
 

 

คูมือการปฏบิัติงานรบัเรือ่งราวรองทุกข 

 

 

 

 

โรงเรียนทาขามวิทยาคาร 
 

สำนักงานเขตพืน้ที่การศึกษามัธยมศึกษาปตตาน ี
 
 
 
 
 
 



คำนำ 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนทาขามวิทยาคารฉบับนี้ จัดทำข้ึน
เพ่ือเปนแนวทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนทาขาม
วิทยาคาร ท้ังนี้ การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจำเปนจะตองมีข้ันตอน กระบวนการ
และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  

โรงเรียนทาขามวิทยาคาร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ  

เรื่อง                                                                                    หนา  

คำนำ                     

สารบัญ  
๑ หลักการและเหตุผล                                                                     ๑  
๒ การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนทาขามวิทยาคาร                           ๑  
๓ สถานท่ีตั้ง                                                                                ๑  
๔ หนาท่ีความรับผิดชอบ                                                                 ๑  
๕ วัตถุประสงค                                                                             ๑  
๖ คำจำกัดความ                                                                           ๒  
๗ ระยะเวลาเปดใหบริการ                                                                 ๒  
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข                                ๓  
๙ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                                                                 ๕  
๑๐ การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ                            ๕ 
๑๑ การบันทึกขอรองเรียน                                                               ๕  
๑๒ การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    ๖  
๑๓ ติดตามการแกไขขอรองเรียน                                                        ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน                            ๖  
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                         ๖  
๑๖ แบบฟอรม                                                                             ๖  
๑๗ จัดทำโดย                                                                              ๖  
ภาคผนวก                                                                                   ๗ 
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข 
โรงเรียนทาขามวิทยาคาร 

๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได
กำหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน
ศูนยกลางเพ่ือตอบสนองความ ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี
ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการ
อำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผล การใหบริการ
อยางสม่ำเสมอ  

๒. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนทาขามวิทยาคาร 

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตองบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคูกับ
การพัฒนาบำบัดทุกข บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของ
ประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพดวย ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีก
ท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริตหรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจาหนาท่ีโรงเรียนทาขามวิทยาคาร จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขข้ึน ซ่ึงในกรณีการ
รองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน 
เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน  

๓. สถานท่ีตั้ง  
โรงเรียนทาขามวิทยาคาร ตั้งอยู 89 หมูท่ี ๑ ตำบลทาขาม   อำเภอปะนาเระ  

จังหวัดปตตานี  รหัสไปรษณีย 94130  

๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ  
เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคำปรึกษารับ

เรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรียนและประชาชน  

๕. วัตถุประสงค  

๑. เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
โรงเรียนทาขามวิทยาคาร  มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐาน
เดียวกัน  

๒. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการ
จัดการขอรองเรียน  รองทุกขท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๖. คำจำกัดความ  

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ัง

ทางตรงและทางออม จากการดำเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและ
ประชาชนในโรงเรียนทาขามวิทยาคาร “การจัดการขอรองเรียน” มีความหมาย
ครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน รองทุกข  ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น      
คำชมเชย การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  

“ผูรองเรียน รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน
ชองทางตางๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน รองทุกข การใหขอเสนอแนะ การให
ขอคิดเห็น การชมเชย การรองขอขอมูล  

 “ชองทางการรับขอรองเรียน รองทุกข” หมายถึงชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับขอ
รองเรียน รองทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท เว็บไซต Facebook  



ประเภทขอรองเรียน  

         ๑. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึงขอไมพึงพอใจดานการใหบริการ วิชาการ
ตองการใหผูใหบริการ ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแกความไมสะดวกในการรับบริการ 
ความลาชา ขอผิดพลาดในการใหบริการ การเลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคำพูด การ
ดูแลตอนรับการควบคุมอารมณของผูปฏิบัติงาน เปนตน  

๒. ขอรองเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอท่ีไมพึงพอใจในดานการบริการ 
วิชาการตองการให ผูใหบริการแกไขในดานหลักสูตรการบริหารจัดการไมโปรงใส 
ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เปนตน  

ความรุนแรงขอรองเรียน  

๑. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนท่ีผูรับบริการไมพึงพอใจเปนอยางมาก และเปน
เรื่องท่ีมีผลกระทบตอภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลให
ผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ  

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ ท่ีสรางความไมพึงพอใจ
สำหรับผูรับบริการ หากปลอยท้ิงไวจะทำใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอ่ืน  

๓. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนท่ีอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวน
สมบูรณการมีอคติ ตอเจาหนาท่ีซ่ึงเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  

๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ  
เปดใหบริการวันจันทรถึงวันศุกร(ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบท่ี 1 

กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

 

เจาหนาธุรการผูปฏิบัติงานฝาย / 

งานรับขอรองเรียน 

ดวยตนเอง / แบบฟอรม 

โทรศัพท 

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กลองแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพทสายตรง

