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โรงเรียนบานเขาตางอก 
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คํานํา 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนบานเขาตางอกฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพ่ือเปน
แนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนบานเขาตางอกทั้งนี้ การ
จัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและ
ความคาดหวังของผูรับบริการจําเปนจะตองมีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี
ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  

 
             
     
     
     

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

โรงเรียนบานเขาตางอก 



 
สารบัญ  

เรื่อง                                                                                    หนา  

คํานํา                     

สารบัญ  
๑ หลักการและเหตุผล                                                                     ๑  
๒ การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข                                                   ๑  
๓ สถานที่ตั้ง                                                                                ๑  
๔ หนาที่ความรับผิดชอบ                                                                 ๑  
๕ วัตถุประสงค                                                                             ๑  
๖ คําจํากัดความ                                                                           ๒  
๗ ระยะเวลาเปดใหบริการ                                                                 ๒  
๘ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข                                ๓  
๙ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                                                                 ๕  
๑๐ การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ                            ๕ 
๑๑ การบันทึกขอรองเรียน                                                               ๕  
๑๒ การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    ๖  
๑๓ ติดตามการแกไขขอรองเรียน                                                        ๖ 
๑๔ การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน                            ๖  
๑๕ มาตรฐานงาน                                                                         ๖  
๑๖ แบบฟอรม                                                                             ๖  
๑๗ จัดทําโดย                                                                              ๖  
ภาคผนวก                                                                                   ๗ 
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข 

โรงเรียนบานเขาตางอก 

๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได
กําหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง
เพ่ือตอบสนองความ ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิต์องานบริการที่มีประสิทธิภ์าพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงาน
เกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก
และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผล การใหบริการอยางสม่ําเสมอ  

๒. การจัดตัง้ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรยีนบานเขาตางอก 

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตองบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา
บําบัดทุกข  บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมี
ประสิทธิภาพดวย ความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแส
การทุจริตหรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาทีโ่รงเรยีนบานเขาตางอกจึงไดจัดตั้ง
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปน
ความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการ
รองเรียน  

๓. สถานท่ีตั้ง  
โรงเรียนโรงเรียนบานเขาตางอก ตั้งอยู หมูที่ 3 ตําบลคลองไกเถ่ือน  อําเภอคลองหาด  

จังหวัดสระแกว  รหัสไปรษณีย  27260 

๔. หนาที่ความรับผิดชอบ  
เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษารับเรื่อง

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรียนและประชาชน  

๕. วัตถุประสงค  

๑. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียน
บานเขาตางอก มีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการ
ขอรองเรียน  รองทุกขที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๖. คําจํากัดความ  

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม 

จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนบานเขาตางอก
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน  
รองทุกข  ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น      คาํชมเชย การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  

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

 “ชองทางการรับขอรองเรียน รองทุกข” หมายถึงชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับขอรองเรียน รอง
ทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท เว็บไซต Facebook  



ประเภทขอรองเรียน  

         ๑. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึงขอไมพึงพอใจดานการใหบริการ วิชาการตองการใหผู
ใหบริการ ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแกความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาด
ในการใหบริการ การเลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคําพูด การดูแลตอนรับการควบคุมอารมณของ
ผูปฏิบัติงาน เปนตน  

๒. ขอรองเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอที่ไมพึงพอใจในดานการบริการ วิชาการตองการให 
ผูใหบริการแกไขในดานหลักสูตรการบริหารจัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เปน
ตน  

ความรุนแรงขอรองเรียน  

๑. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนที่ผูรับบริการไมพึงพอใจเปนอยางมาก และเปนเรื่องที่มี
ผลกระทบตอภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจ
ไมเลือกใชบริการ  

๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเก่ียวกับการบริการ ที่สรางความไมพึงพอใจสําหรับ
ผูรับบริการ หากปลอยทิ้งไวจะทําใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากที่อ่ืน  

๓. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนที่อาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ
การมีอคติ ตอเจาหนาที่ซึ่งเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  

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



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

เอกสารแนบที่ 1 

กระบวนการจัดการขอรองเรียน 

 

เจาหนาธุรการผูปฏิบัติงานฝาย / 

งานรบัขอรองเรียน 

ดวยตนเอง / แบบฟอรม 

โทรศพัท 

จดหมาย 

E-mail 

Facebook 

กลองแสดงความคิดเห็น 

โทรศพัทสายตรง

ผูอํานวยการ 

ผูปฏิบัติงานแยกประเภทขอรองเรียน 

ผูบังคบับัญชาชั้นตน หัวหนางานฝาย / งาน

พิจารณาและหาแนวทางแกไขขอรองเรียน 

รองผูอํานวยการ / ผูอํานวยการ 

พิจารณาขอรองเรียน / สั่งการปรับปรุงแกไข 

ผูปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแกไขทันที 

ขอรองเรียนการใหบริการ

และประเภทอ่ืนๆท่ีมีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผูรับบริการ 

