
 

  



คำนำ 

 

                       คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของโรงเรียนเวียงนครวิทยาคมฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็น

แนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนเวียงนครวิทยาคม ท้ังนี้การจัดการ 

ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ 

ผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขั ้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน

เดียวกัน 

 

 

โรงเรียนเวียงนครวิทยาคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เร่ือง                                                                                                                     หน้า 

คำนำ 

สารบัญ 

๑. หลักการและเหตุผล                                                                                                      ๑ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนเวยีงนครวิทยาคม                                                       ๑ 

๓. สถานท่ีต้ัง                                                                                                                  ๑ 

๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ                                                                                                   ๑ 

๕. วัตถุประสงค์                                                                                                               ๑ 

๖. คำจำกัดความ                                                                                                             ๑ 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ                                                                                                  ๒ 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์                                                                ๓ 

๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                                                                                                   ๔ 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ                                                              ๕ 

๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน                                                                                                 ๕ 

๑๑. การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน                                       ๕ 

๑๓. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน                                                                                          ๖ 

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน                                                              ๖ 

๑๕. มาตรฐานงาน                                                                                                            ๖ 

๑๖. แบบฟอร์ม                                                                                                               ๖ 

๑๗. จัดทำโดย                                                                                                                ๖ 

ภาคผนวก                                                                                                                     ๗ 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์                                                                   ๘ 

 



คูŠมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรšองทุกขŤ 

ศูนยŤรับเร่ืองราวรšองทุกขŤโรงเรียนเวียงนครวิทยาคม 

๑. หลักการและเหตุผล 

            พระราชกฤษฎีกาวŠาดšวยหลักเกณฑŤและวิธีการบริหารกิจการบšานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๕๖ ไดšกำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุŠงใหšเกิดประโยชนŤสุขแกŠประชาชน โดยยึดประชาชนเปŨนศูนยŤกลาง เพื่อตอบสนองความ

ตšองการของประชาชนใหšเกิดความผาสุกและความเปŨนอยูŠท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตŠองานบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุšมคŠาในการใหšบริการ ไมŠมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปŨน มีการปรับปรุงภารกิจใหš

ทันตŠอสถานการณŤประชาชนไดšรับการอำนวยความสะดวกและไดšรับการตอบสนองความตšองการ และมีการ

ประเมินผลการใหšบริการอยŠางสม่ำเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนยŤรับเร่ืองราวรšองทุกขŤโรงเรียนเวียงนครวิทยาคม 

            เพื่อใหšการบริหารระบบราชการเปŨนไปดšวยความถูกตšอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูŠกับการพัฒนาบำบัด

ทุกขŤบำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกšไขปŦญหาความเดือดรšอนของประชาชน ไดšอยŠางมีประสิทธิภาพ ดšวยความ

รวดเร็วประสบผลสำเร็จอยŠางเปŨนรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเปŨนศูนยŤรับแจšงเบาะแสการทุจริต หรือไมŠไดšรับความเปŨน

ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจšาหนšาท่ี โรงเรียนเวียงนครวิทยาคม จึงไดšจัดต้ังศูนยŤรับเรื่องราวรšองทุกขŤ ขึ้น ซึ่งใน

กรณีการ รšองเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวšเปŨนความลับและปกปŗดช่ือผูšรšองเรียน เพื่อมิใหšผูš

รšองเรียนไดšรับผลกระทบและไดšรับความเดือดรšอนจากการรšองเรียน 

๓. สถานที่ต้ัง 

             ต้ังอยูŠ ณ โรงเรียนเวียงนครวิทยาคม เลขท่ี ๒๕๔   หมูŠท่ี ๔  ตำบลหนองกุงธนสาร อำเภอภูเวียง   

จังหวัดขอนแกŠน รหัสไปรษณียŤ ๔๐๒๔๐ 

๔. หนšาที่ความรับผิดชอบ 

             เปŨนศูนยŤกลางในการรับเรื่องราวรšองทุกขŤ และใหšบริการขšอมูลขŠาวสาร ใหšคำปรึกษา รับเรื่องปŦญหา

ความ ตšองการและขšอเสนอแนะของผูšปกครองนักเรียนและประชาชน 

๕. วัตถุประสงคŤ 

                 ๑. เพื่อใหšการดำเนินงานจัดการขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ ของศูนยŤรับเรื่องราวรšองทุกขŤโรงเรียนเวียง

นครวิทยาคม มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปŨนมาตรฐานเดียวกัน 

                 ๒. เพื่อใหšมั่นใจวŠาไดšมีการปฏิบัติตามขšอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑŤเกี่ยวกับการจัดการขšอ

รšองเรียน/ รšองทุกขŤ ท่ีกำหนดไวšอยŠางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

 

 



๖. คำจำกัดความ 

                 "ผูšรับบริการ" หมายถึง ผูšท่ีมารับบริการจากสŠวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

                 "ผูšมีสŠวนไดšเสีย" หมายถึง ผูšท่ีไดšรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอšอม จาก

