
 
 

 
 

คูมือ 
การจัดการเรื่องรองเรียน  

ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ  
 

 
 
 
 
 

 
 

 

โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ  
กระทรวงศึกษาธกิาร 

พ.ศ. ๒๕61 
 



 

หนาที่ของศูนยรับเร่ืองรองเรียน 

“ศูนยรับเรื่องรองเรียน”  ทําหนาท่ีจัดการเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ เกี่ยวกับการ

จัดการเรียนการสอน อุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ สภาพแวดลอมของหนวยงาน และการปฏิบัติงานของ

เจาหนาที ่ ท่ีมาจากชองทางการรับเรื่องรองเรียนตางๆ  โดยใหเจาหนาท่ีงานประชาสัมพันธและหัวหนา        

ฝายอํานวยการเปนเจาหนาท่ีประจําศูนยรับขอรองเรียน 

 

ชองทางการติดตอแจงเร่ืองรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ 

 กรณีผูรับบริการตองการแจงเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ เกี่ยวกับการจัดการเรียน

การสอน อุปกรณหรือเครื่องมือตางๆ สภาพแวดลอมของหนวยงาน และการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี 

สามารถแจงผานชองทางตางๆ ดังนี้ 

 1)  ติดตอดวยตนเอง โดยผูรับบริการสามารถขอรับแบบฟอรมแจงขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะ ได ท่ี เจาหนา ท่ีประจําศูนยรับขอรองเรียน หรือดาวน โหลดแบบฟอรม ท่ี เว็บไซตของ               

ฝายอํานวยการ  https://person.mwit.ac.th/01-Statutes/58-15-05-FormForComplain.pdf 

 ๒)  ทางจดหมาย โดยจาหนาซองถึง “ศูนยรับเรื่องรองเรียน โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ เลขท่ี 

364 หมู 5  ต.ศาลายา อ.พุทธมณฑล จ.นครปฐม 73170” 

 ๓)  ทางโทรศัพท ไดแก เจาหนาท่ีงานประชาสัมพันธ หมายเลข ๐ ๒849 7149   

 ๔) ท างสั งค ม อ อน ไลน ผ าน  Facebook ท่ี  https://www.facebook.com/pages/Mahidol-

Wittayanusorn-School-Official/292042747492220 

 ๕)  ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail)  โดยสงมาท่ี school@mwit.ac.th 

 ๖)  ตูรับเรื่องรองเรียนของหนวยงาน 

 ท้ังนี้ เจาหนาท่ีประจําศูนยรับเรื่องรองเรียน จะมีการตรวจสอบขอรองเรียนในชองทางตางๆ เปน

ประจําทุกวัน ในชวงเวลา 09.00 น. 

 

ประเภทของการจัดการกระบวนการ 

 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ  แบงออกเปน ๒ ประเภท คือ 

 ๑)  กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ ท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีและ  ความ

รับผิดชอบของหนวยงาน 

 ๒)  กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ ท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีและ

ความรับผิดชอบของหนวยงาน 

 

 

 



ท้ังนี้ แตละประเภท มีข้ันตอนและระยะเวลาดําเนินการ ดังตอไปนี้ 

 1)  กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ ท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีและ

ความรับผิดชอบของหนวยงาน   

 (๑)  เม่ือไดรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ หากขอรองเรียนนั้นมิไดทําเปนหนังสือ ใหจัดบันทึกขอ

รองเรียนดังกลาวลงในแบบฟอรมหนังสือรองเรียน/ขอเสนอแนะ ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน  ๑ 

วันทําการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน 

 (๒)  ใหศูนยรับเรื่องรองเรียน ตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องท่ีรองเรียน และพิจารณาวาอยูในขอบเขต

ความรับผิดชอบของหนวยงานหรือไม  หากอยูในความรับผิดชอบของหนวยงาน ใหหัวหนา          ฝาย

อํานวยการ นําเสนอเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะนั้น เสนอตอผูบริหารเพ่ือโปรดพิจารณา 

 (3)  ผูอํานวยการหารือและพิจารณาแนวทางแกไข หรือปองกันไมใหเกิดเหตุการณตามท่ีเสนอใน

เรื่องรองเรียน ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ    

 (4)  ผูอํานวยการมอบหมายผูเก่ียวของ ดําเนินการตามท่ีสั่งการ ภายใน ๒ วันทําการ   

 (5)  เม่ือไดดําเนินการแลวเสร็จ  ใหศูนยรับขอรองเรียนแจงใหผูรองเรียนทราบเบื้องตนถึง          

การไดรับเรื่อง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาท่ีคาดวาจะดําเนินการ จัดการขอรองเรียนแลวเสร็จ  รวมถึง

ชื่อผูประสานงานพรอมหมายเลขโทรศัพทดวย  ท้ังนี้ ใหดําเนินการภายใน ๑ วัน ทําการ นับตั้งแตวันท่ี

