
 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข/รองเรียน 

 

 

โรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร  
อำเภอบานฝาง  จังหวัดขอนแกน 

สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาขอนแกน เขต ๑ 

 



 

คำนำ 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร ฉบับน้ี จัดทำขึ้นเพื่อเปนแนว

ทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียน โรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร ทั้งน้ี  การ

จัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวัง

ของผูรับบริการ จำเปนจะตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกัน 

 

               โรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 

 

เร่ือง           หนา 

คำนำ 

สารบัญ 

1. หลักการและเหตุผล          ๑  
2. การจัดต้ังศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร    ๑  
3. สถานท่ีต้ัง           ๑  
4. หนาท่ีความรับผิดชอบ         ๑  
5. วัตถุประสงค           1 
6. คำจำกัดความ          ๑  
7. ระยะเวลาเปดใหบริการ        2 
8. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน / รองทุกข      ๓  
9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน         ๔  
10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ      5  
10. การบันทึกขอรองเรียน         5  
11. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    5  
13. ติดตามการแกไขขอรองเรียน         6 
14. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน      6  
15. มาตรฐานงาน          6  
16. แบบฟอรม           6  
17. จัดทำโดย           6  
ภาคผนวก           7 
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน / รองทุกข     8 

 

 

 

 

 

 

 



 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร 

 
๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกำหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มีประสิทธิภาพและ
เกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 
ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ
อยางสม่ำเสมอ  
 
๒. การจัดต้ังศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร 

เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบำบัดทุกข 
บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็ว
ประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี โรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร จึงไดจัดต้ังศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข ข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียน
ที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรับ
ผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน  

 
๓. สถานท่ีต้ัง 

ต้ังอยู ณ โรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร หมู ๑๐ ตำบลโนนฆอง อำเภอบานฝาง จังหวัดขอนแกน ๔๐๒๗๐ 
 

๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ  
เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษา รับเรื่องปญหาความ

ตองการและขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรียนและประชาชน  
 
๕. วัตถุประสงค  

๑. เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนโนนฆอง
วิทยาคาร มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพื่อใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน/    
รองทุกข ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
๖. คำจำกัดความ  

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จากการ

ดำเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร 
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองขอรองเรียน/รองทุกข/  

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  
“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ โดย

มีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล  



 

“ชองทางการรับขอรองเรียน / รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 
เชน ติดตอดวยตนเอง / ติดตอทางโทรศัพท / เว็บไซต/ Facebook  
 
ประเภทขอรองเรียน  

1. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ
ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาดในการใหบริการ การ
เลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคำพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัติงาน เปนตน  

2. ขอรองเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ขอที่ไมพึงใจในดานการบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการแกไข
ในดานหลักสูตร การบริหารจัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เปนตน  
 
ความรุนแรงขอรองเรียน  

1. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบริการไมพึงพอใจอยางมาก และเปนเร่ืองท่ีผลกระทบภาพลักษณ 
เส่ือมเสียช่ือเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ  

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สรางความไมพึงพอใจสำหรับผูรับบริการ 
หากปลอยท้ิงไวจะทำใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอ่ืน  

3. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ การมีอคติตอ
เจาหนาท่ี ซ่ึงเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  
 
๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ  

เปดใหบริการ วันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ต้ังแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข 

 



 

 
 
๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  

การแตงต้ังผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของหนวยงาน  
๘.๑ จัดต้ังศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข ของประชาชน  
๘.๒ จัดทำคำส่ังแตงต้ังเจาหนาท่ีประจำศูนย  
๘.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคำส่ังโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  
 

 



 

๑๐. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตาง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมี

ขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังน้ี 

 

ชองทาง 

 

ความถ่ีในการ

ตรวจสอบชองทาง 

 

ระยะเวลาดำเนินการรับขอ

รองเรียน/รองทุกข เพ่ือประสาน

หาทางแกไขปญหา 

 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  
ณ ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข 

วันและเวลา

ราชการ 

ภายใน 1 วันทำการ  

รองเรียนผานเว็บไซต  
http://nkwk.kkzone1.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

รองเรียนทาง Facebook  
โรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

รองเรียนทางจดหมาย จาหนาซองถึง 

โรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร หมู ๑๐ ตำบล

โนนฆอง อำเภอบานฝาง จังหวัดขอนแกน 

๔๐๒๗๐ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

กลองรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

โทรศัพทสายตรงผูอำนวยการโรงเรียน 

หมายเลข ๐๘๑-๒๖๖๗๕๒๐ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 

๑๑. การบันทึกขอรองเรียน  
๑1.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู หมายเลขโทรศัพท

ติดตอ เร่ืองรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ  
๑1.๒ ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน 

/ รองทุกข  
 
๑๒. การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ  

๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ที่เกี่ยวของ เพื่อให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

๑๒.๒ ขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การขอ
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทำบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อส่ัง
การหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ  



 

๑๒.๓ ขอรองเรียน / รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร ใหดำเนินการ
ประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  

๑๒.๔ ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสใน
การจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบ 
เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
๑๓. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ จะได
แจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
๑๔. การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ  

๑๔.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน  
๑๔.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป  
 
๑๕. มาตรฐานงาน  

การดำเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีไดรับเรื ่อง
รองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง
เร่ืองใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ  
 
๑๖. แบบฟอรม  

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน / รองทุกข  
 
๑๗. จัดทำโดย  

ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 
 
 



 

 
แบบฟอรมหนังสือรองทุกข – รองเรียน 

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

วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ. ...............  
 
เรียน ผูอานวยการโรงเรียนโนนฆองวิทยาคาร 
  

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..........................ป 
อยูบานเลขท่ี..............หมูท่ี........... ตำบล.......................................อำเภอ...............................จังหวัด.......................... 
ขอรองทุกข – รองเรียน แกทาน เน่ืองจาก....................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................  
 

เพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือและแกไขปญหาดังน้ี 
......................................................................................................................................................................................  
...................................................................................................................................................................................... 
.....................................................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................................................  
.....................................................................................................................................................................................  
 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ  
 

(ลงช่ือ).............................................................ผูรองทุกข / รองเรียน  
        (............................................................)  

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

 


