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ค าน า 

 แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตฉบบันี้ จัดท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียนการทจุริตของ โรงเรียนสามเงาวิทยาคม 
 โดยแนวทางการปฏิบัติงานดังกล่าว ได้ก าหนดวิธีการด าเนินงานที่ชัดเจน ข้ันตอน กระบวนการ
ระยะเวลาในการจัดการเรือ่งร้องเรียนการทจุริตของโรงเรียนสามเงาวิทยาคมทีเ่ป็นมาตรฐานเดียวกัน 
ข้อร้องเรียนของผูร้ับบริการ ได้ข้อยุติ และให้มีความรวดเร็ว ถูกต้อง เป็นธรรม และมปีระสทิธิภาพเพื่อ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รบับริการให้มีความพึงพอใจมากทีสุ่ด 
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แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต  
โรงเรียนสามเงาวิทยาคม อ าเภอสามเงา จังหวัดตาก 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติ

ราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการทีมีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกิดความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

เพื่อให้การบริการบรหิารระบบราชการเป็นไปด้วยถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บ าบัด
ทุกข์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม และเป็นการสร้างความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับการ
ด าเนินการในการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ตลอดจนรับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือการไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของข้าราชการครูและบุคลากรทางการศึกษา และเจ้าหน้าที่ของโรงเรียนสายน้ าทิพย์
จึงได้จัดท าแนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตฉบับนี้ข้ึน เพื่อแจ้งให้ทราบเกี่ยวกับกระบวนการ
ข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนของโรงเรียนสายน้ าทิพย์ข้ึน  
 

2. ท่ีตั้งของโรงเรียนสามเงาวิทยาคม 
      ตั้งอยู่ ณ 1663 หมู่ที่ 5 ต าบลสามเงา อ าเภอสามเงา จังหวัดตาก 63130  โทรศัพท์ 055 599026 
 
3. ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน  

กลุ่มบริหารทั่วไป โรงเรียนสามเงาวิทยาคม เป็นผู้รับผิดชอบในการด าเนินงานเรืองการร้องเรียนของ
โรงเรียนสามเงาวิทยาคม ตามโครงสร้างขอบข่ายภารกิจงาน ที่ก าหนดไว้ในแนวปฏิบัติการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนการทุจริตของโรงเรียนสามเงาวิทยาคม ดังนี้ 
 งานธุรการ 

- งานรับหนังสือราชการ 
- งานส่งหนังสือราชการ 
- งานจัดท าหนังสือราชการ 
- งานจัดประชุมภายในกลุ่มบริหารทั่วไป 
- งานจัดการความรู้ภายในกลุ่มบริหารทั่วไป 
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4. วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ของโรงเรียนสามเงาวิทยาคม มีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

2. เพื่อให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

5. ค าจ ากัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม

จากการด าเนินงานของส่วนราชการ เช่น ข้าราชการในสังกัด เด็กนักเรียน ครู ผู้บริหารสถานศึกษา 
ผู้ปกครองและประชาชนทั่วไป 

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดย
มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การใช้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ้อง
ข้อมูล 

“ช่องทางการรับร้องข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/โทรสาร/E-mail/ไปรษณีย์/เว็บไซต์ 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

ท่ี ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 
1  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- - - 
 
 

2 5 นาที รับเรื่องร้องเรียนจากช่องต่าง ๆ 
ทั้งหมด 7 ช่องทาง ได้แก่ 

- E-mail 
- Facebook 
- เว็บไซต์ 
- ไปรษณีย์ 
- โทรศัพท์ 
- โทรสาร 
- ด้วยตนเอง 

 
 
 
 
กลุ่มบริหารทั่วไป 

3 10 นาที ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ และ
พิจารณาว่าอยู่ในขอบเขตความ
รับผิดชอบของโรงเรียนหรือไม ่

กลุ่มบริหารทั่วไป 
 
 
 
 

4 15 นาที น าเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
เสนอต่อผู้อ านวยการเพื่อโปรด
พิจารณา 
 
 

กลุ่มบริหารทั่วไป 

5 - ผู้อ านวยการหารือและพจิารณา
แนวทางแก้ไข/ป้องกัน 
 
 

