16. แบบฟอร์ม   

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์   

17. จัดทำโดย   

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน โรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

 
 
 

 
 



 
 

 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน 

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

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

เรื่อง ...............................................................................................................  

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนเทพประทานไทยยืนยง  

 ข้าพเจ้า..................................................................อายุ.............ปี อยู่บ้านเลขท่ี.......... หมูท่ี่ ........ 
ตําบล............................อําเภอ...........................จังหวัด.............................โทรศัพท์............... ........................ 
อาชีพ.................................................... ตําแหน่ง........................................................... ............................... 
เลขที่บัตรประชาชน.............................................................ออกโดย......................................... ...................... 
วันออกบัตร.......................................บัตรหมดอายุ.......................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแสต่อต้านการทุจริต เพ่ือให้โรงเรียนวัดสนามจันทร์พิจารณาดําเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหากรณีชื่อ – นามสกุลของผู้ถูกร้อง...........................................................................................  
รายละเอียดการร้อง............................................................................................................ ............... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
                    ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคําร้องเรียงการทุจริตและประพฤติมิชอบตามข้อความข้างต้นเป็น
จริงทุกประการ  โดย ข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 

                  ๑)...............................................................................จํานวน............................ชุด  
                  ๒)...............................................................................จํานวน............................ชุด  
                  ๓)..............................................................................  จํานวน............................ชุด 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการต่อไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

            (ลงชื่อ)...................................................ผู้ร้องทุกข์ – ร้องเรียน 
                                     (............................................................) 

 

 

 



 

 