การดำเนินการของสŠวนราชการ เชŠน ผูšปกครองนกัเรียนและประชาชนในโรงเรียนเวียงนครวิทยาคม 

                 "การจัดการขšอรšองเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขšอรšองเรียน/รšองทุกขŤ/ 

ขšอเสนอแนะ/ขšอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรšองขอขšอมูล 

                 "ผูšรšองเรียน/รšองทุกขŤ" หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูšมีสŠวนไดšเสียท่ีมาติดตŠอราชการผŠานชŠองทางตŠาง ๆ 

โดย มีวัตถุประสงคŤครอบคลุมการรšองเรียน/รšองทุกขŤ/การใหšขšอเสนอแนะ/การใหšขšอคิดเห็น/การชมเชย/การรšองขอ

ขšอมูล 

                 "ชŠองทางการรับขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ" หมายถึง ชŠองทางตŠาง ๆ ท่ีใชšในการรับเรื่องรšองเรียน / รšอง

ทุกขŤเชŠน ติดตŠอดšวยตนเอง / ติดตŠอทางโทรศัพทŤ / เว็บไซตŤ/ Facebook 

ประเภทขšอรšองเรียน 

                 ๑. ขšอรšองเรียนการใหšบริการ หมายถึง ขšอไมŠพึงพอใจดšานการใหšบริการวิชาการตšองการใหšผูšใหšบริการ

ปรับปรุงแกšไขการปฏิบัติงาน ไดšแกŠ ความไมŠสะดวกในการรับบริการ ความลŠาชšา ขšอผิดพลาดในการใหšบริการ การ

เลือกปฏิบัติกับผูšรับบริการ การใชšคำพูด การดูแลตšอนรับ การควบคุมอารมณŤของผูšปฏิบัติงาน เปŨนตšน 

                 ๒. ขšอรšองเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ขšอท่ีไมŠพึงใจในดšานการบริการวิชาการตšองการใหšผูšใหšบริการ

แกšไขในดšานหลักสูตร การบริหารจัดการไมŠโปรŠงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจšาหนšาท่ี เปŨนตšน 

ความรุนแรงขšอรšองเรียน 

                 ๑. ระดับรุนแรงมาก เปŨนขšอรšองเรียนผูšรับบริการไมŠพึงพอใจอยŠางมาก และเปŨนเรื่องท่ีผลกระทบ

ภาพลักษณŤเส่ือมเสียช่ือเสียงองคŤกร มีผลกระทบอยŠางรุนแรงสŠงผลใหšผูšรับบริการตัดสินใจไมŠเลือกใชšบริการ 

                 ๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เปŨนขšอรšองเรียนเกี่ยวกับการบริการ ท่ีสรšางความไมŠพึงพอใจสำหรับ

ผูšรับบริการหากปลŠอยท้ิงไวšจะทำใหšผูšรับบริการเลือกใชšบริการจากท่ีอื่น 

                 ๓. ระดับรุนแรงเล็กนšอย เปŨนขšอรšองเรียนอาจจะเกิดจากการไดšรับขšอมูลไมŠครบถšวนสมบูรณŤ การมี

อคติตŠอเจšาหนšาท่ี ซึ่งเปŨนปŦจจัยสŠวนบุคคลของผูšรับบริการ 

๗. ระยะเวลาเปŗดใหšบริการ 

          เปŗดใหšบริการ วันจันทรŤ ถึง วันศุกรŤ (ยกเวšนวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ต้ังแตŠเวลา ๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 



 

 
๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 



 

 
 
๙. ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  
๘.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของประชาชน  
๘.๒ จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย ์ 
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนมัธยมตลาดใหญ่วิทยา เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  
 

 



๑๐. การรับและตรวจสอบขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ จากชŠองทางตŠาง ๆ 

            ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ ท่ีเขšามายังหนŠวยงานจากชŠองทางตŠาง ๆ โดย

มีขšอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

ชŠองทาง 
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบชŠองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับขšอ 

รšองเรียน/รšองทุกขŤ เพ่ือประสานหาทาง

แกšไขปŦญหา 

หมายเหตุ 

รšองเรียนดšวยตนเอง  

ณ ศูนยŤรับเรื่องราวรšองทุกขŤ 
วันและเวลาราชการ ภายใน ๑ วันทำการ 

 

รšองเรียนทาง Facebook 

โรงเรียนเวียงนครวิทยาคม 
ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ 

 

รšองเรียนทางจดหมาย จŠาหนšาซองถึง

โรงเรียนเวียงนครวิทยาคม ๒๕๔   หมูŠที่ 

๔  ตำบลหนองกุงธนสาร อำเภอภูเวียง  

จังหวัดขอนแกŠน รหัสไปรษณียŤ ๔๐๒๔๐ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ 

 

กลŠองความคิด ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

โทรศัพทŤสายตรงผูšอำนวยการโรงเรียน 

หมายเลข   

๐๘๕-๗๓๘๓๔๔๗ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ 

 

 

๑๑. การบันทึกขšอรšองเรียน 

            ๑๑.๑ กรอกแบบฟอรŤมบันทึกขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยูŠ หมายเลข

