
 
 
 

 

คู่มือแนวทางการจัดการเร่ืองร้องเรียน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 



 
 
 

ค าน า 

คู่มือแนวปฏิบติัการจดัการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของโรงเรียนแวงพิทยาคม

จังหวดัสกลนคร ฉบับน้ีจัดท าขึ้ นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบโรงเรียนแวงพิทยาคม จงัหวดัสกลนคร ทั้งน้ีการจดัการขอ้ร้องเรียนจนไดข้อ้ยุติ ให้มีความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูบ้ริการ จ าเป็นจะตอ้ งมี

ขั้นตอนกระบวนการ และแนวทางในการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 

 
 

โรงเรียนแวงพิทยาคม จงัหวดัสกลนคร 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 



 
 
 

 

สารบัญ 

 

 
 

 

เร่ือง  หนา้ 

ค าน า  ก 

สารบญั  ข 

 หลกัการและเหตุผล 1 

 การจดัตั้งศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนแวงพิทยาคม 1 

 สถานท่ี 1 

 หนา้ท่ีความรับผิดชอบ 1 

 วตัถุประสงค ์ 2 

 ค าจ ากดัความ 2 

 ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ 3 

 แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 4 

 ขั้นตอนปฏิบติังาน 5 

 การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 5 

 การบนัทึกขอ้ร้องเรียน 6 

 การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขขอ้ร้องเรียนและการแจง้กลบัผูร้้องเรียน 6 

 ติดตามการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 7 

 การรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน 7 

 มาตรฐานงาน 7 

 แบบฟอร์ม 7 

 จดัท าโดย 7 

ภาคผนวก   

แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
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คู่มือการปฏิบัติงานรับร้องเรียนการทุจริตแลพประพฤติมิชอบ 

โรงเรียนแวงพิทยาคม จังหวัดสกลนคร 

1.หลกัการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ. 2556 ไดก้ าหนด 

แนวทางปฏิบติัราชการ มุ่งใหเ้กิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดืประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อตอบสนอง 

ความตอ้งการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องาน

บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดวามคุม้ค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเกินความจ าเป็นมีการ

ปรับปรุงให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ

ตอ้งการและมีการประเมินผลการใหบ้ริการอยา่งสม ่าเสมอ 

 

2.การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบโรงเรียนแวงพิทยาคม จังหวัดสกลนคร 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกตอ้ง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพฒันา

บ าบดัทุกข ์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแกไ้ขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ

ดว้ยความรวดเร็วประสบผสส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนยรั์บแจง้เบาะแสการทุจริต หรือไม่

ไดรั้บความเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีโรงเรียนแวงพิทยาคม จงัหวดัสกลนคร จึงไดจ้ดัตั้ง

ศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกข์ขึ้น ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไวเ้ป็น

ความลบัและปกปิดช่ือผูร้้องเรียน เพื่อมให้ผู ้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและไดรั้บความเดือดร้อนจากการ

ร้องเรียน 

 

3.สถานท่ีตั้ง 

ตั้งอยู ่ณ โรงเรียนแวงพิทยาคม จงัหวดัสกลนคร 9206 หมู่ 6 ต าบลแวง อ าเภอสวา่งแดนดิน  

จงัหวดัสกลนคร 

 

4.หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนยก์ลางในการรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบและใหบ้ริการขอ้มูลข่าวสารให้

ค  าปรึกษา รับเร่ืองปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของผูป้กครองนกัเรียนและประชาชน 
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5.วัตถุประสงค์ 

1.เพื่อใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของศูนยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขโ์รงเรียนแวง

พิทยาคม จงัหวดัสกลนคร มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบติังานเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

2.เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ไดมี้การปฏิบติัตามขอ้ก าหนด ระเบียบ หลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข ์ท่ีก าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

6.ค าจ ากดัความ 

ผูรั้บบริการ" หมายถึง ผูท่ี้มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป 

"ผูมี้ส่วนไดเ้สีย" หมายถึง ผูท่ี้ไดรั้บผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออ้มจาก

การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผูป้กครองนกัเรียนและประชาชนในโรงเรียนแวงพิทยาคม 

"การจดัการขอ้ร้องเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเร่ืองขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข/์ 

ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอขอ้มูล 

"ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข"์ หมายถึง ประชาชนทัว่ไป/ผูมี้ส่วนไดเ้สียท่ีมาติดต่อราชการผา่นช่องทาง 

