
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือ 
การปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

วิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย 
สํานักงานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา 

 
 



ค ำน ำ 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของวิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย  

จัดทําขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติไม่ชอบของวิทยาลัยอาชีวศึกษา
เลย ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง ความต้องการ
และ ความคาดหวังของผู้รับบริการ จําเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ ปฏิบัติงานที่ชัดเจน
และเป็น มาตรฐานเดียวกัน 

 
 

วิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติไม่ชอบวิทยำลัยอำชีวศึกษำเลย 

 

๑. หลักกำรและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กําหนด 
แนวทาง ปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความ ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการที่มี ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการ ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ําเสมอ 
 

๒. กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบวิทยำลัยอำชีวศึกษำเลย 
  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรมควบคู่กับการบําบัดทุกข์ 
บํารุงสุข ตลอดจนการดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็ว ประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจาก การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่วิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติ มิชอบขึ้นในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิด
ชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 

๓. สถำนที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่ ณ วิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย เลขที่ 1/6 ถนนชุมสาย ตําบลกุดป่อง อําเภอเมือง จังหวัดเลย 
42000 
 

๔. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษา รับเรื่อง
ปัญหา ความต้องการและข้อเสนอแนะของผู้ปกครองนักเรียน นักศึกษาและประชาชน 
 

๕. วัตถุประสงค์ 
  ๑. เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติ มิชอบวิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
  ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

 
 
 
 



๖. ค ำจ ำกัดควำม 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
จากการ ดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ผู้ปกครองนักเรียน นักศึกษาและประชาชนในวิทยาลัยการอาชีพ
ปราสาท 
  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง
ต่างๆ โดย มีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/
การร้องขอ ข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/อง
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง เว็บไซต์ และช่องทางออนไลน์อ่ืนๆ 
 

ประเภทข้อร้องเรียน 
  ๑. ข้อร้องเรียนการให้บริการ หมายถึงข้อไม่พึงพอใจด้านการให้บริการวิชาการต้องการให้ผู้
บริการ ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติงาน ได้แก่ ความไม่สะดวกในการรับบริการ การเลือกปฏิบัติกับผู้รับบริการ 
การใช้คําพูด การดูแลต้อนรับ การควบคุมอารมณ์ของผู้ปฏิบัติงาน เป็นต้น 
  ๒. ข้อร้องเรียนประเภทอ่ืนๆ หมายถึง ข้อที่ไม่พึงพอใจในด้านการบริการวิชาการต้องการให้ผู้
บริการแก้ไข ในด้านหลักสูตร การบริหารหลักการไม่โปร่งใสระบบการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น 
 

ควำมรุนแรงข้อร้องเรียน 
  ๑. ระดับรุนแรงมาก เป็นข้อร้องเรียนผู้รับบริการไม่พึงพอใจอย่างมาก และเป็นเรื่องที่ผลกระทบ 
ภาพลักษณ์เสื่อมเสียชื่อเสียงองค์กรมีผลกระทบอย่างรุนแรงส่งผลให้ผู้รับบริการตัดสินใจไม่เลือกใช้บริการ 
  ๒. ระดับรุนแรงปานกลาง เป็นข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการบริการ ที่สร้างความไม่พึงพอใจสําหรับ
ผู้รับบริการ หากปล่อยทิ้งไว้จะทําให้ผู้รับบริการเลือกใช้บริการจากท่ีอ่ืน 
  ๓. ระดับรุนแรงเล็กน้อย เป็นข้อร้องเรียนอาจจะเกิดจากการได้รับข้อมูลไม่ครบถ้วนสมบูรณ์ การ
มีอคติต่อ เจ้าหน้าที่ ซึ่งเป็นปัจจัยส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 
 

๗. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร 
  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๐๐ –
๑๖.๓๐ น. 
 

 
 
 
 
 



๘. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของวิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย 
  ๘.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
  ๘.๒ จัดทําคําสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจําศูนย์ 
  ๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

๙. กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จำกช่องทำงต่ำงๆ 
  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่างๆ โดยมี ข้อปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

 
ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 
ระยะเวลาในการดําเนินการรับข้อ 

ร้องเรียน/ ร้องทุกข์เพ่ือประสานหาทาง
แก้ไขปัญหา 

หมาย
เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนการทุจริตและ ประพฤติมิ
ชอบ 

วันเวลาราชการ ภายใน 15 วันทําการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  
ร้องเรียนทาง page Facebook 
วิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  

ร้องเรียนทางจดหมาย จ่าหน้าซองถึง
วิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย เลขที่ 1/6 
ถนนชุมสาย ตําบลกุดป่อง อําเภอเมือง 
จังหวัดเลย 42000 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  

กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  
โทรศัพท์สายตรงผู้อํานวยการ 
วิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย 
หมายเลข 042-812-395 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  

 
 

๑๐. กำรบันทึกข้อร้องเรียน 
  ๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่
หมายเลข โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
  ๑๐.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ 
ร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
   
 
 



๑๑. กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทรำบ 
  ๑๑.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองหน่วยงานผู้ครอบครอง
เอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  ๑๑.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น การ ขอหลักฐานทางการศึกษาการเก็บเงินระดมทรัพยากรนักเรียน นักศึกษา เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความ
เสนอไปยัง ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๑๑.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของวิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย ให้
ดําเนินการ ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๑๑.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใส ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่ 
รับผิดชอบเพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

๑๒. กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจ้าหน้าที่
ศูนย์ฯ จะได้ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

๑๓. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ 
  ๑๓.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  ๑๓.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห์จัดการ 
ข้อ ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

๑๔. มำตรฐำนงำน 
  การดําเนินงานแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณี
ได้รับเร่ํอง ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์วิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย ดําเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาส่ง เรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ 
วันทําการ 
 

๑๕. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 

๑๖. จัดท ำโดย 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบวิทยาลัยอาชีวศึกษาเลย 


