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คำนำ 
 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเปนแนวทางการ
ดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี ทั้งนี้ การจัดการขอรองเรียนจน
ไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จำเปน
จะตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 

โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 
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คูมือการดำเนินการตอเรื่องรองเรียนท่ีเกี่ยวของกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 

 
1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกำหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของ
ประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั ้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 
ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมี การประเมินผลการใหบริการ
อยางสม่ำเสมอ 
 
2. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 

เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบำบัดทุกข 
บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับ
แจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี          
จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขขึ้น โดยใชหองสำนักงานบริหารบุคคลเปนสถานที่ตั้งสำหรับเรื่องรองเรียนตาง ๆ 
ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมิให     
ผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 
 
3. สถานท่ีตั้ง 
 หองสำนักงานบริหารบุคคล อาคารราชพฤกษ โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 50 หมู 4 ถนน เทพราช-ลาดกระบัง 
ตำบล เปร็ง อำเภอ บางบอ จังหวัด สมุทรปราการ 10560 
 
4. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษา รับเรื่องปญหาความ
ตองการและขอเสนอแนะของผูปกครอง นักเรียน และประชาชน 
 
5. วัตถุประสงค 

5.1 เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 
มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

5.2 เพื่อใหมั ่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี ่ยวกับการจัดการขอรองเรียน          
รองทุกข ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
6. คำจำกัดความ 

6.1 “ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
6.2 “ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม จากการ

ดำเนินการของสวนราชการ เชน ผูปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 
6.3 “การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องขอรองเรียน รองทุกข 

ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
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6.4 “ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ 

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอ
ขอมูล 

6.5 “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
เชน ติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท เว็บไซต Facebook 
 6.6 ประเภทขอรองเรียน 

1) ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการวิชาการ ตองการใหผู
ใหบริการปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาดในการ
ใหบริการ การเลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคำพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัตงิาน 
เปนตน 

2) ขอรองเรียนประเภทอ่ืน ๆ หมายถึง ขอท่ีไมพึงใจในดานการบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ
แกไขในดานหลักสูตร การบริหารจัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เปนตน 
6.7 ความรุนแรงขอรองเรียน 

1) ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบริการไมพึงพอใจอยางมาก และเปนเรื่องที่ผลกระทบ
ภาพลักษณเสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ 

2) ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สรางความไมพึงพอใจสำหรับ
ผูรับบริการ หากปลอยท้ิงไวจะทำใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอ่ืน 

3) ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ            
มีการอคติตอเจาหนาท่ี ซ่ึงเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ 

 
7. ระยะเวลาเปดใหบริการ 

เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด ตั้งแตเวลา 08.30 -16.30 น. 
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8. แผนผังแสดงข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของหนวยงาน 
9.1 จัดตั้งศูนย จุดรับขอรองเรียน รองทุกข ของประชาชน 
9.2 จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจำศูนย 
9.3 แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนสามเสนวิทยาลัย เพ่ีอความสะดวกในการประสานงาน 

 
10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ ดำเนินการรับและ
ติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและ ประพฤติมิชอบท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ 
โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

ชองทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน  

เพ่ือประสานหาทางแกไข 
หมายเหตุ 

1. รองเรียนดวยตนเอง วันและเวลาราชการ ภายใน 15 วันทำการ  
2. รองเรียนทางโทรศัพท วันและเวลาราชการ ภายใน 15 วันทำการ  
3. รองเรียนผานทางหนังสือราชการ 
/หนังสือท่ัวไป 

วันและเวลาราชการ ภายใน 15 วันทำการ  

4. รองเรียนผานทาง  
Facebook: โรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี   

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

5. รองเรียนผานทาง  
E-mail: preng.learn@gmail.com 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

6. รองเรียนผานชองทาง 
การรับฟงความคิดเห็น 
Website: http://prengwisut.ac.th/ 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

 
11. การบันทึกขอรองเรียน 

11.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด ชื ่อ-สกุล ที ่อยู  หมายเลขโทรศัพทติดตอ          
เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 

11.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนลงสมุดบันทึกขอรองเรียน 
 
12. การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียนและการแจงผูรองเรียนทราบ 

12.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ที่เกี่ยวของเพื่อให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

12.2 ขอรองเรียน/รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน การขอ
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทำบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อสั่ง
การหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

12.3 ขอรองเรียน/รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี ใหดำเนินการประสาน
หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป 
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12.4 ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการ

จัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบ       
เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 
 
13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน 15 วันทำการ เพื่อจะไดแจงใหผูรองเรียน
ทราบตอไป 

 
14. การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 

14.1 ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
14.2 ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ ้นปงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกร ตอไป 
 
15. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแกไขขอรองเรียน ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีไดรับเรื่องรองเรียน ใหศูนยรับ
เรื ่องราวรองทุกขโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณา สงเรืองใหหนวยงานที่เกี ่ยวของ 
ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
 
16. แบบฟอรม 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตเุรื่องราวรองเรียนของโรงเรียนเปร็งวิสุทธิบดี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียนของโรงเรียนเปร็งวิสุทธิบดี 
 

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

 
เรียน ผูอำนวยการโรงเรียนเปร็งวิสุทธาธิบดี 
  

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) .................................................................................................... อายุ ............ ป 
อยูบานเลขท่ี ........................... หมูท่ี ............. แขวง/ตำบล ................................. เขต/อำเภอ ..................................... 
จังหวัด ..................................................... รหัสไปรษณีย ................................. โทรศัพท .............................................. 
  
 ขอรองเรียนแกทาน เนื่องจาก ........................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
  
 เพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือ และแกไขปญหา ดังนี้ ............................................................................................ 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
ลงชื่อ ...................................................................... ผูรองเรียน 
   (.................................................................................) 
  โทรศัพท ..................................................................... 

   
 


