
 

 

 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน 

การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย 

สำนักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา 
 
 
 



คำนำ 
 

ค ู ่ ม ื อ ก า ร ป ฏ ิ บ ั ต ิ ง า น ร ั บ เ ร ื ่ อ ง ร ้ อ ง เ ร ี ย น ก า ร ท ุ จ ร ิ ต แ ล ะ ป ร ะ พ ฤ ต ิ ไ ม ่ ช อ บ ข อ ง โ ร ง เ ร ี ย น ต ร อ น ต ร ี ส ิ น ธ ุ ์ ฉ บ ั บ นี้  จ ั ด ท ำ 
ขึ ้นเพื ่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบของโรงเรียนตรอนตรีสินธุ์  ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  
ให ้ม ีความรวดเร็ วและม ีประส ิทธ ิภาพ  เพ ื ่อตอบสนองความต ้องการและ  ความคาดห วังของผ ู้ ร ับบ ริการ จำเป็นจะต ้องมีข ั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น มาตรฐานเดียวกัน 

 
 

วิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย 



ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบวิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย 
 

๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎ ีกาว ่ าด ้ วยหล ัก เกณฑ ์และว ิธ ี ก ารบร ิหารก ิจการบ ้ าน เม ืองท ี ่ ดี  พ.ศ .  ๒๕๔๖ ได ้ กำหนดแนวทาง  ปฏ ิบ ั ต ิ ร าชการ 
มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของ ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและ เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ อย่างสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบวิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย 

เ พ ื ่ อ ใ ห ้ ก า รบ ร ิ ห า ร ร ะบบร าชก า ร เ ป ็ น ไ ปด ้ ว ย ค ว ามถ ู ก ต ้ อ ง  บร ิ ส ุ ท ธิ์  ย ุ ต ิ ธ ร ร ม  ค วบค ู ่ ก ั บ ก า รพ ัฒ นาบ ำบ ั ดท ุ ก ข์  บำร ุ ง สุ ข 
ตลอดจนดำเน ินการแก ้ไขป ัญหาความเด ือดร ้อนของประชาชน  ได ้อย ่างม ีประส ิทธ ิภาพ  ด ้วยความรวดเร ็ว  ประสบผลสำเร็จอย่างเป ็นรูป ธรรม 
อ ีกท ั้ง เพ ื่ อ เป็ น ศ ู นย ์ร ั บ แ จ ้ ง เ บ าะแสการท ุจ ร ิ ต  หร ือ ไม ่ได ้ ร ับค ว าม เป ็ น ธ รรม จ ากก า ร  ปฏ ิ บ ั ต ิ ง านของ เ จ ้ าหน ้ าที่  ว ิ ทย าล ั ย เทคน ิคป ั กธง ชัย
จ ึ ง ไ ด ้ จ ั ด ต ั ้ ง ศ ู น ย ์ ร ั บ เ ร ื ่ อ ง ร ้ อ ง เ ร ี ย น ก า ร ท ุ จ ร ิ ต แ ล ะ ป ร ะ พ ฤ ต ิ ไ ม ่ ช อ บ ข ึ ้ น  ซ ึ ่ ง ใ น ก ร ณ ี ก า ร ร ้ อ ง เ รี ย น ที ่เ กี่ ย ว กั บ บุ ค ค ล 
จะมีการเกบ็รักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 
๓. สถานที่ตั้ง 

ต้ังอยู่ ณ วิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย บ้านเลขท่ี 99 หมู ่1 ตำบลตูม อำเภอปักธงชัย จังหวัดนครราชสีมา 
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ ต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียน 

นักศึกษาและประชาชน 
 

๕. วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติ ไม่ชอบวิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย มีข้ันตอน / 

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

๖. คำจำกัดความ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการ ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น 

ผู้ปกครองนกัเรียน นักศึกษาและประชาชนในวิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย 
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 



“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ ข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ตู้แดงแสดงความ
คิดเห็น / เว็บไซต์/ Face Book 

 
ประเภทข้อร้องเรียน 

1. ข้อรอ้งเรียนการใหบ้รกิาร หมายถึง ข้อไม่พึงพอใจด้านการใหบ้รกิารวิชาการต้องการให้ผูใ้หบ้รกิาร ปรบัปรุงแกไ้ขการปฏบิัติงาน ได้แก่ 
ความไม่สะดวกในการรับบรกิาร ความล่าช้า ข้อผิดพลาดในการให้บริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ การใช้คำพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน 
เป็นต้น 

2. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืน ๆ  หมายถึง ข้อที่ไม่พึงใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้ให้บริการแก้ไข ในด้านหลักสูตร การบริหารจัดการไม่โปร่งใส 
ระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เป็นต้น 

 
ความรุนแรงข้อร้องเรียน 

1. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบภาพลักษณ์ เส่ือมเสียช่ือเสียงองค์กร 
มีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 

2. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสาหรับผู้รับบริการ 
หากปล่อยทิ้งไว้จะทำให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากที่อื่น 

3. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การมีอคต ิต่อเจ้าหน้าท่ี ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

8. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของวิทยาลัยฯ 
๘.๑ จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ของประชาชน 
๘.๒ จัดทำคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์ 
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังวิทยาลัยเทคนิคปักธงชัยเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 



9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี ้

 
 

ช่องทาง 

ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ เพ่ือประสานหาทางแก้ไข ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศนูย์รบัเรื่องร้องเรยีนการ 
ทุจริตและประพฤติไม่ชอบ 

วันเวลาราชการ ภายใน 15 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
https://shorturl.asia/BO7yt 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Page Facebook 
วิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้า 
ซองถึง วิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย  บ้านเลขท่ี 99 หมู่ 1 
ตำบลตูม อำเภอปักธงชัย จังหวัดนครราชสีมา 
30150 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

โทรศัพท์สายตรงผู้อำนวยการ 
วิทยาลัยเทคนคิปกัธงชัย 
หมายเลข 095-326-
2494 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

 
๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และสถานท่ีเกิดเหตุ 

๑๐.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ 

https://www.shorturl.asia/BO7yt


๑๑. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 
๑๑.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้ ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
๑๑ .๒ ข้อร ้องเร ียน / ร ้องทุกข์ ที ่ เป ็นการร ้องเร ียนเก ี ่ยวกับคุณภาพการให ้บริการของหน่วยงาน เช ่น การขอ หลักฐานทางการศ ึกษา 

การ เก ็บ เ ง ิ นระดมทร ัพยากรน ัก เ ร ี ยน  น ักศ ึ กษา  เป ็นต ้น  จ ั ดทำบ ันท ึกข ้ อความเสนอไปย ั งผ ู ้ บ ร ิหาร เพ ื ่ อส ั ่ ง  การหน ่ วยงานท ี ่ เ ก ี ่ ย วข ้ อง 
โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๑๑.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที ่ไม่อยู ่ในความรับผิดชอบของวิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย ให้ดำเนินการประสาน หน่วยงานภายนอกที่เกี ่ยวข้อง 
เพ่ือให้เกิดความรวดเรว็และถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๑๑.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส ในการจัดซื้อจัดจ้าง 
ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑2. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑3. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
๑3.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑3.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ ข้อร้องเรียน / ร้องทกุข ์ในภาพรวมของหน่วยงาน 

เพือ่ใช้เป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป 

๑4. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด กรณีได้รับเรื่อง ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์

วิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน 
ทำการ 

๑5. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑6. จัดทำโดย 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบวิทยาลัยเทคนิคปักธงชัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


