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คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
วิทยาลยัการอาชีพฝาง อ าเภอฝาง จังหวัดเชียงใหม่ 

 

 
๑. บทน ำ 

 
ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองท่ีดี  พ .ศ. ๒๕๔๖               

ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบั ติรำชกำรมุ่ งให้ เกิดประโยชน์ สุขแก่ประชำชนโดยยึดประชำชนเป็น ศูนย์กลำง                     
เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ท่ีดีของประชำชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำน
บริกำรมีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำรไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น       มีกำรปรับปรุง
ภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรและมีกำร
ประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ 

กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงำนทรำบว่ำ กำรบริหำรรำชกำร
มีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐได้ตระหนักและให้ควำมส ำคัญกับกำร
แก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชนมำโดยตลอด มีกำรรับฟังควำมคิดเห็น    เปิดโอกำสให้ประชำชน
เข้ำมำมีส่วนร่วม และตรวจสอบกำรท ำงำนของรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐมำกขึ้น     เพื่อตอบสนองควำมต้องกำร
ของประชำชนและเสริมสร้ำงควำมสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพำะเมื่อประเทศมีกำรพัฒนำทำงด้ำนเศรษฐกิจ 
ด้ำนสังคม และกำรเมืองอย่ำงต่อเนื่องท ำให้เกิดกำรเปล่ียนแปลงอย่ำงรวดเร็ว น ำไปสู่กำรแข่งขัน กำรเอำรัดเอำ
เปรียบ เป็นเหตุให้ประชำชนท่ีได้รับควำมเดือดร้อน ประสบปัญหำหรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม จึงมีกำรร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ต่อหน่วยงำนต่ำง ๆ เพิ่มขึ้น  

เพื่อให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำมถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับกำรพัฒนำ กำร
บ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข  ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ใหม้ีประสิทธิภำพมีควำมรวดเร็ว 
และประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม  วิทยำลัยกำรอำชีพฝำง ในฐำนะท่ีเป็นหน่วยงำนในกำรจัดกำรเรียนกำรสอน
และให้บริกำรแก่ประชำชน ได้เปิดช่องทำงในกำรรับฟังควำมคิดเห็นของประชำชนโดยตรง บริกำรให้ข้อมูล และรับ
เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ อีกท้ังยังเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแสกำรทุจริตเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง หรือไม่ได้รับควำมเป็น
ธรรมจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำท่ีเกี่ยวกับกำรท ำงำน จึงได้จัดท ำคู่มือปฏิบัติงำนด้ำนกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของ
วิทยำลัยกำรอำชีพฝำงขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน ซึ่งในกรณีกำรร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล            
จะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำวไว้เป็นควำมลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับควำม
เดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน 
 
 

๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 
๑. เพื่อให้เจ้ำหน้ำท่ีและบุคลำกรวิทยำลัยกำรอำชีพฝำง ใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนในกำรรับ

เรื่องรำวร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอควำมช่วยเหลือให้มีมำตรฐำนเดียวกันและเป็นไปอย่ำง มีประสิทธิภำพ 
๒. เพื่อให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของวิทยำลัยกำรอำชีพฝำง มีข้ันตอน/กระบวนกำรและ

แนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
๓. เพื่อสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนท่ีมุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพท่ัวทั้งองค์กรอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
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๔ . เพื่ อ เผยแพร่ ให้ กั บ ผู้ รับบริกำรและ ผู้มี ส่ วน ได้ ส่วน เสียของ วิทยำลัยก ำรอำชีพ ฝำง 

ทรำบกระบวนกำร 
๕ . เพื่ อให้มั่ น ใจว่ำได้มีกำรปฏิบั ติตำมข้อก ำหนดระเบียบหลักเกณฑ์ เกี่ยวกับกำรจัดกำร                     

ข้อร้องเรียนท่ีก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 
 

 

๓. ขอบเขต 
 

คู่มือกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อกำรด ำเนินงำนร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
แนวทำงกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  
 

๔. กรณกีารร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๑. กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป 
๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
3. กรณีเรื่องร้องทุกข ์/ ร้องเรียนข้ำรำชกำร หมำยถึง เรื่องรำวที่ข้ำรำชกำรเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจำก

