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แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบ กองทุนยุติธรรม 
 

1. วัตถุประสงค์ 
1.1 เพ่ือเพ่ิมความไวในการรับรู้ปัญหา 

1.2 เพ่ือให้ข้อร้องเรียนได้รับการตอบสนองที่เหมาะสม และน าไปสู่การปรับปรุงระบบงานให้ดีขึ้น 

1.3 เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการจัดการข้อร้องเรียน ใช้เป็นแนวทางใน        
การปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ไปในทิศทาง
เดียวกัน 

2. ขอบเขต 

คู่มือการบริหารจัดการข้อร้องเรียนนี้ ใช้ได้กับทุกพันธกิจของกองทุนยุติธรรม 

3. ค าจ ากัดความ 

3.1 ระดับความส าคัญของข้อร้องเรียน หมายถึง การจ าแนกข้อร้องเรียนเป็น 3 ระดับ คือ Complaint 1, 

Complaint 2 , Complaint 3 ตามมิติคุณภาพ ประกอบด้วย ระดับความรู้สึกของผู้ ร้องเรียน การฟ้องร้อง              
มีผลกระทบทางร่างกาย ตามตารางดังนี้ 

 

มิติคุณภาพ Complaint 1 Complaint 2 Complaint 3 

ระดับความรู้สึกของผู้ 
ร้องเรียน 

เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง/แจ้ง
ให้ทราบ/แนะน า 

ต าหนิ/ต่อว่า/ร้องทุกข์/ 

ระบุตัวตน/พฤติกรรม 

ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ 

ฟ้องร้อง/ท าร้ายร่างกาย 

การฟ้องร้อง มีเหตุการณ์ที่อาจน าไปซึ่ง
การเสื่อมเสียชื่อเสียง/ไม่
ฟ้องร้อง 

เสื่อมเสียชื่อเสียง/ไม่มี 

แนวโน้มจะออกสื่อ/ไม่ 

ฟ้องร้อง 

เสื่อมเสียชื่อเสียง/มีการ 

ข่มขู่จะออกสื่อ/มีประเด็น
ทางด้านกฎหมาย/ฟ้องร้อง 

ผลกระทบทางร่างกาย 

(Impact) 
A - C D E ขึ้นไป 

 

 3.2 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป บุคลากรของกองทุนยุติธรรม องค์กรภาครัฐ 
เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มาติดต่อผ่านช่องทางต่างๆ ครอบคลุมการร้องเรียน/การเสนอแนะให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล รวมถึงการแจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

3.3 การรักษาความลับของผู้ร้องเรียน หมายถึง การไม่เปิดเผยชื่อ-สกุล ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน โดยหาก
มีการส่งต่อข้อมูลไปยังผู้เกี่ยวข้อง รายชื่อผู้ร้องเรียนจะถูกซ่อนไว้ในระบบ ถ้าเป็นเอกสารจะใส่ในซอง
ประทับตรา “ลับ” ปิดผนึก และจะต้องมีผู้เซ็นรับเอกสาร 

3.4 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางในการรับข้อร้องเรียนที่หลากหลาย เพ่ือให้
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงช่องทางต่างๆ ได้อย่างสะดวก ช่องทางในการรับข้อร้องเรียนมี 7 ช่องทาง คือ  

1. กล่องรับความคิดเห็น 

2. ทางโทรศัพท์ เบอร์ 1111 กด 77  
3. มาด้วยตนเอง 

4. จดหมาย 

5. ผ่านเจ้าหน้าที่กองทุนยุติธรรม 

6. เว็บไซต์กองทุนยุติธรรม http://www.jfo.moj.go.th 

7. Facebook กองทุนยุติธรรม กระทรวงยุติธรรม 
 

http://www.jfo.moj.go.th/
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3.5 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การบริหารจัดการข้อร้องเรียนตามการจ าแนกระดับ
ความส าคัญ แบ่งได้ 4 วิธี 
ระดับความส าคัญ/ระดับผลกระทบ  ผลลัพธ์  วิธีบริหารจัดการขช้อร้องเรียน 

Complaint 1 
เสนอแนะ/เล่าให้ฟัง/แจ้งให้ทราบ/
แนะน า 

ไม่รุนแรง  
- รายงานผู้บริหารรับทราบ 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 

