
 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนธัญธารวิทยา 
 

สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษามัธยมศึกษานราธิวาส 
 



คำนำ 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนธัญธารวิทยาฉบับนี้ จัดทำข้ึนเพื่อ
เป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนธัญธาร
วิทยาทั ้งนี ้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการ
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

โรงเรียนธัญธารวิทยา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบญั  

เรื่อง                                                                                    หน้า  

คำนำ                     

สารบญั  
๑ หลักการและเหตุผล                                                                     ๑  
๒ การจัดต้ังศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนธัญธารวิทยา                           ๑  
๓ สถานที่ตั้ง                                                                                ๑  
๔ หน้าที่ความรับผิดชอบ                                                                 ๑  
๕ วัตถุประสงค์                                                                             ๑  
๖ คำจำกัดความ                                                                           ๒  
๗ ระยะเวลาเปิดให้บริการ                                                                 ๒  
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรือ่งรอ้งเรียน ร้องทุกข์                                ๓  
๙ ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                                                                 ๕  
๑๐ การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ                            ๕ 
๑๑ การบันทกึข้อร้องเรียน                                                               ๕  
๑๒ การประสานหน่วยงานเพือ่แก้ไขข้อร้องเรียนและการแจง้กลบัผูร้้องเรียน    ๖  
๑๓ ติดตามการแก้ไขขอร้องเรียน                                                        ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน                            ๖  
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                         ๖  
๑๖ แบบฟอร์ม                                                                             ๖  
๑๗ จัดทำโดย                                                                              ๖  
ภาคผนวก                                                                                   ๗ 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์  
         โรงเรียนธัญธารวิทยา  

๑. หลักการและเหตผุล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกจิการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้

กำหนด แนวทางปฏิบัตริาชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแกป่ระชาชน โดยยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ ต้องการของประชาชนให้เกดิความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบรกิารทีม่ีประสทิธ์ิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี
ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรบัปรุงภารกิจใหท้ันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการ
อำนวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล การให้บริการ
อย่างสม่ำเสมอ  

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนธัญธารวิทยา 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธ์ิยุติธรรม ควบคู่กับ
การพัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีก
ทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทจุรติหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่โรงเรียนธัญธารวิทยา จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการ
ร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเกบ็รกัษาเรือ่งราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้รอ้งเรยีน 
เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

๓. สถานท่ีตั้ง  
โรงเรียนธัญธารวิทยา ตั้งอยู่ หมู่ที่  6 ตำบล สุไหงปาดี อำเภอ สุไหงปาดี  จังหวัด 

นราธิวาส รหสัไปรษณีย์ 96130  

๔. หนา้ท่ีความรบัผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมลูข่าวสารให้คำปรกึษารับ

เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของผูป้กครองนักเรียนและประชาชน  

๕. วัตถุประสงค์  
๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อรอ้งเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทกุข์

โรงเรียนธัญธารวิทยา  มีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัตงิานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน  

๒. เพื่อใหม้ั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกบัการ
จัดการขอร้องเรียน  ร้องทุกข์ทีก่ำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสทิธิภาพ 
๖. คำจำกัดความ  

“ผู้รบับริการ” หมายถึง ผู้ทีม่ารบับริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
“ผู้มสี่วนได้เสีย” หมายถึง ผูท้ี่ได้รบัผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้ง

ทางตรงและทางอ้อม จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและ
ประชาชนในโรงเรียนธัญธารวิทยา “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลมุ
ถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น      คำชมเชย 
การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

“ผู้รอ้งเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มสี่วนได้เสียทีม่าติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่างๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลมุการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้
ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมลู  

 “ช่องทางการรบัข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทางตา่ง ๆ ที่ใช้ในการรับข้อ
ร้องเรียน รอ้งทกุข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook  



ประเภทข้อร้องเรียน  
         ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พงึพอใจด้านการใหบ้ริการ วิชาการ
ต้องการให้ผู้ให้บริการ ปรบัปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบรกิาร 
ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกบัผู้รบับริการ การใช้คำพูด การ
ดูแลต้อนรบัการควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบัติงาน เป็นต้น  

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการ 
วิชาการต้องการให้ ผู้ใหบ้รกิารแก้ไข้ในด้านหลักสูตรการบรหิารจัดการไมโ่ปร่งใส 
ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น  

ความรุนแรงข้อร้องเรียน  
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนทีผู่้รบับริการไมพ่ึงพอใจเป็นอย่างมาก และเป็น

เรื่องที่มผีลกระทบต่อภาพลักษณ์เสื่อมเสียช่ือเสียงองค์กร มผีลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้
ผู้รบับริการตัดสินใจไมเ่ลอืกใช้บรกิาร  

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจ
สำหรับผู้รบับริการ หากปล่อยทิง้ไว้จะทำให้ผูร้ับบรกิารเลือกใช้บริการจากที่อื่น  

๓. ระดับรุนแรงเลก็น้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วน
สมบรูณ์การมีอคติ ต่อเจ้าหน้าทีซ่ึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รบับริการ  

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์ถึงวันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบที่ 1 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 

เจ้าหน้าธุรการผู้ปฏิบัติงานฝ่าย / 

งานรับข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง / แบบฟอร์ม 

โทรศัพท ์

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กล่องแสดงความคิดเห็น 

โทรศัพทส์ายตรง

ผู้อำนวยการ 

ผู้ปฏิบัตงิานแยกประเภทข้อร้องเรียน 

ผู้บังคับบญัชาช้ันต้น หัวหน้างานฝ่าย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

