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คู่มือปฏิบัติงานด้านรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน และร้องเรียนการทุจริตและประพฤติ 

มิชอบของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตบทคลองท่อมมใต้ จัดทำขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการ 

ปฏิบัติงาน ด้านรับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน  เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย 

หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด 

ประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน                   

ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ  มีประสิทธิภาพและเกิดความ 

คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 

ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการีและมีการประเมินผลการ 

ให้บริการสม่่าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ 

ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทาง 

ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 

๑. หลักการและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี.ศ.๒๕๔๖                       
ไดี้ก่าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น                      
มี การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง 
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่่าเสมอ ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการป้องกัน                   
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ได้ทำบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริม 
การปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2558 
โดยทางสำนักงานคณะกรรมการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการ 
ประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของ 
องค์การบริหารส่วนต่าบลคลองท่อมมใต้ีจึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานดร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือเป็นกรอบ 
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 

1. วัตถุประสงค ์ 
                                 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต่าบลคลองท่อมใต้ ใช้เป็นแนวทางในการ ปฏิบัติงานใน 
การรับเรื่องรอ้งเรียน ร้องทุกข์ฯีหรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมี ประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเร ยนีร้องทุกข์ฯ ขององค์การบริหารส่วนตำบล                   
คลองท่อมใต้ี มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
       3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างม                  
ประสิทธิภาพ 

        4.เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลีีีีีีีีีีีีีี
คลองท่อมใต้ี ทราบกระบวนการ 
                          ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดี ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกขฯ์ ท ก่่าหนดไว้อย่างสม่่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. ขอบเขต  
1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  

จากศูนย์บริการ 
                         3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษา ,กฎหมาย 
ขออนุมัติ/อนุญาต ,ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่  อบต .คลองท่อม
ใต/้/แจ้ง.เบาะแส 
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  4. ด่าเนินการให้ค่าปรึกษาตามประเภทงานบริการีเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการ 
  5. เจ้าหน้าท ่ด่าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการีในเรื่องท ่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบีเพ่ือให้ค่าปรึกษาเร ยบร้อยแล้วเรื่องท ่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
 
4. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
   รับเรื่องราวร้องเร ยน/ร้องทุกข์/ร้องเร ยนและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท ่ีอบต.คลองท่อมใต้ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี
และให้บริการข้อมูลข่าวสารีให้ค่าปรึกษาีรับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

   
บทที่ 2  

ประเด็นเกี่ยวข้องกับกำรร้องเรียน 
1. ค ำจ ำกัดควำม 
 - ผู้รับบริการีหมายถึงีผู้ท ่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 -ีผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ยีหมายถึงีผู้ท ่ได้รับผลกระทบีทั้งทางบวกและทางลบีทั้งทางตรงและทางอ้อม  
จากการด่าเนินการของส่วนราชการีเช่นีประชาชนในชุมชน/ีหมู่บ้านเขตต่าบลคลองท่อมใต้ีีีีีีีีีีีีีีี 
 -ีการจัดการข้อร้องเร ยนีหมายถึงีม ความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องีข้อร้องเร ยนีร้องทุกข์ีีีีีีีีีีีีี
และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท ่ีอบต.คลองท่อมมใต้ีข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค่าชมเชย/การสอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูลีีีีีีีีีีีี  
 -ีผู้ร้องเร ยนีหมายถึงีประชาชนทั่วไปี/ีผู้ม ส่วนได้เส ยท ่มาติดต่อีองค์การบริหารส่วนต่าบลคลองท่อมใต้ีีีีีีีีีีีีีีีี
ผ่านช่องทางต่างๆีโดยม วัตถุประสงค์ีครอบคลุมการร้องเร ยนี/ร้องทุกข์/ีร้องเร ยนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจ้าหน้าท ่ี อบต.คลองท่อมใต/้ีการให้ข้อเสนอแนะการให้ข้อคิดเห็น/ีการชมเชย/ีการร้องขอข้อมูล 
 -ีช่องทางการรับข้อร้องเร ยนีหมายถึงีช่องทางต่างๆีท ่ใช้ในการรับเรื่องร้องเร ยนีเช่นีติดต่อด้วยตนเอง
รอ้งเร ยนีทางโทรศัพท/์ีเว็บไซต์/ีFace Book/ Line  
 - เจ้าหน้าท ่ี หมายถึงีเจ้าหน้าท ่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเร ยนของหน่วยงาน 
 -ีเจ้าหน้าท ่ของอบต.คลองท่อมใต้ี หมายถึงีนายกอบต.ีรองนายกอบต.ีเลขานุการนายกอบต.ีสมาชิกสภาี
อบต.พนักงานส่วนต่าบลีลูกจ้างประจ่าีและพนักงานจ้างี 
 ค่าร้องทุกข์/ีร้องเร ยนีหมายถึงีค่าหรือข้อความท ่ผู้ร้องเร ยนกรอกตามแบบฟอร์มท ่ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเร ยนีหรือระบบการรับค่าร้องเร ยนเองีม แหล่งท ่สามารถตอบสนองีหรือม รายละเอ ยดอย่างชัดเจนีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี
หรือม นัยส่าคัญท ่เชื่อถือได้ 
 -ีข้อร้องเร ยนีหมายถึงีข้อร้องเร ยนทั่วไปีเช่นีเรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปีร้องเร ยนและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าท ่ี อบต.คลองท่อมมใต้ีข้อคิดเห็นีค่าชมเชยีสอบถามหรือร้องขอข้อมูลีการร้องเร ยนเก ่ยวกับคุณภาพและ
การให้บริการของหน่วยงาน 
 -ีการด่าเนินการเรื่องร้องเร ยนีหมายถึงีเรื่องร้องทุกข์/ร้องเร ยนีท ่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเร ยนต่างๆีีีีีี
มาเพ่ือทราบีหรือพิจารณาด่าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ่านาจหน้าท ่ 
        - การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด่าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที ่
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด่าเนินงาน 
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บทที่ 3 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเจ้าหน้าที่ อบต.คลองท่อมใต ้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       ีีีีีีีีีีียุติ                       ไมยุ่ต ิ
ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี 
 