Complaint 2 
ต าหนิ/ต่อว่า/ร้องทุกข์/ระบุตัวตน/
พฤติกรรม 

ไม่รุนแรง  - ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพ่ิมเติม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม.  
(ในวัน/เวลาท าการ)  
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียน 
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้ร้องเรียน 

Complaint 2 
ต าหนิ/ต่อว่า/ร้องทุกข์/ระบุตัวตน/
พฤติกรรม 

ไม่รุนแรง 
แต่เสี่ยงสูงต่อการ 
เกิดความรุนแรง 

- ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบทันที 
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพิ่มเติม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม.  
(ในวัน/เวลาท าการ)  
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 

- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียน 
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้ร้องเรียน 

Complaint 3 
ด่าทอ/ขู่จะฟ้อง/ฟ้องร้อง/ท าร้าย
ร่างกาย/การข่มขู่จะออกสื่อ/ 
มีประเด็นทางด้านกฎหมาย 

รุนแรง - ต้องจัดการแก้ไข/ลดผลกระทบทันที 
- ติดต่อประสานงาน/หาข้อมูลเพ่ิมเติม 
- ติดต่อกลับผู้ร้องเรียนภายใน 24 ชม.  
(ในวัน/เวลาท าการ) 
- รายงานผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบรับทราบ 
พิจารณาจัดประชุมทบทวน 
- ดูแล/ติดตามประเมินผู้ร้องเรียนอย่าง
ต่อเนื่อง 
- หาแนวทางแก้ไข/ป้องกัน/ปรับปรุง 
- แจ้งผลการด าเนินการกลับผู้ร้องเรียน 
- ติดตามการกลับมาใช้บริการของผู้ร้องเรียน 

 

3.6 การบรรเทาความเสียหายเบื้องต้น หมายถึง การรับฟังเพ่ือบรรเทาทุกข์ และประเมินความ
ชัดเจนของประเด็นข้อร้องเรียน เพ่ือวางแผนดูแลผู้ร้องเรียนตามความเหมาะสม รวมถึงการให้ข้อมูลเพ่ือแก้ไข
ความเข้าใจผิด หรือให้ค าแนะน าการกลับเข้ามาใช้บริการอย่างถูกต้อง 

4. การบันทึกข้อร้องเรียน 
ภายหลังมีการรับข้อร้องเรียนและจัดการขั้นตอนถัดมา คือ การบันทึกข้อร้องเรียนเข้าสู่ระบบ

ฐานข้อมูลและส่งออกข้อมูลให้กับให้ผู้บริหาร/ผู้รับผิดชอบที่เก่ียวข้องรับทราบ และพิจารณาแก้ไข/ปรับปรุง/ 

หาแนวทางป้องกันการเกิดซ้ า 
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5. มาตรการ 

5.1 ก าหนดบทบาทหน้าที่ของผู้บริหารในระดับต่าง ๆ ให้ครอบคลุมถึงการปฏิบัติงาน ด้วยความ
ซื่อสัตย์สุจริต รวมถึงการสอดส่องดูแลและส่งเสริมให้ผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ 
จริยธรรมและจรรยาบรรณที่เกี่ยวข้อง 

5.2 ก าหนดบทบาทหน้าที่ของบุคลากรให้ครอบคลุมถึงการให้ความร่วมมือ/ช่วยเหลือในกระบวนการ
สอบสวน/สอบข้อเท็จจริงเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนและเบาะแสการทุจริต/กระท าผิด 

5.3 ก าหนดให้ฝ่ายทรัพยากรบุคคล และ/หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จัดอบรมให้ความรู้แก่บุคลากร
เพ่ือให้เกิดความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับลักษณะการกระท าผิดและการทุจริตที่อาจเกิดขึ้นภายในหน่วยงาน 

5.4 ก าหนดให้งานบริหารจัดการความเสี่ยงจัดท าช่องทางที่หลากหลายและเข้าถึงง่ายในการรับเรื่อง
ร้องเรียนและเบาะแสการกระท าผิด/ทุจริต โดยให้ถือว่าเรื่องร้องเรียน/เบาะแสที่ได้รับเป็นความลับสูงสุด 