ต่าง ๆมีวตัถุประสงคค์รอบคลุมการร้องเรียนร้องทุกข ์/การใหข้อ้เสนอแนะ/การให้ขอ้คิดเห็น/การชมเชย/

การร้องขอขอ้มูล 

"ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข"์ หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการรับเร่ืองร้องเรียน / 

ร้องทุกข ์เช่น ติดต่อดว้ยตนเอง / ติดต่อทางโทรศพัท ์/ เวบ็ไซต/์ Face Book/ 

 

ประเภทข้อร้องเรียน 

1. ขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการ หมายถึง ขอ้ไม่พึงพอใจดา้นการใหบ้ริการวิชาการตอ้งการใหผู้ ้

ใหบ้ริการปรับปรุงแกไ้ขการปฏิบติังาน ไดแ้ก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าชา้ ขอ้ผิดพลาดใน

การใหบ้ริการเลือกปฏิบติักบัผูรั้บบริการ การใชค้  าพูด การดูแลตอ้นรับ การควบคุมอารมณ์ของผูป้ฏิบติังาน 

เป็นตน้ 

2. ขอ้ร้องเรียนประเภทอ่ืน หมายถึง ขอ้ท่ีไม่พึงใจในดา้นการบริการวิชาการตอ้งการให้ผูใ้หบ้ริการ

แกไ้ขในดา้นหลกัสูตร การบริหารจดัการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี เป็นต้น 

 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

1. ระดบัรุนแรงมาก เป็นขอ้ร้องเรียนผูรั้บบริการไม่พึงพอใจอยา่งมาก และเป็นเร่ืองท่ีผลกระทบ 

ภาพลกัษณ์ เส่ือมเสียช่ือเสียงองคก์ร มีผลกระทบอยา่งรุนแรงส่งผลใหผู้รั้บบริการตดัสินใจไม่

เลือกใชบ้ริการ 
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2. ระดบัรุนแรงปานกลาง เป็นขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัการบริการ ท่ีสร้างความไม่พึงพอใจส าหรับ 

ผูรั้บบริการหากปล่อยทิ้งไวจ้ะท าใหผู้รั้บบริการเลือกใชบ้ริการจากท่ีอ่ืน 

3. ระดบัรุนแรงเลก็นอ้ย เป็นขอ้ร้องเรียนอาจจะเกิดจากการไดรั้บขอ้มูลไม่ครบถว้นสมบูรณ์ การมี

อคติต่อเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงเป็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูรั้บบริการ 

 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดใหบ้ริการวนัจนัทร์ ถึง วนัศุกร์ (ยกเวน้วนัหยดุท่ีทางราชการก าหนด ตั้งแต่เวลา 08.00 - 

16.30 น) 
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8. แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 
 

 

  

ดว้ยตนเอง / แบบฟอร์ม 

โทรศพัท ์

จดหมาย 

กระดานข่าว 

โทรสาร 

Email 

Face Book โรงเรียนแวงพิทยาคม 

โทรศพัทส์ายตรงผูอ้  านวยการ 

กล่องรับความคิดเห็นอิเล็กทรอนิกส์ 
เจา้หนา้ท่ีธุรการ ผูป้ฏิบติังาน

ระดบัฝ่าย/งานรับขอ้ร้องเรียน 

ผูป้ฏิบติังานแยกประเภทขอ้ร้องเรียน 

ผูป้ฏิบติังานปรับปรุงแกไ้ขทนัที 

ผูบ้งัคบับญัชาชั้นตน้ หวัหนา้ฝ่าย/งาน

พิจารณาและหาแนวทางแกไ้ขขอ้ร้องเรียน 

ผูอ้  านวยการ/รองผูอ้  านวยการ 

พิจารณาขอ้ร้องเรียน  / สั่งการปรับปรุงแกไ้ข 

ผูรั้บบริการ 

แจง้กลบั/บนัทึกขอ้มูล 

ส่ังการ 

ส่ังการ 

ขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการ

ท่ีมีความรุนแรงนอ้ย 

ขอ้ร้องเรียนการใหบ้ริการ

และประเภทอื่นๆท่ีมีความ

รุนแรงมากหรือปานกลาง 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของหน่วยงาน 

9.1 จดัตั้งศูนย ์/ จุดรับขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของประชาชน 