ผูอํานวยการหรือผูท่ีไดรับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 

 2)  กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ ท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีและ

ความรับผิดชอบของหนวยงาน 

  (๑)  เม่ือไดรับขอรองเรียนจากผูรับบริการ หากขอรองเรียนนั้นมิไดทําเปนหนังสือ ใหจัดบันทึกขอ

รองเรียนดังกลาวลงในแบบฟอรมหนังสือรองเรียน/ขอเสนอแนะ  ซ่ึงจะตองดําเนินการใหแลวเสร็จภายใน ๑ 

วันทําการ นับตั้งแตวันท่ีไดรับขอรองเรียน 

  (2)  ศูนยรับขอรองเรียนแจงใหผู รองเรียนทราบขอเท็จจริงเก่ียวกับอํานาจหนาท่ีและ          
ความรับผิดชอบของหนวยงาน 
 

การเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเร่ืองรองเรียน 

 การดําเนินการจัดการขอรองเรียนของสํานักงาน หากเปนขอมูลขาวสารท่ีอาจจะกอใหเกิดความ

เสียหายแกบุคคลหนึ่งบุคคลใด จะมีการกําหนดใหเปนชั้นความลับ ตามระเบียบวาดวยการรักษาความลับของ

ทางราชการอยางเครงครัด 

  

 
 

 

 

 



 มาตรฐานข้ันตอนการปฎิบัติงาน (Standard 

Operation Procedure : SOP) 

การรับเร่ืองรองเรียนและขอเสนอแนะ 

รหัสงาน 

SOP 07-04-16 

เวลารวมตลอดกระบวนการ 

1-2 วัน 

 

ท่ี ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผูรับผิดชอบ 

1  

  
 

 
 

 

2  

 

 

 

5 นาที/

ครั้ง 

รับเรื่องรองเรียน/ขอเสนอแนะ จากชองทาง

ตางๆ  ซึ่งมีท้ังหมด 6 ชองทาง คือ 

-  ตูรับเรื่องรองเรยีน  

-  ไปรษณีย  

-  E-mail  

-  Facebook  

-  โทรศัพท  

-  ดวยตนเอง    

งานประชาสัมพันธ 

3  

 

 

10 นาที ตรวจสอบขอเท็จจริง และพิจารณาวาอยูใน

ขอบเขตความรับผิดชอบของโรงเรยีนหรือไม    

 

งานประชาสัมพันธ 

4  15 นาที นําเรื่องรองเรียน/ขอเสนอแนะ เสนอตอ

ผูบริหารเพ่ือโปรดพิจารณา   

งานประชาสัมพันธ 

5  

 

 
 

2 ช่ัวโมง ผูอํานวยการหารือและพิจารณาแนวทางแกไข/

ปองกัน 

 

6  

 

 

 

1-2 วัน ผูอํานวยการมอบหมายผูเก่ียวของดําเนินการ

ตามท่ีสั่งการ   
 

- สาขาวิชา/ฝาย 

- งานสารบรรณ 

7  

 
 

   

 

 

 

 

 

รับเร่ืองรองเรียน/ขอเสนอแนะ 

ผูบริหารมอบหมายผูเกีย่วของ 

ดําเนินการแกไข/ปองกัน 
 

เร่ิมตน 

ส้ินสุด 

เสนอผูบริหารโรงเรียน 

 

ตรวจสอบขอมูล 

ผูบริหารพิจารณา 

Y 

N 

Y 

N 



 
 
 

แบบฟอรมหนังสือรองเรียน/ขอเสนอแนะ 
 

 เขียนท่ี...................................................... 
 ………………………………………………………… 
 ………………………………………………………… 

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

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

เรียน  ผูอํานวยการโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ  

 ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)...............................................................................อายุ..................ป 
อยูบานเลขท่ี..................หมูท่ี.............ตําบล..........................อําเภอ...........................จังหวดั..............................
หมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอได......................................... 

 ใครขอรองเรียน/เสนอแนะ มายังโรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณเพ่ือใหดําเนินการแกไขปญหา ดังนี้ 
...............................................................................................................................................................................  
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................  

พรอมนี้ขาพเจาไดแนบเอกสารหลักฐานตาง ๆ มาดวย คือ  
1. สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน 
2. เอกสารประกอบเรื่องรองเรยีน/เสนอแนะ........................................................................................  

 
 

 ขอแสดงความนับถือ  
 

     (ลงชื่อ)..................................................................ผูรองเรียน/เสนอแนะ  
  (..................................................................)  

 

 

เฉพาะเจาหนาท่ีรับเรื่อง 

เลขท่ีรับ..................................... 

วันท่ี.....................เวลา.............. 

ผูรับเรื่อง : …………………………… 

 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
        จัดทําโดย 

  งานประชาสัมพันธ  ฝายอํานวยการ   
  โรงเรียนมหิดลวิทยานุสรณ  