- 

6 - ผู้อ านวยการมอบหมาย
ผู้เกี่ยวข้องให้ด าเนินการตาม
ค าสั่ง 
 
 

บุคลากรโรงเรียน 

7 - - 
 
 

- 

 

เริ่มต้น 

รับเรื่องร้องเรียน 

ตรวจสอบ 

เสนอผู้บริหาร 

ผู้อ านวยการ 

ผู้อ านวยการมอบหมาย
ผู้ที่เกี่ยวข้อง 

สิ้นสุด 
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7. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรยีน/รอ้งทุกข์/ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง 
 ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้  

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือ

ประสานหาทางแก้ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยต้นเอง 
ณ โรงเรียนสามเงาวิทยาคม 

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน 1 วันท าการ 
 
 

 

ร้องเรียนผ่าน E-mail 
samngao2514@hotmail.com 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
 
 

 

ร้องเรียนผ่าน Facebook 
https://www.facebook.com/ 
samngaowittayakomschool 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
 
 
 

 

ร้องเรียนเป็นหนังสือ 
ส่งผ่านมาทางไปรษณีย ์

 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
 
 
 

 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
055-599026 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
 
 

 

ร้องเรียนทางโทรสาร 
055-599080 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
 
 

 

เว็บไซต ์
http://www.samngaowit.ac.th/ 

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน 1 วันท าการ 
 
 

 

 
8. การบันทึกร้องเรียน 

1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ช่ือ-นามสกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อของผู้ร้องเรียน เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 

2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงในสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน 
 
 

https://www.facebook.com/
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9. การรับและพิจารณาเรืองร้องเรียน 

1. เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียนและตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสารประกอบการร้องเรียน 
โดยละเอียด  

2. สรุปประเด็นการร้องเรียนโดยย่อเพื่อเสนอผู้บังคับบริหาร หากเรื่องร้องเรียนมีประเด็นเกี่ยวข้อง 
กับฏกหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบริหาร เพื่อประกอบการพิจารณาด้วย 

3. หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพื่อเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพหรือการ 
เอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตนั้น ๆ ด้วย 

4. เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องคุ้มครองความปลอดภัยให้แก่ผู้ร้องเรียน 
และพยานที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี “ลับ”ในเอกสารทุกแผ่น 

5. เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ แจ้งเบะแสการกระท าความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่งน่าจะเป็นอันตรายต่อ 
ผู้ร้อง ควรปกปิดช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแต่หากเป็นการกล่าวหา
ในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ข้ึนใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและประทับตรา “ลับ” 
ในเอกสารทุกแผ่น 

6. เมื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่าน่าเช่ือถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้งหมายเลขโทรศัพท์มาด้วย 
ควรสอบถามข้อมูลเพิ่มเติมจากผู้รอ้งโดยให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรยีนจรงิ เพราะบางครั้งอาจมกีารแอบอ้างช่ือ
ผู้อื่นเป็นผู้รับรอง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการร้องเรียนก่อนควรถามว่า ท่าได้ส่งเรื่อง
ร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะช้ีแจงว่า โทรศัพท์มาเพื่อตรวจสอบข้อมูลเบื้องต้น 
แล้วรีบจบการสนทนา 
 

10.  หลักเกณฑ์วิธีการตอบสนองข้อร้องเรียน และการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
1. กรณ๊เป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพื่อ 

ให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
2. ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การใช้วาจา 

ไม่สุภาพ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่กริยามารยาทไม่สุภาพ ไม่เหมาะสม การอ านวยความสะดวกต่าง ๆ 
เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผูบ้รหิารเพื่อสัง่การหน่วยงานที่เกีย่วข้องโดยเบือ้งต้น อาจโทรศัพท์แจง้
ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

3. ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนสามเงาวิทยาคม ให้ด าเนินการประสาน 
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ปัญหาต่อไป  

4. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณ๊ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความโปร่งใส 
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ ไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
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11. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 30 วัน ท าการเพื่อเจ้าหน้าที่จะได้ 
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

12. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
1. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
2. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์ การจัดการ 

ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไย ปรับปรุง พัฒนาองค์กร ต่อไป 
 

13. มาตรฐานงาน 
- การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ให้กลุ่มบริหารทั่วไปด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ให้แล้วเสร็จภายใน 30 วันท าการ   
 

  
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 