เจ้ำหน้ำท่ีปฏิบัติหน้ำท่ี หรือปฏิบัติตนไม่เหมำะสม 

 
5. ค าจ ากัดความ 
 
ผู้รับบริกำร   หมำยถึง  ผู้ท่ีมำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนท่ัวไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมำยถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทำงบวกและทำงลบท้ังทำงตรง และทำงอ้อมจำก

กำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ประชำชนในชุมชน/หมู่บ้ำนในเขตพื้นท่ี 
กำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง  มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน หมำยถึง  ประชำชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมำติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  

ผ่ำน ช่องทำงต่ำงๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้อ งเรียน /กำรให้
ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรร้องขอข้อมูล 

ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน หมำยถึง  ช่องทำงต่ำงๆท่ีใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน  เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ / ทำงไปรษณีย์ (จดหมำย) / เว็บไซต์ / Facebook 

เจ้ำหน้ำท่ี หมำยถึง  เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของวิทยำลัยกำรอำชีพฝำง 
ข้อร้องเรียน   หมำยถึง  แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภท คือ  

- ข้อร้องเรียนท่ัวไป เช่น เรื่องรำวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย 
สอบถำม หรือร้องขอข้อมูลข่ำวสำรเกี่ยวกับคุณภำพและกำรให้บริกำรของ
หน่วยงำน 
- กำรร้องเรียนเกี่ยวควำมไม่โปร่งใสของกำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับกำรปฏิบัติหน้ำท่ี หรือปฏิบัติตนไม่เหมำะสมของข้ำรำชกำร
คร ูเจ้ำหน้ำท่ี และบุคลำกร วิทยำลัยกำรอำชีพฝำง 
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ค ำร้อง หมำยถึง  ค ำหรือข้อควำมท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตำมแบบฟอร์มท่ีศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบกำรรับค ำร้องเรียนเอง มีแหล่งท่ีสำมำรถตอบสนอง
หรือมีรำยละเอียดอย่ำงชัดเจนหรือมีนัยส ำคัญท่ีเช่ือถือได้ 

กำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน หมำยถึง  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆมำเพื่อ
ทรำบหรือพิจำรณำดำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำท่ี 

กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน หมำยถึง  กระบวนกำรท่ีด ำเนินกำรในกำรแก้ไขปัญหำตำมเรื่องร้องเรียนท่ีได้รับให้
ได้รับกำรแก้ไขหรือบรรเทำควำมเดือดร้อนจำกกำรด ำเนินงำน 

 
6. ช่องทางการร้องเรียน 
 

กรณีผู้รับบริกำรต้องกำรแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนหรือ
ให้บริกำรของเจ้ำหน้ำท่ี สำมำรถแจ้งผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ดังนี้  

1. เดินทำงมำด้วยตนเอง สถำนท่ี วิทยำลัยกำรอำชีพฝำง 199 บ้ำนหนองยำว หมู่ ท่ี 11 ต ำบลแม่สูน  
อ ำเภอฝำง จังหวัดเชียงใหม่ 

2. ทำงไปรษณีย์ / จดหมำย  ท่ีอยู่  วิทยำลัยกำรอำชีพฝำง 199 บ้ำนหนองยำว หมู่ท่ี 11 ต ำบลแม่สูน  
อ ำเภอฝำง จังหวัดเชียงใหม่ 50110 

3. ทำงโทรศัพท์  เบอร์โทร  086-4441057 หรือ 053 - 883537 
4. ทำงเว็บไซต์ของวิทยำลัยกำรอำชีพฝำง www.fve.ac.th 
5. ทำง Facebook https://www.facebook.com/fvecm 

 

 
7.  สถานที่ต้ัง 

  
 วิทยำลัยกำรอำชีพฝำง ต ำบลแม่สูน อ ำเภอฝำง จังหวัดเชียงใหม่ 

 

8.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

   
เปิดให้บริกำรวันจันทร์ - วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทำงรำชกำรก ำหนด) ต้ังแต่เวลำ 0๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.fve.ac.th/
https://www.facebook.com/fvecm
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9. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 
๒. ร้องเรียนทำงไปรษณีย์ (จดหมำย) 

 
๓. ร้องเรียนทำงโทรศัพท์  
 ( 086-4441057 , 053 – 883537 ) 
  
4. ร้องเรียนผ่ำนทำงเว็บไซต์ 

( www.fve.ac.th ) 
 

5. ทำง Facebook   
 ( https://www.facebook.com/fvecm ) 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
          วิทยำลัยกำรอำชีพฝำง  
 
 
 