9.2 จดัท าค าสั่งแต่งตั้งเจา้หนา้ท่ีประจ าศูนย ์

9.3 แจง้ผูรั้บผิดชอบตามค าสั่งโรงเรียนแวงพิทยาคม เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ท่ีเขา้มายงัหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีขอ้ปฏิบติัตามท่ีก าหนด 

 

 

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

รับขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

บนัทึกขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

 

สรุปขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะเสนอผูบ้ริหาร 

ผูบ้ริหารสถานศึกษาสั่งการ 

ฝ่าย / งาน รับทราบการสั่งการขอ้คิดเห็นหรือ

ขอ้เสนอแนะและน าไปปฏิบติั 

ช่องทางการรับ 

ขอ้คดิเห็นและขอ้เสนอแนะ 

➢ Face Book 

➢ จดหมาย 

➢ โทรศพัท ์

➢ กระดานข่าว 

➢ กล่องรับความ

คิดเห็น

อิเลก็ทรอนิกส์ 

➢ โทรศพัทส์าย

ตรงผูอ้  านวยการ 

 

 

 

 

 

 

ด าเนินการให้

แลว้เสร็จภายใน 

2 วนัท าการ 
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ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบช่องทาง ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ เพ่ือประสาน

หาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง วนัเวลาราชการ ภายใน 1 วนัท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

ร้องเรียนผ่าน Face Book 
โรงเรียนแวงพิทยาคม 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

กล่องรับความคิดเห็น
อเิลก็ทรอนิกส์ 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการ ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

 

 

11.การบนัทึกข้อร้องเรียน 

  11.1 กรอกแบบฟอร์มบนัทึกขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู ่หมายเลข 

โทรศพัทติ์ดต่อ เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์และสถานท่ีเกิดเหตุ 

11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจา้หนา้ท่ีตอ้งบนัทึกขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ลงสมุดบนัทึก 

ขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์

 

12. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

12.1 กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร เจา้หนา้ท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพื่อใหข้อ้มูลแก่ผูร้้องขอไดท้นัที 

12.2  ขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของหน่วยงาน เช่น 

การขอหลกัฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนกัเรียน เป็นตน้ จดัท าบนัทึกขอ้ความเสนอไปยงั 

ผูบ้ริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

12.3  ขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ท่ีไม่อยูใ่นความรับผิดชอบของโรงเรียนแวงพิทยาคม ให้ด าเนินการ 

ประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้ง ในการแกไ้ขปัญหาต่อไป 
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12.4  ขอ้ร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผูร้้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่

โปร่งใสในการจดัซ้ือจดัจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจดัท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผูบ้ริหารพิจารณาสั่งการไปยงั

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป 

 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินการใหท้ราบภายใน 5 วนัท าการ เพื่อเจา้หนา้ท่ีศูนยฯ์ 

จะไดแ้จง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบ ต่อไป 

 

14. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

14.1 ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ใหผู้บ้ริหารทราบทุกเดือน  

14.2 ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้ร้องเรียนหลงัจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจดัการ

ขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง พฒันา องคก์ร 

ต่อไป 

 

15. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีไดรั้บเร่ือง 

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนแวงพิทยาคม จังหวดัสกลนคร ด าเนินการ

ตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด าเนินการแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้

แลว้เสร็จภายใน 15 วนั ท าการ 

 

16. แบบฟอร์ม 

 แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 

17. จัดท าโดย 

 ศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกขโ์รงเรียนแวงพิทยาคม จงัหวดัสกลนคร 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ / ร้องเรียน 

 
เขียนท่ี..................................................... 
วนัท่ี..........เดือน....................พ.ศ............ 

 

เรียน  ผูอ้  านวยการโรงเรียนแวงพิทยาคม จงัหวดัสกลนคร 
 ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว).....................................................................................อาย.ุ...............ปี 
อยูบ่า้นเลขท่ี.................หมู่................ต าบล................................อ าเภอ............................................................
จงัหวดั.......................................ร้องทุกข ์/ ร้องเรียนแก่ท่าน เน่ืองจาก............................................................. 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
เพื่อใหด้ าเนินการช่วยเหลือและแกไ้ขปัญหา ดงัน้ี............................................................................................ 
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................... 
 

ขอแสดงความนบัถือ 
 
                                                                                           
                                                                                             (ลงช่ือ.............................................................) 
                                                                                              (....................................................................) 
                                                                                              หมายเลขโทรศพัท.์....................................... 
                                                                                                                  ผูร้้องเรียน / ร้องทุกข ์
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คู่มือแนวทางการจัดการเร่ืองร้องเรียน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 


