
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) 
สำนักงานเขตพื้นที่การศึกษาประถมศึกษาสมุทรปราการ เขต 2 

สำนักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน   กระทรวงศึกษาธิการ 



คำนำ 
 

คูมือการปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนวัดเสาธงกลาง 
(พิทักษ์ประชาสรรค์) ฉบับนี้  จัดทำข้ึนเพื่อเปนแนวทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องรอง
เรียนการทุจริตโรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) ทั้งนี้ การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความ ตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ จำเปนจะตองมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ ปฏิบัติงานที่ ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  

ในการนี้ โรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) หวังเปนอยางยิ่งวาคูมือการปฏิบัติการจัดการ
เรื่องรองเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบฉบับนี้จะเปนประโยชนตอผูปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนเปนอยางดี 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1. หลักการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ไดกำหนด 

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนอง 
ความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ  
ที่มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุง 
ภารกิจ ใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ 
และมีการประเมินผล การใหบริการอยางสม่ำเสมอ  
 

2. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์)  
เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบำบัด  

ทุกขบำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพดวยความ 
รวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริตหรือไมไดรับความเปน 
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาทีโ่รงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราว 
รองทุกขขึ้นซึ่งในกรณีการ รองเรียนที่เก่ียวกับ บุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อ
ผูรองเรียน เพื่อมิใหผู รองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน  
 

3. สวนงานที่รับผิดชอบและสถานที่ตั้ง  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) ตั้งอยู ณ โรงเรียนวัดเสาธงกลาง 

(พิทักษ์ประชาสรรค์) เลขที่ 41 หมู 9 ตำบลบางเสาธง อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ 10570                    
เบอร์โทร : 02-707-0600  

 

4. หนาที่ความรับผิดชอบ  
เปนศูนยกลางในการรับเรื ่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบและใหบริการขอมูลขาวสาร                    

ใหคำปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรียนและประชาชน  
 

5. วัตถุประสงค  
1. เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนวัดเสาธง

กลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  
2. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน/  

รองทุกข ที่กำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

6. คำจำกัดความ  
"ผรูับบริการ" หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  
"ผมูีสวนไดเสีย" หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จาก 

การดำเนินการของสวนราชการ เชน ผปูกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชา
สรรค์) "การจัดการขอรองเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ ขอเสนอ
แนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  



"ผูรองเรียน/รองทุกข" หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผานชองทางตางๆ 
โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/                 
การรองขอขอมูล  

"ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข" หมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
เชน ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/ Facebook   
 

ประเภทขอรองเรียน  
1. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ 

ปรับปรุงแกไขการปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาดในการใหบริการ 
การเลือกปฏิบัติกับผูรับบริการ การใชคำพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัติงาน เปนตน  

2. ขอรองเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ขอที่ไมพึงใจในดานการบริการวิชาการตองการใหผูใหบริการ 
แกไขในดานหลักสูตร การบริหารจัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เปนตน  
 

ความรุนแรงขอรองเรียน  
1. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบริการไมพึงพอใจอยางมาก และเปนเรื่องที่ผลกระทบ                  

ภาพลักษณ เสื่อมเสียชื่อเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใชบริการ  
2. ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สรางความไมพึงพอใจสำหรับ  ผูรับ

บริการ หากปลอยทิ้งไวจะทำใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากที่อ่ืน  

3. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ การมี 
อคติตอเจาหนาที่ ซึ่งเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ  
 

7. ระยะเวลาเปดใหบริการ  
เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแตเวลา 08.30 น. - 

16.30 น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของหนวยงาน   

9.1 จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียน/รองทุกข ของประชาชน  
9.2 จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจำศูนย  
9.3 แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขจากชองทางตาง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข ที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ 

โดย มีขอปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้  
 

ชองทาง 

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ 

ตามชองทาง 
รองเรียน 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียนเพื่อ 

ประสานหาแนวทางแกไข 
หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับ  
เรื่องราวรองทุกข 

ทุกครั้งที่มีผูรอง
เรียน 

ภายใน 1-2 วันทำการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 
http:///www.wstk.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

รองเรียนทาง Facebook โรงเรียนวัด
เสาธงกลาง 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

รองเรียนทาง   
E-mail: wstk_school@hotmail.com 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

 
11. การบันทึกขอรองเรียน  

11.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู หมายเลข 
โทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานที่เกิดเหตุ  

11.2 ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน/ รองทุกข  
 
12. การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกข และการแจงผรูองเรียน/รองทุกขทราบ  

12.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ที่เกี่ยวของ 
เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

12.2 ขอรองเรียน/รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน  
การขอหลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เปนตน จัดทำบันทึกขอความเสนอ  
ไปยังผูบริหารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ  

12.3 ขอรองเรียน/รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของโรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชา
สรรค์) ใหดำเนินการประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไข              
ปญหาตอไป 

12.4 ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไม                
โปรงใสในการ จัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวย
งานทีร่ับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบตอไป 
 
13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน 2 วันทำการ เพ่ือเจาหนาที่ศูนยฯจะ 
ไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป  



14. การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ  
14.1 ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน  
14.2 ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณเพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการ 

ขอรองเรียน/ รองทุกขในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกรตอไป 
  
15. มาตรฐานงาน  

การดำเนินการแกไขขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีไดรับเรื่อง   
รองเรียน/ รองทุกข ใหศูนยรับเรื ่องราวรองทุกขโรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) ดำเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณา สงเรื่อง ใหหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน/รองทุกข 
ใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
 
16. แบบฟอรม  

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
 
17. จัดทำโดย  

ศูนยรับเรื่องรองเรียนโรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

โรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) 
เลขที่ 41 หมู่ 9 ถนนเทพรัตน์ ตำบลบางเสาธง  
อำเภอบางเสาธง จังหวัดสมุทรปราการ 10570 

 
วันที่.............เดือน......................................พ.ศ……………..  

 
เรียน ผอูำนวยการโรงเรียนวัดเสาธงกลาง (พิทักษ์ประชาสรรค์) 
ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว).............................................................. ........................................อายุ...............ป  
อยูบานเลขท่ี..............หมูที่........... ตําบล.......................................อําเภอ...............................จังหวัด................. 
ขอรองทุกข– รองเรียน แกทาน เนื่องจาก............................................................................................................ 
.............................................................................................. ................................................................................   
............................................................................................................................. ................................................  
............................................................................................................................. ................................................  
............................................................................................................................. ................................................  
............................................................................................................................. ................................................  
............................................................................................................................. ................................................  
............................................................................................................................. ................................................  
เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือและแกไขปญหาดังนี้.................................................................................................  
............................................................................................................................. .................................................  
................................................................................ ..............................................................................................  
............................................................................................................................. .................................................  
............................................................................................................................. .................................................  
................................................................ ..............................................................................................................  
............................................................................................................................. .................................................  
 

ขอแสดงความนับถือ  
 

(ลงชื่อ).............................................................ผูรองเรียน 
(............................................................) 

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

 



 


