
 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 

 

 

 

 

โรงเรียนบ้านพรพุ้อ 

 

 

 

 

 

 อ าเภอรัตภูมิ   จังหวัดสงขลา 

 ส านักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาสงขลา เขต 2 



ค าน า 

   คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ของโรงเรียนบ้านพรุพ้อ ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือ เป็น
แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ โรงเรียนบ้านพรุพ้อ  ทั้งนี้
การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มี ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนอง ความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็น จะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ ปฏิบัติงานที่ชัดเจน
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 

                                                                                                  โรงเรยีนบ้านพรุพ้อ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์โรงเรียนบ้านพรุพ้อ 

๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.๒๕๔๖ได้ก าหนดแนว 
ทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนอง ความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ ที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการปรับปรุง ภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการ อย่างสม่ าเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์โรงเรียนบ้านพรุพ้อ 

 เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรมควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด
ทุกข์บ ารุง สุขตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็ว ประสบผลส าเร็จอยา่งเป็นรูปธรรมอีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจาก การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนบ้านพรุพ้อ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ขึ้นซึ่ง
ในกรณีการร้องเรียนที่เก่ียวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อ ผู้ร้องเรียนเพื่อมิ
ให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานที่ตั้ง ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนบ้านพรุพ้อ ๕๕๐๙   ม.๑๐  ต.ท่าชะมวง อ.รัตภูมิ จ.สงขลา 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์และให้บริการข้อมูล
ข่าวสารให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา ความต้องการ และข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์  

      ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์
โรงเรียนบ้านพรุพ้อ  มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทาง ในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

      ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้อง ทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖. ค าจ ากัดความ “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป “ผู้มี
ส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบทั้งทาง ตรงและทางอ้อม จากการ ด าเนินการ
ของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน ในโรงเรียนบ้านพรุพ้อ 

 

 

 



“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง 
ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการ ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดย มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ /การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล “ช่องทางการรับข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / 
ติดต่อทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 

ประเภทข้อร้องเรียน 

๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการ ต้องการให้ผู้ให้บริการ 
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การ เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการ ให้ผู้ให้บริการ
แก้ไข ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ ผลกระทบ 
ภาพลักษณ์ เสื่อมเสียชื่อเสียง องค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจ ไม่เลือกใช้บริการ  

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจ ส าหรับ
ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอ่ืน  

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน สมบูรณ์การมี
อคติต่อ เจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ เปิดให้บริการวันจันทร์ถึง วันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) 
ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
     แต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการขอร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
           ๘.๑ จัดตั้งศูนย์ / จดุรับขอร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
          ๘.๒ จัดตั้งค าสั่งแต่งจั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
           ๘.๓ แจ้งผู้รับผดิชอบตามค าสั่งโรงเรียนบา้นพรุพ้อ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

 

 

 



 

 

http://www.banprupor.ac.th 

bbbbhttp://banprupor.ac.th/ 

โรงเรียนบ้านพรุพ้อ  

สพป.สงขลา เขต ๒ 

โรงเรียนบ้านพรุพ้อ  

๕๕๐๙ ม.๑๐ ต.ทา่ชะมวง 

 อ.รัตภมิู จ.สงขลา   

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

แบบฟอร์มร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
                                                              เขียนที.่............................................................ 
                                                               วันที่...........เดือน...........................พ.ศ.............. 

เรียน  ผู้อ านวยการโรงเรียนบ้านพรุพ้อ 

           ข้าพเจ้า ( นาย /  นาง  / นางสาว / อ่ืน ๆ )..........................................................................................  
อยู่บ้านเลขท่ี................หมู่ที่..................................ต าบล...... ......................................จังหวดั............................... 
ขอร้องทุกข์ / ร้องเรียนแก่ท่าน เนื่องจาก..................................................................................... ........................ 
......................................................................................................................................................... .....................
.............................................................................................................. ................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................................... ............................... 
         เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนี้ 
......................................................................................................................................................... .....................
.............................................................................................................. ................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................................... ............................... 
......................................................................................................................................................... .....................
.............................................................................................................. ................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................................... ............................... 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

(ลงชื่อ)....................................................................ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  
(....................................................................) 

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