โทรศัพทŤติดตŠอ เรื่องรšองเรียน/รšองทุกขŤ และสถานท่ีเกิดเหตุ 

            ๑๑.๒ ทุกชŠองทางท่ีมีการรšองเรียน เจšาหนšาท่ีตšองบันทึกขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ ลงสมุดบันทึกขšอ

รšองเรียน / รšองทุกขŤ 

๑๒. การประสานหนŠวยงานเพื่อแกšปŦญหาขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ และการแจšงผูšรšองเรียน / รšองทุกขŤทราบ 

            ๑๒.๑ กรณีเปŨนการขอขšอมูลขŠาวสาร ประสานหนŠวยงานผูšครอบครองเอกสาร เจšาหนšาท่ีท่ีเกี่ยวขšอง 

เพื่อใหšขšอมูลแกŠผูšรšองขอไดšทันที 

            ๑๒.๒ ขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ ท่ีเปŨนการรšองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหšบริการของหนŠวยงาน เชŠน การ

ขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปŨนตšน จัดทำบันทึกขšอความเสนอไปยังผูšบริหาร

เพื่อส่ังการหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšอง โดยเบื้องตšนอาจโทรศัพทŤแจšงไปยังหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšอง 

            ๑๒.๓ ขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ ท่ีไมŠอยูŠในความรับผิดชอบของโรงเรียนเวียงนครวิทยาคม ใหšดำเนินการ

ประสานหนŠวยงานภายนอกท่ีเกี่ยวขšอง เพื่อใหšเกดิความรวดเร็วและถูกตšอง ในการแกšไขปŦญหาตŠอไป 

 



            ๑๒.๔ ขšอรšองเรียนท่ีสŠงผลกระทบตŠอหนŠวยงาน เชŠน กรณี ผูšรšองเรียนทำหนังสือรšองเรียนความไมŠโปรŠงใส

ในการจัดซื้อจัดจšาง ใหšเจšาหนšาท่ีจัดทำบันทึกขšอความเพื่อเสนอผูšบริหารพิจารณาส่ังการไปยังหนŠวยงานท่ีรับผิดชอบ

เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจšงผูšรšองเรียนทราบ ตŠอไป 

๑๓. การติดตามแกšไขปŦญหาขšอรšองเรียน 

            ใหšหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšองรายงานผลการดำเนินการใหšทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจšาหนšาท่ีศูนยŤฯ  

จะไดšแจšงใหšผูšรšองเรียนทราบ ตŠอไป 

๑๔. การรายงานผลการดำเนินการใหšผูšบริหารทราบ 

            ๑๔.๑ ใหšรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขšอรšองเรียน/รšองทุกขŤ ใหšผูšบริหารทราบทุกเดือน 

            ๑๔.๒ ใหšรวบรวมรายงานสรุปขšอรšองเรียนหลังจากส้ินปŘงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะหŤการจัดการขšอ 

รšองเรียน / รšองทุกขŤ ในภาพรวมของหนŠวยงาน เพื่อใชšเปŨนแนวทางในการแกšไข ปรับปรุง พัฒนา องคŤกร ตŠอไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

            การดำเนินการแกšไขขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤ ใหšแลšวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณีไดšรับเรื่อง 

รšองเรียน / รšองทุกขŤ ใหšศูนยŤรับเรื่องราวรšองทุกขŤโรงเรียนเวียงนครวิทยาคม ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสŠง

เรื่องใหšหนŠวยงานท่ีเกี่ยวขšอง ดำเนินการแกšไขปŦญหาขšอรšองเรียน / รšองทุกขŤใหšแลšวเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ 

๑๖. แบบฟอรŤม 

            แบบฟอรŤมใบรับแจšงเหตุเรื่องราวรšองเรยีน / รšองทุกขŤ 

๑๗. จัดทำโดย 

            ศูนยŤรับเรื่องราวรšองทุกขŤโรงเรียนเวียงนครวิทยาคม 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 
 

 



 

 
แบบฟอรมหนังสือรองทุกข – รองเรียน 

 
เขียนที.่............................................................  

วันที่................เดือน..............................พ.ศ. ...............  
 
เรียน ผูอานวยการโรงเรียนมัธยมตลาดใหญวิทยา 
  

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..........................ป 
อยูบานเลขท่ี..............หมูที.่.......... ตำบล.......................................อำเภอ...............................จังหวัด.......................... 
ขอรองทุกข – รองเรียน แกทาน เนื่องจาก....................................................................................................................  
............................................................................................................................. ..........................................................
............................................................................................................................. ..........................................................
........................................................ ............................................................................................................................. ..
............................................................................ ...........................................................................................................  
 

เพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือและแกไขปญหาดังนี้ 
......................................................................................................................................................... .............................  
............................................................................................................................. ......................................................... 
.....................................................................................................................................................................................  
....................................................................................... ..............................................................................................  
....................................................................................... ..............................................................................................  
 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ  
 

(ลงชื่อ).............................................................ผูรองทุกข / รองเรียน  
        (............................................................)  

                               หมายเลขโทรศัพท................................................................ 
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