
 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

 

 
 

โรงเรียนบ้านท่าแซะ  อ าเภอท่าฉาง   
ส ำนักงำนเขตพื้นที่กำรศึกษำประถมศึกษำสุรำษฎร์ธำนี เขต 2 

 

 

 



 

ค าน า 
 

คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องรำวร้องทุกข์ของโรงเรยีนบ้ำนท่ำแซะฉบับนี้ จัดท ำขึ้นเพื่อเป็นแนวทำงกำร
ด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียน โรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ ท้ังนี ้   กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำร จ ำเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนท่ีชัดเจนและเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

 

โรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบญั 

 

เร่ือง           หน้า 

ค าน า 

สารบัญ 

1. หลักกำรและเหตุผล          ๑  
2. กำรจัดต้ังศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ     ๑  
3. สถำนท่ีต้ัง           ๑  
4. หน้ำท่ีควำมรับผิดชอบ         ๑  
5. วัตถุประสงค์           1 
6. ค ำจ ำกัดควำม          ๑  
7. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร        2 
8. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์      ๓  
9. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน         ๔  
10. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ      5  
10. กำรบันทึกข้อร้องเรียน         5  
11. กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแกไ้ขข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    5  
13. ติดตำมกำรแก้ไขข้อร้องเรียน         6 
14. กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน      6  
15. มำตรฐำนงำน          6  
16. แบบฟอร์ม           6  
17. จัดท ำโดย           6  
ภำคผนวก           7 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข์     8 

 

 

 

 

 

 

 



 

คู่มือการปฏบิตัิงานรบัเรื่องราวร้องทกุข์ 
ศนูย์รบัเรื่องราวร้องทกุข์โรงเรียนบ้านท่าแซะ 

 
๑. หลักการและเหตุผล  

พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก ำหนดแนวทำง
ปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของ
ประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ท่ีดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรท่ีมีประสิทธิภำพและ
เกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีข้ันตอนปฏิบติังำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ 
ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำร
อย่ำงสม่ ำเสมอ  
 
๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนบ้านท่าแซะ 

เพื่อให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำมถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับกำรพัฒนำบ ำบัดทุกข์ 
บ ำรุงสุข ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ ด้วยควำมรวดเร็ว
ประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแสกำรทุจริต หรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรมจำกกำร
ปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำท่ี โรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีกำรร้องเรียนท่ี
เกี่ยวกับบุคคล จะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำวไว้เป็นควำมลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับ
ผลกระทบและได้รับควำมเดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน  

 
๓. สถานที่ต้ัง 

ต้ังอยู่ ณ โรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ บ้ำนเลขท่ี 94/6 หมู่ 4 ต ำบลคลองไทร อ ำเภอท่ำฉำง จังหวัดสุรำษฎร์ธำนี 
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำ รับเรื่องปัญหำควำม

ต้องกำรและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชำชน  
 
๕. วัตถุประสงค์  

๑. เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ 
มีข้ันตอน / กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน  

๒. เพื่อให้มัน่ใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ ท่ีก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ  
 
๖. ค าจ ากัดความ  

“ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ท่ีมำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนท่ัวไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมำยถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทำงบวกและทำงลบ ท้ังทำงตรงและทำงอ้อม จำกกำร

ด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชำชนในโรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ  
“กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/  

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล  
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมำยถึง ประชำชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมำติดต่อรำชกำรผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ โดย

มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรร้องขอข้อมูล  



 

“ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมำยถึง ช่องทำงต่ำง ๆ ท่ีใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเองท่ีโรงเรียน/ ติดต่อทำงโทรศัพท์ / เว็บไซต์/ Face Book  
 
ประเภทข้อร้องเรียน  

1. ข้อร้องเรียนกำรให้บริกำร หมำยถึง ข้อไม่พึงพอใจด้ำนกำรให้บริกำรวิชำกำรต้องกำรให้ผู้ให้บริกำร
ปรับปรุงแก้ไขกำรปฏิบัติงำน ได้แก่ ควำมไม่สะดวกในกำรรับบริกำร ควำมล่ำช้ำ ข้อผิดพลำดในกำรให้บริกำร กำร
เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริกำร กำรใช้ค ำพูด กำรดูแลต้อนรับ กำรควบคุมอำรมณ์ของผู้ปฏิบัติงำน เป็นต้น  

2. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมำยถึง ข้อท่ีไม่พึงใจในด้ำนกำรบริกำรวิชำกำรต้องกำรให้ผู้ให้บริกำรแก้ไข
ในด้ำนหลักสูตร กำรบริหำรจัดกำรไม่โปร่งใส ระบบกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำท่ี เป็นต้น  
 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน  