แจงกลับ / บันทึกขอมูล 

สั่งการ 

สั่งการ 

ขอรองเรียนการใหบริการที่

มีความรุนแรงนอย 



 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้ันตอนการรับขอคดิเห็นและขอเสนอแนะ 

รับขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

บันทึกขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

ฝายงาน / รับทราบคําสั่งการ 

ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและนําไปปฏิบัติ 

สรุปขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

เสนอผูบริหาร 

ผูบริหารสถานศึกษาสั่งการ 

ชองทางการรับ 

ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 

- Facebook  

- จดหมาย โทรศพัท  

- โทรสาร  

- กระดานขาว เว็บไซต 

ดํา
เน

ินก
าร

ให
เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ทํา
กา

ร 
เอกสารแนบที่ 2 



 
๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน รองทุกขของหนวยงาน  
๙.๑ จัดตั้งศนูย จุดรับขอรองเรียน รองทุกขของประชาชน  
๙.๒ จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจําศูนย  
๙.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งโรงเรียนบานเขาตางอกเพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

๑๐. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกขจากชองทางตางๆ  

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกขที่เขามายังหนวยงาน
จากชองทางตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ  
ตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลา
ดําเนินการรับ  
ขอรองเรียน 
รองทุกข  

เพื่อประสาน
หาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข วันเวลา
ราชการ  

ภายใน ๑ 
วันทําการ 

 

รองเรียนผานเว็บไซต  
 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วัน
ทําการ 

 

รองเรียนทาง Facebook  
โรงเรียนบานเขาตางอก   

ทุกวัน  ภายใน ๑ วัน
ทําการ 

 

รองเรียนทางจดหมาย จาหนาซองถึง โรงเรียนบานเขาตางอก หมูท่ี 
3  ตําบลคลองไกเถื่อน  อําเภอคลองหาด  จังหวัดสระแกว  
รหัสไปรษณีย 27260 โทรศัพท 037-247492 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วัน
ทําการ 

 

กลองรับความคิดเห็น  ทุกวัน  ภายใน ๑ วัน
ทําการ 

 

โทรศพัทสายตรงผูอํานวยการโรงเรียน  
โทรศพัท 0815963234 

ทุกวัน 
 

 

ภายใน ๑ วัน
ทําการ 

 

 

 

๑๑. การบันทึกขอรองเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน รองทุกขโดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล    ที่อยู 
หมายเลขโทรศัพท  ติดตอเรื่องรองเรียน รองทุกขและสถานที่เกิดเหตุ  



๑๑.๒ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียนเจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน/ รองทุกขลงสมุดบนัทึก
ขอรองเรียน รองทุกข  

๑๒. การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  

๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาที่ที่
เก่ียวของเพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

๑๒.๒ ขอรองเรียน รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน 
เชน การขอ หลักฐานทางการศกึษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทํา บันทึกขอความ
เสนอไปยังผูบริหาร เพ่ือสั่งการหนวยงานที่เก่ียวของโดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ี
เก่ียวของ  

๑๒.๓ ขอรองเรียน รองทุกขที่ไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนบานเขาตางอกใหดํา เนิน
การประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของเพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  

๑๒.๔ ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชนกรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความ
ไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หนวยงานที่รับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบตอไป  

๑๓. การติดามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจาหนาที่
ศูนย ฯ จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป  

๑๔. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
๑๔.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน รองทุกขใหผูบริหารทราบทุกเดือน  
๑๔.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรยีนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนนํามาวิเคราะหการ

จัดการขอรองเรียน รองทุกขในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงพัฒนา
องคกรตอไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  

          การดําเนินการแกไขขอรองเรียน รองทุกขใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณไีดรับ
เรื่องรองเรียน รองทุกขใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนบานเขาตางอกดําเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน รองทุกขใหแลวเสร็จ
ภายใน ๑๕ วันทําการ  

๑๖. แบบฟอรม  
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน รองทุกข  

๑๗. จัดทําโดย  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนบานเขาตางอก 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 

 
แบบฟอรมหนังสือรองทุกข- รองเรียน  

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

วนัที่................เดือน..............................พ.ศ. ...............  

เรียนผูอํานวยการโรงเรียน................  

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ
..........................ป  อยูบานเลขที่.............. หมูที่........... ตําบล.......................................อําเภอ
...............................จังหวัด.......................... ขอรองทุกข– รองเรียน แกทาน เนื่องจาก
...............................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... 

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

 

ขอแสดงความนับถือ  

(ลงชื่อ)............................................................ผูรองทุกข – รองเรียน  

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 