5.5 ก าหนดให้งานบริหารจัดการความเสี่ยงเป็นแกนหลักในการจัดท าหลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน
และเบาะแสการกระท าผิด/ทุจริต รวมถึงจัดท าคู่มือ/แนวทางปฏิบัติที่ครอบคลุมถึงผู้รับผิดชอบ ขั้นตอน
กระบวนการ กรอบระยะเวลา ในการพิจารณาเรื่องร้องเรียนและเบาะแสการกระท าผิด/ทุจริต เพ่ือเป็น
แนวทางปฏิบัติ ตลอดจนประชาสัมพันธ์ให้บุคลากร ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และบุคคลภายนอก
รับทราบ 

5.6. ก าหนดให้งานบริหารจัดการความเสี่ยง จัดท าทะเบียนและสถิติการรับเรื่องร้องเรียน            
และเบาะแสการกระท าผิด/ทุจริต รวมทั้งจัดท ารายงานสรุปข้อมูลสถิติ เพ่ือเสนอต่อผู้บริหารที่รับผิดชอบและ/
หรือ คณะกรรมการบริหารจัดการความเสี่ยง และ/หรือ ที่ประชุมผู้บริหารคณะอย่างน้อยทุก 3 เดือน 

5.7 ก าหนดให้มีการพิจารณาลงโทษทางวินัย และ/หรือ ด าเนินคดีตามกฎหมาย ต่อบุคลากรที่มีผล
การสอบสวน/ผลการพิจารณาว่ามีการกระท าอันเป็นการทุจริต รวมถึงการด าเนินการกรณีบุคลากรอยู่ระหว่าง 

ได้รับการสอบสวน ตามที่ข้อบังคับคณะกรรมการกองทุนยุติธรรม/กฎหมายที่เกี่ยวข้อง ก าหนดไว้อย่าง
เคร่งครัด 

5.8 กรณีที่เรื่องร้องเรียนการทุจริตเป็นเรื่องที่ก่อให้เกิดความเสียหายต่อผู้หนึ่งผู้ใด ให้หน่วยงาน        
ที่รับผิดชอบในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนดังกล่าว เสนอวิธีการบรรเทาความเสียหายที่เหมาะสม
และเป็นธรรมแก่ผู้เสียหาย เพ่ือให้ผู้บริหารพิจารณา 

5.9 กรณีที่เรื่องร้องเรียนการทุจริตเป็นเรื่องส าคัญ หรือเป็นเรื่องที่กระทบต่อชื่อเสียง ภาพลักษณ์   
ของกองทุนยุติธรรมหรือขัดแย้งกับนโยบายของกองทุนยุติธรรม หรือเกี่ ยวข้องกับผู้บริหารระดับสูงของ
ส านักงานกองทุนยุติธรรม ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนดังกล่าวเสนอ   
เรื่องต่อคณะกรรมการเพื่อพิจารณา ตลอดจนชี้แจงผลการพิจารณาให้ผู้ร้องเรียน/สาธารณะทราบ 

5.10 ก าหนดให้งานบริหารจัดการความเสี่ยง ร่วมกับหน่วยงานที่รับผิดชอบในการด าเนินการกับ  
เรื่องร้องเรียนและเบาะแสการทุจริต ก าหนดระบบและแนวทางในการแจ้งความคืบหน้าและผลการพิจารณา   
ให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้แจ้งเบาะแสทราบเป็นระยะๆ อย่างต่อเนื่อง จนกว่าเรื่องจะสิ้นสุด ยกเว้นกรณีที่มีความ
จ าเป็นจากเหตุผลด้านข้อมูลส่วนบุคคลและการรักษาความลับ 

5.11 ก าหนดให้ฝ่ายทรัพยากรบุคคล รายงานผลการด าเนินการกับเรื่องร้องเรียนการกระท าผิด/ 
ทุจริต ตลอดจนปัญหาและอุปสรรค ต่อที่ประชุมผู้บริหารและที่ประชุมคณะกรรมการ อย่างน้อยทุก 6 เดือน 

5.12 ก าหนดให้มีการคุ้มครองผู้ ร้องเรียนและผู้แจ้งเบาะแสการทุจริต ผู้ ให้ความร่วมมือ                  
ในกระบวนการตรวจสอบ และผู้เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

