
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 

      คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียนของโรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัยฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของโรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย ให้มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนได้ข้อยุติ  รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้เกี่ยวข้อง  

 
โรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สำรบัญ 
เรื่อง หน้ำ 

 
หลักการและเหตุผล 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนโรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย จังหวัดร้อยเอ็ด 
สถานที่ตั้ง 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 
วัตถุประสงค์ 
ค าจ ากัดความ 
ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
การบันทึกข้อร้องเรียน 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
ติดตามการแก้ไขขอร้องเรียน 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
มาตรฐานงาน 
ภาคผนวก 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน  
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๑ 
๑ 
๑ 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องรำวร้องเรียน 
โรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยำลัย จังหวัดร้อยเอ็ด 

๑. หลักกำรและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๕๖ ได ้

ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิ์ภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒. กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนโรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยำลัย  
เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ 

บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว 
ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่โรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย  จงึได้จัดตั้งศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนขึ้น ซึ่งในกรณีการ
ร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียน
ได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถำนที่ตั้ง 
โรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย จังหวัดร้อยเอ็ด ๒๗๕/๑๔  ถนนเทวาภิบาล ต าบลในเมือง อ าเภอเมือง จังหวัด

ร้อยเอ็ด ๔๕๐๐๐ โทรศัพท์ ๐๔๓ ๕๑๑ ๗๙๕ 

๔. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียนและให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา 

ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียนและประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 
๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ของโรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย มีขั้นตอน กระบวนการและ

แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพ่ือให้การจัดการขอร้องเรียน ของโรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย ด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 
 
 



๖. ค ำจ ำกัดควำม 
"ผู้รับบริการ" หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
"ผู้มีส่วนได้เสีย" หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ

ด าเนินการของของโรงเรียน เช่น ผู้ปกครอง นักเรียน และประชาชนทั่วไป  
"การจัดการข้อร้องเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ 

ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถาม หรือการร้องขอข้อมูล 
"ผู้ร้องเรียน" หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  
"ช่องทางการรับข้อร้องเรียน" หมายถึงช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วย

ตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook  
ประเภทข้อร้องเรียน 
๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการ ต้องการให้ผู้ให้บริการ ปรับปรุง

แก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ  
การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการวิชาการ ต้องการให้ผู้ให้บริการแก้
ไข้ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการ ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

ควำมรุนแรงข้อร้องเรียน 
๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนที่ผู้รับริการไม่ฟังพอใจเป็นอย่างมาก และเป็นเรื่องที่มีผลกระทบต่อ

ภาพลักษณ์ของโรงเรียน มีผลกระทบอย่างรุนแรง อาจส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส าหรับผู้รับบริการ 

หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอ่ืน 
๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนที่อาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติ 

ต่อเจ้าหน้าที ่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคคลของผู้รับบริการ 

๗. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร 
เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 



สั่งการ 

๘. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กระบวนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง/แบบฟอร์ม 

โทรศัพท์ 

จดหมาย 

เจ้าหน้าที่ธุรการ / 

ผู้ปฏิบัติงาน / 

ผู้รับผิดชอบช่องทาง 

เว็บไซต์ : www.rw.ac.th 

E-mail : school@rw.ac.th 

 Facebook : ร้อยเอ็ดวิทยาลัย 

 กล่องแสดงความคิดเห็น 

 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภทข้อร้องเรียน 

ผู้ปฏิบัติงานปรับปรุงแก้ไข 

ผู้บังคับบัญชาชั้นต้นหัวหน้างานฝ่าย/ 
งานพิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

ผู้รับบริกำร 

รองผู้อ านวยการ/ผู้อ านวยการ 
พิจารณาข้อร้องเรียน/ก าหนดแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

ข้อร้องเรียนให้บริการที่มี
ความรุนแรงน้อย 

แจ้งกลับ/บันทึกข้อมูล 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ
และประเภทอ่ืน ๆ ที่มีความ
รุนแรงมากหรือปานกลาง 

ผู้ปฏิบัติงานปรับปรุงแก้ไข 

แจ้งเรื่องร้องเรียน 

โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๙. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน  
      การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
       ๙.๑ จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
       ๙.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
       ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่ง เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

 

 

 

 

ขั้นตอนกำรรับข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะ 

ด า
เน

ินก
าร

ให
้เส

ร็จ
ภา

ยใ
น 

2 
วัน

ท า
กา

ร  

รับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ   

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเสนอผู้บริหาร    

ผู้บริหารสถานศึกษาสั่งการ    

ฝ่ายงานรับทราบค าสั่งข้อคิดเห็น 
หรือข้อเสนอแนะน าไปปฏิบัติ    

ช่องทางการรับ 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  
– เว็บไซต์ www.rw.ac.th 
- โทรศัพท์ 
- โทรสาร 
- Facebook 
- e-mail 



๑๐. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติ

ตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทำง ควำมถี่ในกำร
ตรวจสอบ
ช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำร 
รับข้อร้องเรียน 

เพื่อประสำนหำทำงแก้ไข 

หมำยเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
https://www.rw.ac.th/rw/ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook  
 โรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึงโรงเรียน
ร้อยเอ็ดวิทยาลัย จังหวัดร้อยเอ็ด ๒๗๕/๑๔  
ถนนเทวาภิบาล ต าบลในเมือง อ าเภอเมืองร้อยเอ็ด 
จังหวัดร้อยเอ็ด ๔๕๐๐๐ 
โทรศัพท์ ๐๔๓ ๕๑๑ ๗๙๕ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการโรงเรียน  
โทรศัพท์ ๐๘๑-๐๕๑๔๓๔๔ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

 
๑๑. กำรบันทึกข้อร้องเรียน  

๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ
เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 

๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึกขอร้องเรียน  
๑๒. กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหนว่ยงาน เช่น การขอ หลักฐาน
ทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร  
เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้น อาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย จังหวัดร้อยเอ็ด ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 



๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ
เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓. กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ ฯ จะได้

แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๔. กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียน ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 

๑๕. มำตรฐำนงำน 
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดกรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้ศูนย์รับ

เรื่องราวร้องเรียนโรงเรียนร้อยเอ็ดวิทยาลัย จังหวัดร้อยเอ็ด ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายโน ๑๕ วันท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
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