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คำนำ 
 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเปนแนวทางการ
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี ทั้งนี้ การจัดการขอรองเรียนจน
ไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จำเปน
จะตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 

โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 
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สารบัญ 
 

เรื่อง                    หนา 
 
คำนำ            ก 
สารบัญ            ข 
หลักการและเหตุผล           1 
การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี       1 
สถานท่ีตั้ง            1 
หนาท่ีความรับผิดชอบ           1 
วัตถุประสงค            1  
คำจำกัดความ            1 
ระยะเวลาเปดใหบริการ           2 
แผนผังแสดงข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ     3 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน           4 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ       4 
การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน         5 
การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ        5 
มาตรฐานงาน            5 
แบบฟอรม             5 
ภาคผนวก            6 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียนของโรงเรียนเปร็งวิสุทธิบดี     7 
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คูมือการดำเนินการตอเรื่องรองเรียนท่ีเกี่ยวของกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 

 
1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกำหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของ
ประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั ้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 
ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมี การประเมินผลการใหบริการ
อยางสม่ำเสมอ 
 
2. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 

เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบำบัดทุกข 
บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับ
แจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี          
จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขขึ้น โดยใชหองสำนักงานบริหารบุคคลเปนสถานที่ตั้งสำหรับเรื่องรองเรียนตาง ๆ 
ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมิให     
ผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 
 
3. สถานท่ีตั้ง 
 หองสำนักงานบริหารบุคคล อาคารราชพฤกษ โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 50 หมู 4 ถนน เทพราช-ลาดกระบัง 
ตำบล เปร็ง อำเภอ บางบอ จังหวัด สมุทรปราการ 10560 
 
4. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษา รับเรื่องปญหาความ
ตองการและขอเสนอแนะของผูปกครอง นักเรียน และประชาชน 
 
5. วัตถุประสงค 

5.1 เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 
มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

5.2 เพื่อใหมั ่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี ่ยวกับการจัดการขอรองเรียน          
รองทุกข ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
6. คำจำกัดความ 

6.1 “ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
6.2 “ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม จากการ

ดำเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 
6.3 “การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องขอรองเรียน รองทุกข 

ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
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6.4 “ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอ
ขอมูล 

6.5 “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
เชน ติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท เว็บไซต Facebook 
 6.6 ประเภทขอรองเรียน 

1) ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการวิชาการ ตองการใหผู
ใหบริการปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาดในการ
ใหบริการ การเลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคำพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัตงิาน 
เปนตน 

2) ขอรองเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอท่ีไมพึงใจในดานการบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ
แกไขในดานหลักสูตร การบริหารจัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เปนตน 
6.7 ความรุนแรงขอรองเรียน 

1) ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบริการไมพึงพอใจอยางมาก และเปนเรื่องที่ผลกระทบ
ภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ 

2) ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สรางความไมพึงพอใจสำหรับ
ผูรับบริการ หากปลอยท้ิงไวจะทำใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอ่ืน 

3) ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ            
มีการอคติตอเจาหนาท่ี ซ่ึงเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ 

 
7. ระยะเวลาเปดใหบริการ 

เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด ตั้งแตเวลา 08.30 -16.30 น. 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



- 3 - 
 
8. แผนผังแสดงข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของหนวยงาน 
9.1 จัดตั้งศูนย จุดรับขอรองเรียน รองทุกข ของประชาชน 
9.2 จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจำศูนย 
9.3 แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนสามเสนวิทยาลัย เพ่ีอความสะดวกในการประสานงาน 

 
10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ ดำเนินการรับและ
ติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและ ประพฤติมิชอบท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ 
โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

ชองทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน  

เพ่ือประสานหาทางแกไข 
หมายเหตุ 

1. รองเรียนดวยตนเอง วันและเวลาราชการ ภายใน 15 วันทำการ  
2. รองเรียนทางโทรศัพท วันและเวลาราชการ ภายใน 15 วันทำการ  
3. รองเรียนผานทางหนังสือราชการ 
/หนังสือท่ัวไป 

วันและเวลาราชการ ภายใน 15 วันทำการ  

4. รองเรียนผานทาง  
Facebook: โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี   

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

5. รองเรียนผานทาง  
E-mail: preng.learn@gmail.com 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

6. รองเรียนผานชองทาง 
การรับฟงความคิดเห็น 
Website: http://prengwisut.ac.th/ 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

 
11. การบันทึกขอรองเรียน 

11.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด ชื ่อ-สกุล ที ่อยู  หมายเลขโทรศัพทติดตอ          
เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 

11.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนลงสมุดบันทึกขอรองเรียน 
 
12. การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียนและการแจงผูรองเรียนทราบ 

12.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ที่เกี่ยวของเพื่อให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

12.2 ขอรองเรียน/รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การขอ
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทำบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อสั่ง
การหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

12.3 ขอรองเรียน/รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี ใหดำเนินการประสาน
หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป 
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12.4 ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการ

จัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบ       
เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 
 
13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน 15 วันทำการ เพื่อจะไดแจงใหผูรองเรียน
ทราบตอไป 

 
14. การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 

14.1 ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
14.2 ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ ้นปงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป 
 
15. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแกไขขอรองเรียน ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีไดรับเรื่องรองเรียน ใหศูนยรับ
เรื ่องราวรองทุกขโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา สงเรืองใหหนวยงานที่เกี ่ยวของ 
ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
 
16. แบบฟอรม 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตเุรื่องราวรองเรียนของโรงเรียนเปร็งวิสุทธิบดี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียนของโรงเรียนเปร็งวิสุทธิบดี 
 

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

 
เรียน ผูอำนวยการโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 
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อยูบานเลขท่ี ........................... หมูท่ี ............. แขวง/ตำบล ................................. เขต/อำเภอ ..................................... 
จังหวัด ..................................................... รหัสไปรษณีย ................................. โทรศัพท .............................................. 
  
 ขอรองเรียนแกทาน เนื่องจาก ........................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
  
 เพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือ และแกไขปญหา ดังนี้ ............................................................................................ 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
ลงชื่อ ...................................................................... ผูรองเรียน 
   (.................................................................................) 
  โทรศัพท ..................................................................... 

   
 