1. ระดับรุนแรงมำก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริกำรไม่พึงพอใจอย่ำงมำก และเป็นเรื่องท่ีผลกระทบภำพลักษณ์ 
เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่ำงรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริกำรตัดสินใจไม่เลือกใช้บริกำร  

2. ระดับรุนแรงปำนกลำง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกบักำรบริกำร ท่ีสร้ำงควำมไม่พึงพอใจสำหรับผู้รับบริกำร 
หำกปล่อยท้ิงไว้จะท ำให้ผู้รับบริกำรเลือกใช้บริกำรจำกท่ีอื่น  

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอำจจะเกิดจำกกำรได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ กำรมีอคติต่อ
เจ้ำหน้ำท่ี ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริกำร  
 
๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
      เปิดให้บริกำรวันจันทร์ ถึง วันศุกร ์(ยกเว้นวนัหยุดท่ีทำงรำชกำรก ำหนด) ต้ังแต่เวลำ ๐๘.๓๐ – ๑5.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข ์ 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

๙. ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน  
กำรแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงำน  
๘.๑ จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของประชำชน  
๘.๒ จัดท ำค ำส่ังแต่งต้ังเจ้ำหน้ำท่ีประจ ำศูนย์  
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตำมค ำส่ังโรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ เพื่อควำมสะดวกในกำรประสำนงำน  
 

 
๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์จากช่องทางต่าง ๆ  

ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำง ๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตำมท่ีก ำหนด ดังนี้ 

ช่องทำง ควำมถ่ีในกำรตรวจสอบ
ช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำรรับข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เพื่อประสำนหำทำงแก้ไขปัญหำ 

หมำยเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข ์

วันเวลำรำชกำร ภำยใน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์  
http://www.btssc.ac.th 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำง Face Book  
 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำงจดหมำย จ่ำหน้ำ
ซองถึง โรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ 
บ้ำนเลขท่ี 94/6 หมู่ 4 ต ำบล
คลองไทร อ ำเภอท่ำฉำง จังหวัด
สุรำษฎร์ธำนี 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

กล่องรับควำมคิดเห็น ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

โทรศัพท์สำยตรงผู้อ ำนวยกำร
โรงเรียน หมำยเลข  
0950748882 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

 

 

 

 



 

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน  
๑1.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรำยละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมำยเลขโทรศัพท์

ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถำนท่ีเกิดเหตุ  
๑1.๒ ทุกช่องทำงท่ีมีกำรร้องเรียน เจ้ำหน้ำท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

/ ร้องทุกข์  
 
๑๒. การประสานหน่วยงานเพือ่แก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ  

๑๒.๑ กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร เจ้ำหน้ำท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น กำรขอ
หลักฐำนทำงกำรศึกษำ กำรเก็บเงินระดมทรัพยำกรนักเรียน เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอไปยังผู้บริหำรเพื่อส่ัง
กำรหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง  

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในควำมรับผิดชอบของโรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ ให้ด ำเนินกำรประสำน
หน่วยงำนภำยนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้อง ในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป  

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใสใน
กำรจัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำท่ีจัดท ำบันทึกข้อควำมเพื่อเสนอผู้บริหำรพิจำรณำส่ังกำรไปยังหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบ 
เพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป  
 
๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ให้หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน ๕ วันท ำกำร เพื่อเจ้ำหน้ำท่ีศูนย์ฯ จะได้
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ ต่อไป  
 
๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

๑๔.๑ ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์ให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน  
๑๔.๒ ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกส้ินปีงบประมำณ เพื่อน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภำพรวมของหน่วยงำน เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุง พัฒนำ องค์กร ต่อไป  
 
๑๕. มาตรฐานงาน  

กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำท่ีก ำหนด กรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ ด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องให้
หน่วยงำนท่ีเกี่ยวข้อง ด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภำยใน ๑๕ วัน ท ำกำร  
 
๑๖. แบบฟอร์ม  

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข์  
 
๑๗. จัดท าโดย  

ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์โรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ –ร้องเรียน 
 

เขียนท่ี.............................................................  
วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ...............  

 
เรียน ผู้อำนวยกำรโรงเรียนบ้ำนท่ำแซะ 
  

ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว).............................................................................อำยุ..........................ปี อยู่
บ้ำนเลขท่ี..............หมู่ท่ี........... ต ำบล................................อ ำเภอ...............................จังหวัด.................... ขอร้อง
ทุกข์ – ร้องเรียน แก่ท่ำน เนื่องจำก..............................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
 

เพื่อให้ด ำเนินกำรช่วยเหลือและแก้ไขปัญหำ ดังนี้
.......................................................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................  
 
 
 
 

ขอแสดงควำมนับถือ  
(ลงช่ือ).............................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน  
        (............................................................)  

                  หมำยเลขโทรศัพท์................................................................ 

 

 

 

 

 

 


