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คู่มือการเรื่องร้องเรียนเกี่ยวข้องกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่โรงเรียนสกลราชวิทยานกุลู

ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อเป็น แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน         
สกลราชวิทยานุกูล และเพื่อให้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนอง
ความต้องการ และความคาดหวังของผู้รับบริการ จึงจ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน ทั้งนี้โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูลขอขอบคุณผู้มีส่วนร่วมและมีส่วน
เกี่ยวข้องทุกฝ่ายในการจัดท า แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน   
สกลราชวิทยานุกูลจนส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี  
 

โรงเรียนสกลราชวิทยานกุูล 
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คู่มือการเรื่องร้องเรยีนเกี่ยวข้องกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 
โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล 

 
1. หลักการและเหตุผล  

การทุจริต (corruption) เป็นการอ านาจให้ได้มาหรือการใช้ทรัพย์สินที่มีอยู่ในทางมิชอบ เพื่อ  ประโยชน์
ต่อตนเองหรือพวกพ้อง ซึ่งก่อให้เกิดความเสียหายต่อประโยชน์ส่วนรวม การทุจริตในปัจจุบัน  เกิดขึ้นได้หลาย
รูปแบบ อาทิการมีผลประโยชน์ทับซ้อน การรับสินบนไม่ว่าจะเป็นของขวัญหรือผลประโยชน์  อื่นใด การปกปิด
ข้อเท็จจริง การขัดขวางกระบวนการยุติธรรม เป็นต้น การกระท าดังกล่าว ถือว่าเป็นการ  ทุจริตต่อหน้าที่ตาม
พระราชบัญญัติประกอบรัฐธรรมนูญ ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการ ทุจริต พ.ศ.  ๒๕๖๑ ซึ่งหากเกิดการ
ทุจริตขึ้นในหน่วยงาน จะท าให้การบริหารงานขาดประสิทธิภาพ เกิดความไม่เป็น ธรรมและส่งผลกระทบต่อ
ผลประโยชน์ของรัฐและผลประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งท าให้ผู้เรียน ผู้ปกครอง ชุมชนขาดความไว้วางใจ ขาดความ
เชื่อมั่นและศรัทธาในการใช้อ านาจหน้าที่ของ เจ้าพนักงานของรัฐ  ท้ายที่สุดท าให้เกิดการร้องเรียนการทุจริตใน
หน่วยงานข้ึน  

โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล จึงได้ตระหนักถึงความโปร่งใส รวดเร็ว ตรวจสอบได้และเป็นไปตาม         
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ซึ่งได้ก าหนดแนวทาง 
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่ อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพ 
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง  ภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

ดังนั้น โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์เพื่อให้การ จัดการ
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการและความ คาดหวังของ
ผู้รับบริการ จึงจ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและ  เป็นมาตรฐาน
เดียวกัน  

 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล 

จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วย
ความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด  ทุกข์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วย ความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อ
เป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ โรงเรียน           
สกลราชวิทยานุกูล จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้อง ทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บ
รักษาเรื่องราว ไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่ อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความ
เดือดร้อนจากการร้องเรียน  

 
 



3. สถานที่ตั้ง  
อาคาร 2 ชั้น 1 ห้องฝ่ายบริหารงานทั่วไป โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล  
 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา ความ

ต้องการ และข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียน และประชาชน  
 
5. วัตถุประสงค ์ 

5.1 เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียน             
สกลราชวิทยานุกูล มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

5.2 เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
6. ค าจ ากัดความ  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จาก  การ

ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียนโรงเรียนสกลราชวิทยานุกูลและประชาชน  
“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/

ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง  ๆ 

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/  การร้อง
ขอข้อมูล  

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

6.1 ประเภทข้อร้องเรียน  
6.1.1 ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้ 

ให้บริการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ความไม่สะดวกในการรับบริการ ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการ  
ให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้ค าพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน  เป็น
ต้น  

6.1.2 ข้อร้องเรียนประเภทอื่น ๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้  
ให้บริการแก้ไขในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น  

 
 
 
 



6.2 ความรุนแรงข้อร้องเรียน  
6.2.1 ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้ รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่

ผลกระทบ ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กร มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้
บริการ  

6.2.2 ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจส าหรบั 
ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะท าให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น  

6.2.3 ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์
การมี อคติต่อเจ้าหน้าที่ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 
7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

เปิดให้บริการวันจันทร์-วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ขั้นตอนการรับฟังข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ 

 
 

9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียน/ร้องทกุข์ของหน่วยงาน  

9.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน  
9.2 จัดท าประกาศแต่งตัง้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย ์ 
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามประกาศโรงเรียนสกลราชวิทยานุกูลเพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง ต่าง ๆ โดยมี

ข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ รบัข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อประสาน

หาทางแก้ไขปัญหา 
หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์ 

วันเวลาราชการ ภายใน 1 วัน  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์: 
http://www.sakolraj.ac.th/ 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

ร้องเรียนผ่านเฟชบุ๊ค : 
https://www.facebook.com/sakolraj 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

ร้องเรียนทางจดหมาย 
http://www.sakolraj.ac.th/ 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

กล่องรับความคดิเห็น 
http://www.sakolraj.ac.th/ 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

โทรศัพท์สายตรงผู้อ านวยการโรงเรียน 
หมายเลข 0817683094 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

โทรสารสายตรงโรงเรียน หมายเลข 0- 
4271-3566 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน  

 
11. การบันทึกข้อร้องเรียน  

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข โทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ  

11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึก  ข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์  
 
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานฝ่าย/งานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น  การขอ
หลักฐานทางการศึกษา การเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง ผู้บริหารเพื่อ
สั่งการฝ่าย/งานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังฝ่าย/งานที่เกี่ยวข้อง  

12.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของโรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล ให้ด าเนินการ 
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  



12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน ความไม่  โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังฝ่าย/งานที่รับผิดชอบ 
เพื่อด าเนินการตรวจสอบ และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
 
13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ให้ฝ่าย/งานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

 
14. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

14.1 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล รวบรวม และรายงานสรุปการจัดการข้อ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารโรงเรียนทราบทุกเดือน  

14.2 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้น
ปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางใน
การแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป  
 
15. มาตรฐานงาน  

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง 
เรื่องให้ฝ่าย/งานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน ท าการ  
 
16. แบบฟอร์ม  

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 
17. จัดท าโดย  

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์โรงเรียนสกลราชวิทยานุกูล อ าเภอเมือง จังหวัดสกลนคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์–ร้องเรียน  

เขียนที่.............................................................  
.......……………………………………………….  

 
 วันที่................เดือน..............................พ.ศ. ............... 

 
เรียน ผู้อ านวยการโรงเรยีนสกลราชวิทยานุกูล 
 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)................................................................................................อายุ...............ปี 
อยู่บ้านเลขที่...........หมู่ที่.......... ต าบล...........................อ าเภอ............................จังหวดั…………............……………….. 
ขอร้องทุกข–์ร้องเรียน แก่ท่าน เนื่องจาก.................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................  

ทั้งนี้เพื่อให้ด าเนินการชว่ยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้…............................................................................… 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................  
 
 
               ขอแสดงความนับถือ 
 
 (ลงชื่อ).................................................ผู้ร้องทกุข์/ร้องเรียน 
    (............................................................)  
 หมายเลขโทรศัพท์.................................................. 