รองผู้อำนวยการ / ผู้อำนวยการ 

พิจารณาข้อร้องเรียน / สั่งการปรบัปรุงแก้ไข 

ผู้ปฏิบัตงิาน 

ปรับปรงุแก้ไขทันท ี

ข้อร้องเรียนการใหบ้รกิาร

และประเภทอื่นๆทีม่ีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู้รับบริการ 

แจ้งกลับ / บันทึกข้อมูล 

สั่งการ 

สั่งการ 

ข้อร้องเรียนการใหบ้รกิารที่

มีความรุนแรงนอ้ย 



 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
๙. ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ของหนว่ยงาน  
๙.๑ จัดต้ังศูนย์ จุดรบัข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน  
๙.๒ จัดทำคำสั่งแตง่ตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์  
๙.๓ แจ้งผูร้ับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนธัญธารวิทยา เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ฝ่ายงาน / รับทราบคำสั่งการ 

ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะและนำไปปฏิบัต ิ

 

ข 

สรปุข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

เสนอผู้บริหาร 

 

ผู้บริหารสถานศึกษาสัง่การ 

ช่องทางการรบั 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศัพท์  

- โทรสาร  

- กระดานข่าว เว็บไซต์ 

ดำ
เน

ินก
าร

ให
้เส

รจ็
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ทำ
กา

ร 
เอกสารแนบที่ 2 



๑๐. การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงาน

จากช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ  
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ  
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์  

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา 

หมาย
เหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ วันเวลา
ราชการ  

ภายใน ๑ วันทำการ 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์ 
 http://www.thanyatanwittaya.ac.th 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

ร้องเรียนทาง Facebook  
โรงเรียนธัญธารวิทยา  
อำเภอ สุไหงปาดี จังหวัด นราธิวาส 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง โรงเรียนธัญ
ธารวิทยา หมู่ที่ 6.   ตำบล สุไหงปาดี อำเภอ สุไหง
ปาดี จังหวัด นราธิวาส รหัสไปรษณีย์ 96130 
โทรศัพท ์๐๗๓  -  ๖๕๓๐๔๘ โทรสาร ๐๗๓  -  
๖๕๓๐๔๘ 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

กล่องรับความคิดเห็น  ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ 
 

โทรศัพทส์ายตรงผูอ้ำนวยการโรงเรียน  
 
โทรศัพท์ 080-1377972 

       ทุกวัน  
 

 

ภายใน ๑ วันทำการ 
 

 

๑๑. การบันทึกข้อรองเรียน  
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกขอ้ร้องเรียน ร้องทุกข์โดยมรีายละเอียด ช่ือ – สกลุ    

ที่อยู ่หมายเลขโทรศัพท ์ ติดต่อเรื่องร้องเรียน รอ้งทกุข์และสถานที่เกิดเหต ุ 
๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มกีารร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทกึข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ลงสมุด

บนัทึกขอร้องเรียน รอ้งทกุข์  

๑๒. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร

เจ้าหน้าที่ทีเ่กี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแกผู่้รอ้งขอได้ทันที  
๑๒.๒ ข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ

หน่วยงาน เช่น การขอ หลกัฐานทางการศึกษาการเกบ็เงินระดมทรพัยากรนกัเรียน เป็นต้น จัดทำ 



บันทึกข้อความเสนอไปยงัผูบ้รหิาร เพื่อสัง่การหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบือ้งต้นอาจโทรศัพท์แจ้ง
ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ที่ไม่อยู่ในความรบัผิดชอบของโรงเรียนธัญธารวิทยา ให้
ดำ เนินการประสานหน่วยงานภายนอกทีเ่กี่ยวข้องเพื่อให้เกดิความรวดเร็วและถูกต้อง ในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป  

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่สง่ผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผูร้อ้งเรียนทำหนงัสอื
ร้องเรียนความไม่โปรง่ใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ใหเ้จ้าหน้าที่จดัทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอ
ผู้บริหารพิจารณาสัง่การไปยังหน่วยงานที่รบัผิดชอบเพือ่ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้
ร้องเรียนทราบตอ่ไป  

๑๓. การติดามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการใหท้ราบภายใน ๕วันทำการ เพื่อ

เจ้าหน้าที่ศูนย์ ฯ จะได้แจ้งใหผู้้รอ้งเรียนทราบตอ่ไป  

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อร้องเรียน รอ้งทุกข์ใหผู้บ้รหิาร

ทราบทุกเดอืน  
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลงัจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนนำมา

วิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การแก้ไขปรบัปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  
          การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
กรณีได้รับเรือ่งรอ้งเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรือ่งราวร้องทุกข์โรงเรียนธัญธารวิทยา 
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง่เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปญัหา
ข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ให้แล้วเสรจ็ภายใน ๑๕ วันทำการ  

๑๖. แบบฟอร์ม  
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์  

๑๗. จัดทำโดย  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนธัญธารวิทยา 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์- ร้องเรียน  

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

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

เรียนผู้อำนวยการโรงเรียน.................................  
ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).............................................................................อายุ................ปี    
อยู่บ้านเลขที่.............. หมู่ที.่.......... ตำบล.......................................อำเภอ...............................
จังหวัด.......................... ขอร้องทกุข์– ร้องเรียน แก่ท่าน เนือ่งจาก
..................................................................................... .......................................................................
............................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ............................... 
เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลอืและแก้ไขปญัหาดังนี้
..................................................................................... .......................................................................
............................................................................................................................. ...............................
.......................................................................................................................................................... .. 

 

                                              ขอแสดงความนับถือ  

(ลงช่ือ)............................................................ผูร้้องทุกข์ – รอ้งเรียน  

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

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