  ยุติ             ไม่ยุติ 
 
 
ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน  ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน 
    ร้องทุกข์ทรำบ        ร้องทุกข์ทรำบ 
 
 
 
                     สิ้นสุดกำรด ำเนินกำร 

 รำยงำนผลต่อผู้บังคับบัญชำทรำบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสำนหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบ 
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 
    (ภำยใน 15 วันท ำกำร) 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   (ภำยในวันท ำกำร) 

http://www.fve.ac.th/
https://www.facebook.com/fvecm


-5- 
 

๑0. การประสานหน่วยงานเพือ่แก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 

- กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำรเจ้ำหน้ำท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

- ข้อร้องเรียน ท่ีเป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น กำรลงทะเบียนเรียน 
ค่ำลงทะเบียน กำรจัดกำรเรียนกำรสอน กำรบริกำรชุมชน กำรช่วยเหลือสังคม เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำม เสนอไป
ยังผู้บริหำรเพื่อส่ังกำรให้ส่วนงำนผู้รับผิดชอบ 

- ข้อร้องเรียน ท่ีไม่อยู่ในอ ำนำจควำมรับผิดชอบของวิทยำลัยกำรอำชีพฝำง ให้ด ำเนินกำร ประสำนแจ้ง
หน่วยงำนภำยนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป 

- ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใสในกำร
จัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำท่ีจัดท ำบันทึกข้อควำมเพื่อเสนอผู้บริหำรพิจำรณำส่ังกำรไป  ยังหน่วยงำนท่ีรับผิดชอบ 
เพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

 
๑1. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 
 

ให้ผู้รับผิดชอบด ำเนินกำรแก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลกำรด ำเนินงำนให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 15 วัน
ท ำกำร 
 
๑2. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร 
 

- รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้ผู้บริหำรทรำบ 
- สรุปจ ำนวนข้อร้องเรียน หลังจำกส้ินปีงบประมำณ เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุง พัฒนำองค์กร

ต่อไป 
 
๑3. มาตรฐานงาน 
 

กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภำยในระยะเวลำท่ีก ำหนด 
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จำกช่องทำงกำรร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมำย/ เว็บไซต์ 

/ โทรศัพท์/ Facebook ให้ศูนย์ด ำเนินกำรตรวจสอบเสนอต่อผู้บริหำรพิจำรณำส่งเรื่องต่อให้ผู้รับผิดชอบ ด ำเนินกำร
แก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลกำรด ำเนินงำนให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 15 วันท ำกำร 

 

 



 
 
 
 

ภาคผนวก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
แบบฟอร์มหนังสือแจ้งเรื่องราวร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 

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

      วันท่ี................เดือน..................................พ.ศ. ................ 

เรื่อง ............................................................................................................................................................... 

เรียน ผู้อ ำนวยกำรวิทยำลัยกำรอำชีพฝำง 

 ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว)..................................................................................อำยุ......................ปี       
อยู่บ้ำนเลขท่ี........................หมู่ท่ี................บ้ำน...........................................ต ำบล............................................   
อ ำเภอ......................................................จังหวัด................................................ได้รับควำมเดือดร้อนเนื่องจำก
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................ 

 ดังนั้น  ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว).....................................................................................................จึงใคร่
ขอแจ้งเรื่องรำวร้องทุกข์มำยังวิทยำลัยกำรอำชีพฝำง เพื่อให้ด ำเนินกำรช่วยเหลือและแก้ไขปัญหำ  ดังนี้
......................................................................................................................................................................................... 
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................. 
พร้อมนี้ข้ำพเจ้ำได้แนบเอกสำรหลักฐำนต่ำง ๆ มำด้วย  คือ 
 1.  ส ำเนำบัตรประจ ำตัวประชำชน  จ ำนวน..................ฉบับ 
 2.  ส ำเนำทะเบียนบ้ำนฉบับเจ้ำบ้ำน จ ำนวน..................ฉบับ 
 3.  บัญชีรำยช่ือผู้ได้รับควำมเดือดร้อน จ ำนวน...................รำย 
 4.  เอกสำรอื่น ๆ (ระบุ).................................................................................................................................... 
            

   ขอแสดงควำมนับถือ 
 

    (ลงช่ือ).......................................................................ผู้แจ้งเรื่องรำวร้องทุกข ์
              (...................................................................)  
    ต ำแหน่ง.....................................................................(ถ้ำมี) 
    หมำยเลขโทรศัพท์.......................................................



 


