
 

 

 

 

 

คูมือการปฏบิัติงาน  

รับเรื่องราวรองทุกข 

 
 

 

 

 

 

 

 

โรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย(กระจาง สงิหเสนี)  

สํานักงานเขตพ้ืนท่ีการศึกษาประถมศึกษากรุงเทพมหานคร 



 

คํานํา 

 

 คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกของโรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย(กระจาง สิงหเสนี) ฉบับนี้

จัดทําข้ึนเพื่อเปนแนวทางการดําเนินการขอรองเรยีนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย

(กระจาง สิงหเสนี) และเพื่อใหการจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จึงจําเปนจะตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี

ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน                                                                                                                                                           

  ท้ังนี้โรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย(กระจาง สิงหเสนี) ขอขอบคุณมีสวนรวม และมีสวนเกี่ยวของทุก

ฝายในการจัดทําแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทรา

ศรัย(กระจาง สิงหเสนี) จนสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี  

 

 

    โรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย(กระจาง สิงหเสนี) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เรื่อง         หนา 

   

หลักการและเหตุผล ๑ 

การจัดต้ังศูนยรับเรื่องราวรองทุกข        ๑ 

สถานท่ีต้ัง   ๑ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ ๒ 

วัตถุประสงค ๒ 

คําจํากัดความ ๒ 

ระยะเวลาเปดบริการ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ๔ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ    ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน ๕ 

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน ๕ 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน   ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ๕ 

มาตรฐานงาน ๕ 

แบบฟอรม ๖ 

 

ภาคผนวก  

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข  

   

 

 

 



                          หนา ๑ 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย(กระจาง สิงหเสนี) 

๑. หลักการและเหตุผล  

          การทุจริต (corruption) เปนการอํานาจใหไดมาหรือการใชทรัพยสินท่ีมีอยูในทางมิชอบเพื่อประโยชนตอตนเอง

หรือพวกพอง ซึง่กอใหเกิดความเสียหายตอประโยชนสวนรวม การทุจริตในปจจุบันเกิดข้ึนไดหลายรูปแบบ อาทิ การมีผล

ประโยชนทับซอนการรับสินบนไมวาจะเปนของขวัญหรือผลประโยชนอื่นใด การปกปดขอเท็จจริง การขัดขวาง

กระบวนการยุติธรรม เปนตนการกระทําดังกลาว ถือวาเปนการทุจริตตอหนาท่ีตามพระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนญู 

วาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริต พ.ศ.๒๕๖๑ ซึ่งหากเกิดการทุจริตข้ึนในหนวยงาน จะทําใหการบริหารงาน

ขาดประสิทธิภาพ เกิดความไมเปนธรรมและสงผลกระทบตอผลประโยชนของรัฐและผลประโยชนสาธารณะ รวมท้ังทําให

ผูเรียน ผูปกครอง ชุมชนขาดความไววางใจ ขาดความเช่ือมั่นและศรัทธาในการใชอํานาจหนาท่ีของเจาพนักงานของรัฐ 

ทายท่ีสุดทําใหเกิดการรองเรียนการทุจริตในหนวยงานข้ึน  

         โรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย (กระจาง สิงหเสนี) จึงไดตระหนักถึงความโปรงใส รวดเร็ว ตรวจสอบได และ

เปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ซึ่งไดกําหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ให

เกิดความผาสุกและความเปนอยู  ท่ี ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเกิด 

ความคุมคาในการให บริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให  ทันตอสถานการณ 

ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของผูรับบริการ จึง

จํา เปนตอง มี ข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิ บั ติงาน ท่ี ชัดเจน และเปนมาตรฐานเดียวกัน  

๒. การจัดต้ังศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขของโรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย (กระจาง สิงหเสนี) 

         เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา บําบัดทุกข บํารุง

สุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบ

ผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงาน

ของเจาหนาท่ี โรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย (กระจาง สิงหเสนี) จึงไดจัดต้ังศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ข้ึนซึ่งใน 

กรณีการรองเรียนท่ีเกีย่วกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดช่ือผูรองเรียน เพื่อมิใหผู 

รองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากกาการรองเรียน  

๓. สถานท่ีต้ัง  

         ต้ังอยู ณ หองฝายบริหารงานบุคคล โรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย (กระจาง สิงหเสนี) เลขท่ี ๔๙๗  