ผูอำนวยการ 

ผูปฏิบัติงานแยกประเภทขอรองเรียน 

ผูบังคับบัญชาชั้นตน หัวหนางานฝาย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแกไขขอรองเรียน 

รองผูอำนวยการ / ผูอำนวยการ 

พิจารณาขอรองเรียน / สั่งการปรับปรุงแกไข 

ผูปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแกไขทันที 

ขอรองเรียนการใหบริการ

และประเภทอ่ืนๆท่ีมีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผูรับบริการ 

แจงกลับ / บันทึกขอมูล 

สั่งการ 

สั่งการ 

ขอรองเรียนการใหบริการท่ี

มีความรุนแรงนอย 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการรับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

รับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

บันทึกขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

ฝายงาน / รับทราบคำสั่งการ 

ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและนำไปปฏิบัติ 

 

 

สรุปขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

เสนอผูบริหาร 

 

ผูบริหารสถานศึกษาสั่งการ 

ชองทางการรับ 

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศัพท  

- โทรสาร  

- กระดานขาว เว็บไซต 

ดำ
เน

ินก
าร

ให
เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ทำ
กา

ร 
เอกสารแนบท่ี 2 



 
๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน รองทุกขของหนวยงาน  
๙.๑ จัดตั้งศูนย จุดรับขอรองเรียน รองทุกขของประชาชน  
๙.๒ จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจำศูนย  
๙.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนทาขามวิทยาคาร เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน  

๑๐. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกขจากชองทางตางๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกขท่ีเขามายังหนวยงาน
จากชองทางตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

 
ชองทาง 

ความถี่ในการ  
ตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ  
ขอรองเรียน รองทุกข  

เพ่ือประสานหาทางแกไข
ปญหา 

 
หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข วันเวลา
ราชการ  

ภายใน ๑ วนัทำการ 
 

รองเรียนผานเว็บไซต  
http://www.tkw.ac.th/ 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วนัทำการ 
 

รองเรียนทาง Facebook  
โรงเรียนทาขามวิทยาคาร  
อำเภอปะนาเระ จังหวัดปตตานี 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วนัทำการ 
 

รองเรียนทางจดหมาย จาหนาซองถึง โรงเรียน   
89  หมูท่ี 1   ตำบลทาขาม อำเภอปะนาเระ 
จังหวัดปตตานี รหัสไปรษณีย 94130  
โทรศัพท 073499098 โทรสาร 073499107 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วนัทำการ 
 

กลองรับความคิดเห็น  ทุกวัน  ภายใน ๑ วนัทำการ 
 

โทรศัพทสายตรงผูอำนวยการโรงเรียน  
 
โทรศัพท 0613639158 

       ทุกวัน  
 

 

ภายใน ๑ วนัทำการ 
 

 

๑๑. การบันทึกขอรองเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน รองทุกขโดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล    
ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท  ติดตอเรื่องรองเรียน รองทุกขและสถานท่ีเกิดเหตุ  



๑๑.๒ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียนเจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน/ รองทุกขลงสมุด
บันทึกขอรองเรียน รองทุกข  

๑๒. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  

๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร
เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของเพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

๑๒.๒ ขอรองเรียน รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของ
หนวยงาน เชน การขอ หลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรยีน เปนตน จัดทำ 
บันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหาร เพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของโดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจง
ไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

๑๒.๓ ขอรองเรียน รองทุกขท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนทาขามวิทยาคาร 
ใหดำเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการ
แกไขปญหาตอไป  

๑๒.๔ ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชนกรณีผูรองเรียนทำหนังสือ
รองเรียนความไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอ
ผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผู
รองเรียนทราบตอไป  

๑๓. การติดามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทำการ 
เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป  

๑๔. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
๑๔.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน รองทุกขใหผูบริหาร

ทราบทุกเดือน  
๑๔.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนนำมา

วิเคราะหการจัดการขอรองเรียน รองทุกขในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางใน
การแกไขปรับปรุงพัฒนาองคกรตอไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  

          การดำเนินการแกไขขอรองเรียน รองทุกขใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
กรณีไดรับเรื่องรองเรียน รองทุกขใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนทาขามวิทยาคาร. 
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการแกไขปญหา
ขอรองเรียน รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ  

๑๖. แบบฟอรม  
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน รองทุกข  

๑๗. จัดทำโดย  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนทาขามวิทยาคาร 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 

แบบฟอรมหนังสือรองทุกข- รองเรียน  

เขียนท่ี.............................................................  

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

เรียน  ผูอำนวยการโรงเรียนทาขามวิทยาคาร 

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)................................................................อายุ...................ป   

อยูบานเลขท่ี........... หมูท่ี........... ตำบล.........................อำเภอ........................จงัหวัด..........................  

ขอรองทุกข– รองเรียน แกทาน เนื่องจาก
...............................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................. 

เพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือและแกไขปญหาดังนี้
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 

 

ขอแสดงความนับถือ  

                                  (ลงชือ่)............................................................ผูรองทุกข – รองเรียน  

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

หมายเลขโทรศัพท................................................................ 
 