       
 
  

๑.ีร้องเร ยนด้วยตนเองีท ่ท่าการีอบตี 

ประสานงานหน่วยงานท ่รับผดิชอบ
ด่าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รับเรื่องร้องทุกข์ี/ีร้องเร ยนีฯ 

๓.ีร้องเร ยนทางโทรศัพท ์
ีีี๐๗๕-640-364 

๔.ีร้องเร ยนทางีช่องทางีQr-code ีีีีีีีีี
ของหน่วยงาน 
ีีีีีีีีี 
 
 
 

๕.ีร้องเร ยนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น 

๖.ีโทรศัพท์สายตรงถึงนายก 

ีีีี0904950242 

๒.ีร้องเร ยนผ่านเว็บไซต ์
www.khlongthomtai.go.th 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องทุกข์/
ร้องเร ยนีฯ 

การรับแจ้งเรื่องราวร้อง
ทุกข/์ร้องเร ยนีฯ 

สิ้นสุดการด่าเนินการรายงานผล
ให้ผู้บริหารทราบ  
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บทที่ 4  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

1. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ของหน่วยงาน 
- จัดท่าค่าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่รับผิดชอบเรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ 
- แจ้งผู้รับผิดชอบตามค่าองค์การบริหารส่วนต่าบลคลองท่อมใต้เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน  
2. การรับและตรวจสอบข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนฯ จากช่องทางต่าง ๆ 

 
 ด่าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก 
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก่าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง      ความถี่ในการ   ระยะเวลาด ำเนินการ หมายเหตุ 
 ตรวจสอบช่องทาง  รับข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน  
  เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา  

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีการร้องเร ยน ภายใน  1 วันท่าการ  
      

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ี ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท่าการ  
      

ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท่าการ  
       คิดเห็น      
    สายตรงนายกฯ 
0904950242 ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท่าการ  

      
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท่าการ  

        075-640364      
ร้องเรียนทาง Face Book/Line ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท่าการ  

      
 

3. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 

- กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ติดต่อ ร้องทุกข์เรื่อง / ร้องเรียนฯ และสถานที่เกิดเหตุ 
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                   กำรรับแจ้งเรื่องรำวร้องทุกข์ 
 
ีีีีีีีีีการรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ี/ีร้องเร ยนการทุจริตและประพฤติชอบของเจ้าหน้าท ่ีอบต.คลองท่อมมใต้ 
 
 
 
                                                                       
 
                                                                   เขียนค ำร้อง 
                                                                                                 นิติกร 

 ติดต่อสอบถามี/ีรับเรื่อง 

         ีีี                                                                          
        

 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
 
 
 
                             ีี 
                                                                                                              
                                                                                                                   
 
 
 
 
ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี 
ี 
ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี                                                         
ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีอนุมัติ / สั่งกำร                  
                                