ซอยลาดพราว ๙๔ (ปญจมิตร) แขวงพลับพลา  เขต วังทองหลาง กรงุเทพมหานคร ๑๐๓๑๐ 

 

 

 



                          หนา ๒  

๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ  

         เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการ 

และขอเสนอแนะของผูปกครองนักเรียน และประชาชน  

๕. วัตถุประสงค  

         ๑. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนพระยาประเสริฐ- 

สุนทราศรัย (กระจาง สิงหเสนี)  มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

         ๒. เพื่อใหมั่นใจไดวามีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกีย่วกับการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 

ท่ีกําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ  

๖. คําจํากัดความ  

“ผูรับบริการ”    หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  

“ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูท่ีได รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรง และทางออมจากการ

   ดําเนินการของสวนราชการ  

“การจัดการขอรองเรียน” หมายถึง  การจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/คําชมเชย/

   การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  

“ผูรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน ชองทางตางๆ โดยมี 

   วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การให

   ขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล  

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/ รองทุกข เชน ติดตอดวย

   ตนเอง/การติดตอทางโทรศัพท/ การสงจดหมาย/เว็บไซต/เฟซบุค/กลองรับ

   ความคิดเห็น  

ประเภทขอรองเรียน  

         ๑. ขอรองเรียนการใหบริการ หมายถึง ขอไมพึงพอใจดานการใหบริการ ตองการใหผูใหบริการปรับปรุงแกไขการ

ปฏิบัติงาน ไดแก ความไมสะดวกในการรับบริการ ความลาชา ขอผิดพลาด ในการใหบริการ การเลือกปฏิบัติกบั

ผูรับบริการ การใชคําพูด การดูแลตอนรับ การควบคุมอารมณของผูปฏิบัติงาน เปนตน 

         ๒. ขอรองเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ขอท่ีไมพึงใจในดานการบริการ ตองการใหผูใหบริการแกไข การบริหาร

จัดการไมโปรงใส ระบบการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีเปนตน 

ความรุนแรงขอรองเรียน  

         ๑. ระดับรุนแรงมาก เปนขอรองเรียนผูรับบริการไมพึงพอใจอยางมาก และเปนเรื่องท่ีผลกระทบภาพลักษณเส่ือม

เสียช่ือเสียงองคกร มีผลกระทบอยางรุนแรงสงผลใหผูรับบริการตัดสินใจไมเลือกใช บริการ  

         ๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เปนขอรองเรียนเกี่ยวกับการบริการ ท่ีสรางความไมพึงพอใจสําหรับผูรับบริการ หาก

ปลอยท้ิงไวจะทําใหผูรับบริการเลือกใชบริการจากท่ีอื่น  

         ๓. ระดับรุนแรงเล็กนอย เปนขอรองเรียนอาจจะเกิดจากการไดรับขอมูลไมครบถวนสมบูรณ การมีอคติตอ

เจาหนาท่ี ซึ่งเปนปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการ      



         หนา ๓ 

๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ  

         เปดใหบริการวันจันทร- วันศุกร(ยกเวนวันหยุดราชการ) ต้ังแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.  

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  

   กระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

     ๓. รองเรียนทาง Facebook 

         ๔. รองเรียนทางอีเมล 

๕. รองเรียนทางอีเมลโทรศัพท 

๖. กลองรับความคิดเห็น 

เจาหนาท่ีธุรการรับเรื่องรองเรียน 

แจงศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

แจงผูอํานวยการโรงเรียน แตงต้ัง 

คณะกรรมการดําเนินการตรวจสอบ 

ขอเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ รอง

ทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ รองทุกข

ทราบ 

ส้ินสุดการดําเนินการ  

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 



        หนา ๔ 

๙. ข้ันตอนการปฏิบติังาน  

การแตงต้ังผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของหนวยงาน  

         ๙.๑ จัดต้ังศูนย/จุดรับขอรองเรียน/รองทุกข ของประชาชน  

         ๙.๒ จัดทําประกาศแตงต้ังเจาหนาท่ีประจําศูนย  

         ๙.๓ แจงผูรับผิดชอบตามประกาศโรงเรียนโรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย (กระจาง สิงหเสนี) เพือ่ความ

สะดวกในการประสานงาน  

๑๐. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตางๆ  

         ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอ

ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้  

 

 