5.12.1 ผู้ท าหน้าที่ในกระบวนการตรวจสอบ/ขั้นตอนสอบข้อเท็จจริง/ขั้นตอนการ
ด าเนินการกับเรื่องร้องเรียนการกระท าผิด/ทุจริต ต้องไม่มีส่วนได้ส่วนเสียกับผู้ถูกร้องเรียนหรือผู้กระท าการ
ทุจริต 
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  5.12.2 ต้องไม่เปิดเผยข้อมูลใดๆ ที่สามารถระบุตัวผู้ ให้ข้อมูลได้ และเก็บรักษาข้อมูล
ดังกล่าวเป็นความลับ โดยจ ากัดการเข้าถึงข้อมูลเฉพาะผู้มีหน้าที่รับผิดชอบในการด าเนินการตรวจสอบ       
เรื่องร้องเรียน/เบาะแสนั้น ๆ เท่านั้น 

  5.12.3 การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนและเบาะแสการกระท าผิด/ทุจริตให้เปิดเผย
ข้อมูลเท่าที่จ าเป็น โดยค านึงถึงสิทธิส่วนบุคคล และความปลอดภัยของผู้ให้ข้อมูล แหล่งข้อมูลและบุคคล       
ทีเ่กี่ยวข้องเป็นส าคัญ 

  5.12.4 ผู้ได้รับเรื่องร้องเรียนและเบาะแสการกระท าผิด/ทุจริต และผู้ที่เกี่ยวข้องกับการ
ด าเนินการที่เกี่ยวข้อง มีหน้าที่เก็บรักษาข้อมูล รายละเอียดเรื่องร้องเรียน รวมทั้งเอกสารหลักฐานทั้งหมดเป็น
ความลับ ไม่เปิดเผยข้อมูลต่อบุคคลอ่ืนที่ไม่มีหน้าที่เกี่ยวข้องโดยเด็ดขาด เว้นแต่เป็นการเปิดเผยตามหน้าที่ที่
กฎหมายก าหนด 

  5.12.5 กรณีที่ผู้ให้ข้อมูลเห็นว่าตนอาจไม่ได้รับความปลอดภัย ได้รับการปฏิบัติที่ไม่เป็น
ธรรม หรือได้รับความเดือดร้อนเสียหาย อันเกี่ยวเนื่องจากการให้ข้อมูลดังกล่าว ผู้ให้ข้อมูลสามารถร้องขอให้
คณะกรรมการก าหนดมาตรการคุ้มครองที่เหมาะสมและเป็นธรรมได้ 

5.13 หากพบว่าบุคลากรแจ้งเรื่องร้องเรียน/เบาะแส หรือข้อมูลที่มีหลักฐานพิสูจน์ได้ว่า เป็นการ
กระท าที่มีเจตนาไม่สุจริต เป็นเท็จ หรือจงใจให้เกิดความเสียหาย ให้ด าเนินการทางวินัยกับบุคลากรดังกล่าว 

5.14 ก าหนดให้มีระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ การประมวลวิเคราะห์การรายงานผลเรื่อง 

ร้องเรียนการกระท าผิด/ทุจริตที่ได้รับผ่านช่องทางต่าง ๆ เพ่ือบูรณาการให้การบริหารจัดการ          
และติดตามผลเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

5.15 ก าหนดให้ส านักงานกองทุนยุติธรรม จัดท าแผนปฏิบัติการป้องกันการทุจริตประจ าปี รายงาน
การก ากับติดตามการด าเนินงานตามแผนปฏิบัติการป้องกันการทุจริตประจ าปี และรายงานผลการด าเนินงาน
ตามแผนปฏิบัติการป้องกันการทุจริตประจ าปีเพ่ือเสนอต่อคณะกรรมการกองทุนยุติธรรมและเผยแพร่ให้
บุคลากร ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย และ บุคคลภายนอกรับทราบ 

5.16 ก าหนดตัวชี้วัดผลการด าเนินงานของส านักงานกองทุนยุติธรรมเกี่ยว กับผลลัพธ์ด้านจริยธรรม
ของบุคลากรและองค์กรให้ครอบคลุมถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต
และการด าเนินการกับผู้กรท าการทุจริต ตลอดจนการทุจริตของบุคลากร 