 
 
ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี

ผู้ขอรับบริกำร 

แจ้งตอบรับการด่าเนินการ
ให้ผู้ขอรับบริการทราบี

ภายในี15 วัน 

แจ้งหัวหน้ำส่วน              
ที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง          

ที่ร้องทุกข์ ร้องเรียน ฯ 
ด ำเนินกำร 

นิติกร 

รับค ำร้องวิเครำะห์
ข้อเท็จจริงข้อกฎหมำย 

หัวหน้ำส ำนักปลัด 
ตรวจสอบเบื้องต้น

และ 

ปลัดองค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลคลองทอ่มใต ้

เสนอควำมเห็น 

นำยกองค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลคลองท่อมใต ้
พิจำรณำสั่งกำร 



 
 
 

ประชาชนีีีีีีีีีีีีีีีีี
เข ยนค่าร้องีีีีีีีีีี
แจ้งเหตุีีีีีีีีีีี

ร้องเร ยน/ร้องเร ยน
ฯ 

 
 
 

เจ้าหน้าท  ่
ปฏิบัติการบรรเทา 
ความเดือดร้อน 

 
 
 

แจ้งหน่วยงานีีี
เจ้าของเรื่องท ่

รับผิดชอบบรรเทา
คามเดือดร้อน 

 
 

 
 
 

แจ้งผลการ 
ด่าเนินการแก ่
ประชาชน 

ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี-6-  

 
ขัน้ตอนกำรรับแจ้ง 

เรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที ่ 
อบต.คลองท่อมมใต้ 

 
 
 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

 

         1. 
     

         2. 
 

         3. 
 

         4. 

 1 วนั   1 วนั 10 วนั   3 วนั 

รวมระยะเวลาให้บริการไม่เกินี15ีวัน/ราย 
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4. กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน/ร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้ำหน้ำที่        
อบต.คลองท่อมมใต้ 
  ให้เจ้าหน้าท ่ท ่เก ่ยวข้องรายงานผลการด่าเนินการตามล่าดับบังคับบัญชาีให้ทราบภายในี5ี
วันท่าการีและแจ้งให้ผู้ร้องเร ยนทราบภายในี15ีวัน 
5.ีกำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ 
  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเร ยนหลังจากสิ้นปีงบประมาณีเพ่ือน่ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องทุกข์ี/ีร้องเร ยนีฯีในภาพรวมของหน่วยงานีเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขีปรับปรุงีพัฒนาีีีีีีีีีีีีีีี
องค์กรีต่อไป 
6. มำตรฐำนงำน 
  การด่าเนินการแก้ไขข้อร้องทุกข์ี/ีร้องเร ยนฯีให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท ่ก่าหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ค ำร้องเรื่องราวร้องเรียนการทุจริต 
และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที ่ 

 
เขียนที่ องค์การบริหารส่วนต่าคลองท่อมใต ้

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

 
เรื่อง............................................................................... 

 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต่าบลคลองท่อมใต ้

 
ข้าพเจ้า...........................................................อายุ.........ปี เชื้อชาติ.....................สัญชาติ.............................  

หมายเลขบัตรประจ่าตัวประชาชน.............................................................อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที.่......................  
ต่าบล...........................อ่าเภอ.....................จังหวัด..............................เบอร์โทร........................................................ 

 
มีความประสงค์ร้องเร ยนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท ี่ีดังน ้

............................................................................................................................. ........................................................

........................................................................................................................................................ .............................

..................................................................................................................................................................................... 
 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ)............................................................ผู้ยื่นค่าร้อง  
(............................................. .........) 

 
 
 

(ลงชื่อ)...................................................เจ้าหน้าที ่                

        (...............................................) 

วันที่................................................................. 

 
 
 
 
(ลงชื่อ)...............................................หัวหน้าส่วน  

(...............................................)   
วันที่..................................................................... 

- ความเห็นของปลัดองค์การบริหารส่วนต่าบลีีีีีีีี-ีความเห็นของนายกองค์การบริหารส่วนต่าบลคลองท่อมมใต ้
 

....................................................................... ีีีีีีี..........................................................................
 
(ลงชื่อ)................................................... ........ 
         (.......................................................) 
ปลัดองค์การบริหารส่วนต่าบลคลองท่อมมใต ้

วันที่.................................................. 

 
 
(ลงชื่อ)....................................................................   
        (..................................................................) 
นายกองค์การบริหารส่วนต่าบลคลองท่อมมใต ้ 
ีีวันที่..................................................................... 