 

ชองทาง ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

 

ระยะเวลาดําเนินการ  

รับขอรองเรียน /  

รองทุกข  

เพื่อประสานหาทาง 

แกไขปญหา 

หมายเหตุ 

 

รองเรียนดวยตนเอง  

ณ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  

 

วันเวลาราชการ ภายใน ๑ วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต  

โรงเรียนพระยาประเสริฐฯ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

รองเรียนทาง Facebook 

โรงเรียนพระยาประเสริฐฯ 

ทุกวัน   ภายใน ๑ วันทําการ  

รองเรียนทางจดหมายจา 

หนาซองถึง โรงเรียนพระยา

ประเสริฐฯ 

ทุกวัน 

 

ภายใน ๑ วันทําการ  

กลองรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  



        หนา ๕ 

๑๑. การบันทึกขอรองเรียน  

         ๑๑.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพทติดตอ 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ  

         ๑๑.๒ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน / รอง

ทุกข  

๑๒. การประสานหนวยงานเพือ่แกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ  

         ๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีท่ีเกี่ยวของ เพื่อใหขอมูล

แกผูรองขอไดทันที  

         ๑๒.๒ ขอรองเรียน / รองทุกขท่ีเปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟา

สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไมกล่ินเหม็นรบกวน เปนตนจัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อส่ัง

การหนวยงานท่ีเกีย่วของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเกีย่วของ  

         ๑๒.๓ ขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบ ใหดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเกีย่วของ 

เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  

         ๑๒.๔ ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการ

จัดซื้อจัดจาง  ใหเจาหนาท่ี จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาส่ังการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ เพือ่

ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบตอไป  

๑๓. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  

         ใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน ๑๕ วันทําการ เพื่อเจาหนาท่ีศูนยฯ จะไดแจงให

ผูรองเรียนทราบตอไป  

๑๔. การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ  

         ๑๔.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน  

         ๑๔.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากส้ินปงบประมาณ เพื่อนํามาวเิคราะหการจัดการขอรองเรียน /                

รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกร ตอไป  

๑๕. มาตรฐานงาน  

         การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / 

รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย (กระจาง สิงหเสนี) ดําเนินการตรวจสอบและ

พิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ  

 

 



        หนา ๖ 

๑๖. แบบฟอรม  

         แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข  

๑๗. จัดทําโดย  

         ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขโรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย (กระจาง สิงหเสนี) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก  

 

 

 



 

 

 

แบบฟอรมหนังสือรองทุกข-รองเรียน  

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

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

เรียน ผูอํานวยการโรงเรียนพระยาประเสริฐสุนทราศรัย (กระจาง สิงหเสนี) 

ขาพเจา  (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................................อายุ...............ป  

อยูบานเลขท่ี.....................หมูท่ี................ตําบล............................อําเภอ.........................จังหวัด.......................  

ขอรองทุกข-รองเรียน แกทานเนื่องจาก................................................................................................................  

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

..............................................................................................................................................................................  

 

ท้ังนี้ เพื่อใหดําเนินการชวยเหลือและแกปญหาดังนี้............................................................................................  

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 

..............................................................................................................................................................................  

    ขอแสดงความนับถือ  

 

   (ลงช่ือ)...............................................ผูรองทุกข/รองเรียน  

           (………………………………………..)  

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



รายงานการร้องเรียนการทุจริต ประจำปี พ.ศ. 2566 

เดือน 
เรื่องการร้องเรียนการทุจริต 

จำนวนเรื่อง
ร้องเรียนทั้งหมด 

ไม่มีเรื่อง
ร้องเรียน การรับสินบน การจัดซื้อจัดจ้าง 

ผลประโยชน์ทับ
ซ้อน 

อ่ืนๆ 

มกราคม - - - - - - 
กุมภาพันธ์ - - - - - - 
มีนาคม - - - - - - 
เมษายน - - - - - - 
พฤษภาคม - - - - - - 
มิถุนายน - - - - - - 
กรกฎาคม - - - - - - 
สิงหาคม       
กันยายน       
ตุลาคม       
พฤศจิกายน       
ธันวาคม       

 

 

   ผู้รายงาน................ปรียา  พุ่มมีจิตร....................... 

(นางสาวปรียา  พุ่มมีจิตร) 

                         ตำแหน่ง ครู วิทยฐานะ- 


