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ฉบับนี้จัดทำขึ้นเพื่อเป็น แนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงมะไฟ
วิทยา และเพื่อให้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนอง ความต้องการ 
และความคาดหวังของผู้รับบริการ จึงจำเป็นจะต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบติังานท่ี 
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ท้ังนี้โรงเรียนดงมะไฟวิทยาขอขอบคุณผู้มีส่วนร่วมและมีส่วน เกี่ยวข้องทุกฝ่าย
ในการจัดทำแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงมะไฟวิทยาจน
สำเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 
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คู่มือการเรื่องร้องเรยีนเกี่ยวข้องกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ี 

โรงเรียนดงมะไฟวิทยา 

1. หลักการและเหตุผล 

การทุจริต (corruption) เป็นการอำนาจให้ได้มาหรือการใช้ทรัพย์สินท่ีมีอยู่ในทางมิชอบ เพื่อประโยชน์ต่อ
ตนเองหรือพวกพ้อง ซึ่งก่อให้เกิดความเสียหายต่อประโยชน์ส่วนรวม การทุจริตในปัจจุบันเกิดขึ้นได้หลาย รูปแบบ 
อาทิการมีผลประโยชน์ทับซ้อน การรับสินบนไม่วา่จะเป็นของขวัญหรือผลประโยชน์อื่นใด การปกปิด ข้อเท็จจริง 
การขัดขวางกระบวนการยุติธรรม เป็นต้น การกระทำดังกล่าว ถือว่าเป็นการทุจริตต่อหน้าท่ีตาม พระราชบัญญัติ
ประกอบรัฐธรรมนญู ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการ ทุจริต พ.ศ. ๒๕๖๑ ซึ่งหากเกิดการ ทุจริตขึ้นใน
หน่วยงาน จะท าให้การบริหารงานขาดประสิทธิภาพ เกิดความไม่เป็น ธรรมและส่งผลกระทบต่อ ผลประโยชน์
ของรัฐและผลประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งทำให้ผู้เรียน ผู้ปกครอง ชุมชนขาดความไว้วางใจ ขาดความ เช่ือมั่นและ
ศรัทธาในการใช้อำนาจหน้าท่ีของเจ้าพนักงานของรัฐ ท้ายท่ีสุดทำให้เกิดการร้องเรียนการทุจริตในหน่วยงานขึ้น 

โรงเรียนดงมะไฟวิทยาจึงได้ตระหนักถึงความโปร่งใส รวดเร็ว ตรวจสอบได้และเป็นไปตาม พระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ซึ่งได้กำหนดแนวทาง ปฏิบัติ
ราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และ
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุง ภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล 
การให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  

ดังนั้น โรงเรียนดงมะไฟวิทยา จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์เพื่อให้การ จัดการ ข้อ
ร้องเรียนจนได้ข้อยุติมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการและความ คาดหวังของผู้รับบริการ 
จึงจำเป็นจะต้องมีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและ เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์โรงเรียนดงมะไฟวิทยา 

จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงมะไฟวทิยา เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วย ความ
ถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด ทุกข์บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความ เดือดร้อน
ของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วย ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อ เป็นศูนย์รับ
แจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีโรงเรียนดงมะไฟวิทยา จึงได้
จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้อง ทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บ รักษาเรื่องราว ไว้เป็น
ความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความ เดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 



3. สถานที่ต้ัง  
อาคาร 2 ช้ัน 1 ห้องฝ่ายบริหารงานท่ัวไป โรงเรียนดงมะไฟวิทยา 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา ความ 

ต้องการ และข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียน และประชาชน  
5. วัตถุประสงค ์ 

5.1 เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงมะไฟ
วิทยา มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

5.2 เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6. คำจำกัดความ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการ

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียน และประชาชน 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ คำ

ชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดย

มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ การร้องขอ
ข้อมูล 

 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้อง ทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/การติดต่อทางโทรศัพท์/การส่งจดหมาย/เว็บไซต์/เฟชบุ๊ค/กล่องรับความคิดเห็น 

 
6.1 ประเภทข้อร้องเรียน  
6.1.1 ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ ให้บริการ

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการ ให้บริการ การ
เลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น  

6.1.2 ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อท่ีไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ ให้บริการ
แก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 

6.2 ความรุนแรงข้อร้องเรียน  
6.2.1 ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องท่ีผลกระทบ 

ภาพลักษณ์เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้ บริการ  
6.2.2 ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกีย่วกับการบริการท่ีสร้างความไม่พึงพอใจสำหรับ 

ผู้รับบริการ หากปล่อยท้ิงไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอื่น  



6.2.3 ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคติ
ต่อเจ้าหน้าท่ีซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ  

7. ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ  
เปิดให้บริการวันจันทร์-วันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดราชการ) ต้ังแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ขั้นตอนการรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
9. ขั้นตอนการปฏบิัติงาน  
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน  

9.1 จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน  
9.2 จัดทำประกาศแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์  
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามประกาศโรงเรียนดงมะไฟวิทยา เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 
 
 
 



10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี  

ข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

 
ช่องทาง 

 

ความถ่ีในการ  
ตรวจสอบ  
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ รับข้อ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อ

ประสาน หาทางแก้ไขปัญหา 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วัน  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
http://dongmafai.ac.th/ 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

ร้องเรียนผ่านเฟสบุค๊ 
https://www.facebook.com/Dongmafaiwittaya 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการโรงเรียน 
086-241-4939 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

โทรสารสายตรงโรงเรียน หมายเลข 
042-759-169 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

 
11. การบันทึกข้อร้องเรียน  

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข โทรศัพท์ 
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ  

11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ลงสมุดบันทึก ข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข ์ 
12. การประสานหน่วยงานเพือ่แก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานฝ่าย/งานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ี ท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ 
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที   

12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเป็นการร้องเรียนเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การขอ 
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง ผู้บริหารเพื่อ 
ส่ังการฝ่าย/งานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังฝ่าย/งานท่ีเกี่ยวข้อง  

12.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนดงมะไฟวิทยา ให้ดำเนินการ ประสาน
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

12.4 ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน ความไม่ โปร่งใส 
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังฝ่าย/งานท่ีรับผิดชอบ 
เพื่อดำเนินการตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  



13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
ให้ฝ่าย/งานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการเพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จะได้ 

แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
14. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

14.1 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงมะไฟวทิยา รวบรวม และรายงานสรุปการจัดการข้อ ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารโรงเรียนทราบทุกเดือน  

14.2 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงมะไฟวทิยา รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากส้ิน 
ปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางใน 
การแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป  
15. มาตรฐานงาน  

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณีได้รับเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงมะไฟวิทยา ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง เรื่องให้
ฝ่าย/งานท่ีเกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน ทำการ  
16. แบบฟอร์ม  

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
17. จัดทำโดย  

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนดงมะไฟวิทยา อำเภอเมือง จังหวัดสกลนคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์–ร้องเรียน 
 

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

 
เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนดงมะไฟวิทยา 
 
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)................................................................................................อายุ...............ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี...........หมู่ท่ี.......... ตำบล...........................อำเภอ............................จังหวัด…………............……………….. 
ขอร้องทุกข์–ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก.................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................    

ท้ังนี้เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้…............................................................................… 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
(ลงช่ือ).................................................ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

(............................................................) 
หมายเลขโทรศัพท์.......................................... 

 
 


