
แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสรรพวิทยาคม 

1. หลักการและเหตผุล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก ำหนด

แนวทาง ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของ ประชาชนให้เก ิดความผาสุกและความเป็นอยู ่ท ี ่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิ                 
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น     
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ อย่างสม่ำเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสรรพวิทยาคม 
เพื ่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา      

บําบัดทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ                 
ด้วยความรวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั ้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต         
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียนสรรพวิทยาคม  จึงได้จัดตั้งศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณี การร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ      
และปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียน ได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

3. สถานท่ีตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ โรงเรียนสรรพวิทยาคม เลขที่51 ถนนประสาทวิถี ตำบลแม่สอด อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก 

รหัสไปรษณีย์ 63110 

4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางการรบัเรื่องราวร้องทุกข์ ใหบ้ริการข้อมลูข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรือ่งปัญหาความ

ต้องการ ข้อเสนอแนะของผูป้กครองนักเรียนและประชาชน 

5. วัตถุประสงค ์
๑. เพื ่อให ้การดําเนินงานจัดการข ้อร ้องเร ียน / ร ้องทุกข์ ของศูนย์ร ับเร ื ่องราวร ้องท ุกข์               

โรงเรียนสรรพวิทยาคม มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพื ่อให ้ม ั ่นใจว่าได้ม ีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี ่ยวกับการจัดการ                 
ข้อร้องเรียน/ร้อง ทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6. คําจํากัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม      

จากการ ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนและประชาชนในโรงเรียนสรรพวิทยาคม        



“การจัดการข้อร้องเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ /     
ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / คําชมเชย / การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์ " หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มสี่วนได้เสียทีม่าติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ  
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลมุการร้องเรียน / ร้องทกุข์ / การให้ข้อเสนอแนะ /การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย / 
การร้อง ขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที ่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน       
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์ / Facebook 

ประเภทข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
1. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บรกิาร 

ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ 
การเลือก ปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คําพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 

๒. ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ  หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการ ต้องการให้ผู้ให้บริการ
แก้ไข ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 

ความรุนแรงข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ

ภาพลักษณ์ เสื่อมเสียช่ือเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรง ส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

๒. ระดับร ุนแรงปานกลาง เป็นข้อร ้องเร ียนเกี ่ยวกับการบริการ ที ่สร ้างความไม่พึงพอใจ            
สำหรับผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น 

๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์          
การมีอคติต่อ เจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เอกสารแนบที่ 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

ด้วยตนเอง/แบบฟอร์ม 

โทรศัพท์ 

จดหมาย 

โทรสาร 

กระดานขา่ว 

เจ้าหน้าท่ีธุรการ 

ผู้ปฏิบัติงานระดับฝา่ย/งาน 

รับข้อร้องเรียน 

E-mail 

Face book 

กล่องรับความคิดเห็น 

โทรศัพท์สายตรง
ผู้อำนวยการ 

ผู้ปฏิบัติงานแยกประเภท 

ข้อร้องเรียน 

ผู้บังคับบญัชาชั้นต้น หัวหน้าฝ่ายงาน 

พิจารณาและหาแนวทางแก้ไขข้อร้องเรียน 

รองผู้อำนวยการ ผู้อำนวยการ 

พิจารณาข้อร้องเรียน/สั่งการปรับปรุงแก้ไข 

ผู้ปฏิบัติงาน 

ปรับปรุงแก้ไขทันที 

ผู้รับบริการ 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ 

และประเภทอื่น ๆ ท่ีมีความ 

รุนแรงมากหรือปานกลาง 
 

ข้อร้องเรียนการให้บริการ 

ท่ีมีความรุนแรงน้อย 

สั่งการ 

สั่งการ 

แจ้งกลับ/บันทึกข้อมูล 



เอกสารแนบที่ 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

9.1 จัดต้ังศูนย์ / จุดรบัข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.2 จัดทำคำสั่งแตง่ตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
9.3 แจง้ผูร้ับผิดชอบตามคำสั่งโรงเรียนสรรพวิทยาคม เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 

 

 

 

 

ข้ันตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

ขั้นตอนการรับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

บันทึกข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

เสนอผู้บริหาร 

ผู้บริหารสถานศึกษาสั่งการ 

ฝ่าย/งาน รบัทราบคำสั่งการ 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะและนำไปปฏิบัต ิ

ดำ
เน

ินก
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ช่องทางการรับ 
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

- Face book 
- จดหมาย 
- โทรศัพท์/โทรสาร 
- กระดานขา่ว 

เว็บไซต ์
ฯลฯ 



10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด 

ช่องทาง 
ความถี ่

ในการตรวจสอบ 

ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข ์

วันเวลาราชการ ภายใน 3 วันทำการ 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
http://www.sappha.ac.th 

ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ 
 

ร้องเรียนผ่านทาง Facebook 
โรงเรียนสรรพวิทยาคม 

ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ 
 

ร้องเรียนทางจดหมาย  
จ่าหน้าซองถึง 
โรงเรียนสรรพวิทยาคม 
เลขที่51 ถนนประสาทวิถี ตำบลแมส่อด 
อำเภอแม่สอด จังหวัดตาก 
รหสัไปรษณีย์ 63110 

ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ 

 

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ  
โทรศัพท ์055-531094 ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ  
โทรสาร  055-534861 ทุกวัน ภายใน 3 วันทำการ  

 

11. การบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ที่อยู่         

หมายเลข โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑๑.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึก         

ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

12. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้อง  
เพื่อให้ข้อมูลแกผู่ร้้องขอได้ทันท ี

 ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น  
การขอ หลักฐานทางการศึกษา การเกบ็เงินระดมทรพัยากรนักเรียน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยงั
ผู้บริหาร เพื่อ สัง่การหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยงัหน่วยงานที่เกีย่วข้อง 

  



12.3 ข้อร้องเรียน รอ้งทกุข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนสรรพวิทยาคม ให้ดำเนินการ 

ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้งในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่ 
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที ่จัดทำบันทึกข้อความ เพื ่อเสนอผู ้บริหารพิจารณาสั ่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ ให้ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการใหท้ราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์การ  
ปฏิบัติงานรบัเรื่องราวร้องทุกข์ จะได้แจ้งใหผู้ร้้องเรียนทราบต่อไป 

14. การรายงานผลการดำเนนิการให้ผูบ้ริหารทราบ 

1๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ใหผู้้บริหารทราบทกุเดือน 

1๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลงัจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห์การจัดการข้อ  
ร้องเรียน รอ้งทกุข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพือ่ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรงุ พัฒนาองค์กร ต่อไป 

15. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรือ่ง  
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสรรพวิทยาคม ดำเนินการตรวจสอบและพจิารณา  
ส่งเรื่องใหห้น่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสรจ็ภายใน ๑๕ วันทำการ 

16. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 

17. จัดทำโดย 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสรรพวิทยาคม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
                 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข ์
 

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

วัน............เดือน..................................พ.ศ............... 
 

เรียน ผู้อำนวยการโรงเรียนสรรพวิทยาคม 
 
 ข้าพเจา้ (นาย/นาง/นางสาว).........................................................................................................  

บ้านเลขที่................หมู.่..........ตำบล..................................อำเภอ.............................จังหวัด..... ................. 

ข้อร้องทุกข์ - ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก.................................................................................................. . 

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

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

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

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

 เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ปัญหา ดังนี้…………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

 
      แสดงความนับถือ 

    ลงชื่อ.................................................................ผูร้้องทุกข์ / ร้องเรียน 

         (..................................................................) 

    หมายเลขโทรศัพท์................................................. 

 


