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การปฏิบตังิานการจดัการ 

เรื่องรอ้งเรียนการทุจริตของเจา้หนา้ท่ี 

 

 

 

 

 

 

 

วิทยาลยัเทคนิคสมุทรสงคราม 

สงักดัส  านกังานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา 

 
 
 



บทน ำ 
1. หลักกำรและเหตุผล 
  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการ
ให้บริการสม่ าเสมอ 
  ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท าบันทึกข้อตกลงความ
ร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  Intergrity and Transparency 
Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงานและดัชนีวัดความโปร่งใส
ของหน่วยงานภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  วิทยาลัยเทคนิคสมุทรสงคราม จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่อง
ร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

2. วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ 
  1. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์หรือ
ขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
  2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ขั้นตอนกระบวนการและแนวทางในการ
ปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพ ท่ัวท้ังองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
  4. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียทราบกระบวนการ 

3. ขอบเขต 
  1. กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป 
      1.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
      1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้รับบริการ
จากศูนย์บริการ 
      1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, 
ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง 
      1.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบความประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการ 
      1.5 เจ้าหน้าท่ีด าเนินการเพื่อตอบความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
  2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
      2.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
      2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้รับบริการ
จากเจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบ 
 



      2.3 แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับช้ันพิจารณาความเห็น 
      - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
      - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ
ของวิทยาลัยเทคนิคสมุทรสงคราม จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1 – 2 วัน 
      - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการ
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกับวิทยาลัยเทคนิคสมุทรสงคราม 

4. สถำนที่ต้ัง 
  ต้ังอยู่  วิทยาลัยเทคนิคสมุทรสงคราม เลขท่ี 89 หมู่  12 ต าบลลาดใหญ่ อ าเภอเมือง              
จังหวัดสมุทรสงคราม 

5. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาวให้ค าปรึกษารับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
ประเด็นที่เก่ียวข้องกับกำรร้องเรียน 

ค ำจ ำกัดควำม 
ผู้รับบริการ   หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
    - ผู้รับบริการประกอบด้วย 
    - หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ 
    เจ้าหน้าท่ีของรับ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า   
                                          ลูกจ้างช่ัวคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่นไม่ว่าจะเป็นการแต่งต้ังในฐานะ  
                                          เป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใดรวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งต้ังและถูกส่ังให้ 
                                          ปฏิบัติงานให้แก่ หน่วยงานของรัฐ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึงผู้ได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบท้ังทางตรงและทางอ้อม 
                                          จากการด าเนินการของส่วนราชการ 
การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 
                                          ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน   หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
                                          วิทยาลัยเทคนิคสมุทรสงคราม ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ 
                                          ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ 
                                          การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อด้วยตนเอง 
                                          ร้องเรียนทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook 
เจ้าหน้าท่ี   หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน   หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภท คือ 
    - ข้อร้องเรียนท่ัวไปเช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ 
                                          ค าชมเชยสอบถามหรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ 
                                          ให้บริการของหน่วยงาน 
    - การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
ค าร้องเรียน   หมายถึง ค าหรือข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์ 
                                          รับร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเองมีแหล่งท่ีสามารถ 
                                          ตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญท่ีเช่ือถือได้ 
การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ  
                                          มาเพื่อทราบหรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าท่ี 
การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง กระบวนการท่ีด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนท่ี 
                                          ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือนร้อนจากการด าเนินงาน 
 
ช่องทางการร้องเรียน  
  1. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
  2. ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
  3. โทรศัพท์ 034-711-440 
  4. เว็บไซต์ https://www.sstc.ac.th/ 



บทที่ 3 
แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 
 

 
 

 
    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

(15 วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเรื่องผู้ร้องเรียน
ร้องทุกข์ทราบ 

ส้ินสุดการด าเนินการรายงานผลให้
วิทยาลัยเทคนิคสมุทรสงคราม 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
วิทยาลัยเทคนิคสมุทรสงคราม 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

ยุติ ไมยุ่ติ 



บทที่ 4 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

 
กำรแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 

1. จัดต้ังศูนย์/จุดรับขอร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. จัดท าค าส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการด าเนินการ 

 
กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำงๆ 
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่างทางต่างๆ               
โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทำง ควำมถ่ีในกำร
ตรวจสอบช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำรรับข้อ
ร้องเรียนเพือ่ประสำน

หำทำงแก้ไข 

หมำยเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
วิ ท ย า ลั ย เ ท ค นิ ค
สมุทรสงคราม 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
034-711-440 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 

 
 

 

 

 

 

 


