
 

 

 

 

 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

เรื่อง การจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกขทั่วไป รองเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ และรองเรียนเรื่องการจัดซ้ือจัดจาง 

ขององคการบริหารสวนตำบลทางาม 

 

 

 

องคการบริหารสวนตำบลทางาม 

อำเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุร ี
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คำนำ 

คูมือปฏิบัติงานเรื่องการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ และ

รองเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจาง ขององคการบริหารสวนตำบลทางาม จัดทำขึ้น เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางในการ

ปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตำบลทางาม ทั้งใน

เรื่องรองเรียนท่ัวไป เรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ และรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจาง ตอบสนองนโยบายของ

รัฐบาล ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ซึ่งไดกำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยดึประชาชนเปน ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจ

ใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ

ประเมินผลการใหบริการ สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จำเปนตองมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทาง

ในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  จึงไดจัดทำคูมือฉบับนี้ข้ึน   

  

องคการบริหารสวนตำบลทางาม 
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บทท่ี 1 

บทนำ 

1.หลักการและเหตุผล 

 ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตำบลทางาม ไดจัดตั้งขึ้นเพื่ออำนวยความ

สะดวกใหแกประชาชนตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมอืงที่ดี 

พ.ศ.2546 ซึ่งไดกำหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ โดยมุงใหเกิดประโยชนแกประชาชน โดยยึด

ประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความ

เปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการและเกิดความคุมคา และมีการประเมินผลการ

ใหบริการอยางสม่ำเสมอ  ทั้งนี้เพื่อเปนการขับเคล่ือนนโยบายของรัฐบาลในการแกไขปญหาการทุจริต

และประพฤติมิชอบ เพื่อดำเนินการปองกันและปราบปรามการทุจริตขององคการบริหารสวนตำบล  

ทางาม ใหเปนระบบราชการที่โปรงใส ตรวจสอบได  

 ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตำบลทางาม มีหนาที่สำคัญในการรับ

แจงเบาะแสและเรื่องรองเรียน ประสาน ติดตาม หนวยงานที่เกี่ยวของ ในสวนการปฏิบัติงานนั้น 

ศูนยฯ ไดดำเนินการสอดคลองกับพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 ที่วางหลักไววา เมื่อสวนราชการใด ไดรับการติดตอสอบถาม

เปนหนังสือจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเกี่ยวกับงานที่อยูในอำนาจหนาที่ของสวน

ราชการนั้น ใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้น ที่จะตองตอบคำถามหรือแจงการดำเนินการใหทราบ

ภายในสิบหาวันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว มาตรา 37 และมาตรา 47 ในกรณีที ่สวน

ราชการไดรับคำรองเรียน เสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความ

ยุงยากหรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาที่ของสวนราชการ

นั้นจะตองพิจารณาดำเนินการใหลุลวงไป  และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่อง

รองเรียนรองทุกข พ.ศ.2552 และคำสั่งคณะรักษาความสงบแหงชาติ ที่ 69/2557 ลงวันที่ 18 

มิถุนายน พ.ศ.2557 ตั้งอยูบนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล 
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2.วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 

 1) เพื่อใหบุคลากรผูเกี่ยวของ หรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ สามารถนำไปเปนกรอบแนวทางการ

ดำเนินงานใหเกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 2) เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองเรียน เปนไปตามข้ันตอนท่ีสอดคลองกับ

ขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายท่ีเก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขอยางครบถวนและมี

ประสิทธิภาพ 

 3) เพื่อเปนหลักฐานแสดงขั ้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถายทอดใหกับผู เขามา

ปฏิบัติงานใหม พัฒนาใหการทำงานเปนมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการให

สามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการที ่มีอยู  รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ

ปฏิบัติงาน 

 4) เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน 

 

3.ขอบเขตการดำเนินงาน 

 ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานดำเนินการจัดการเรื่องรองเรียน สำหรับเจาหนาที่องคการ

บริหารสวนตำบลทางาม ผูรับผิดชอบตั้งแตขั ้นตอนการแจงเรื ่องรองเรียนไปจนถึงกระบวนการจัดการเรื ่อง

รองเรียนจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
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บทท่ี 2 

ประเด็นเก่ียวกับเรื่องรองเรียน 

1. คำจำกัดความ 

 1) การรองเรียน หมายถึง การใหขอมูลซึ่งสามารถนำไปเปนพยานหลักฐานในการดำเนินคดี ใน

กรณีท่ีมีการกระทำไมชอบดวยกฎหมาย กฎระเบียบ การทุจริต การใชเงินท่ีไมถูกตอง การใชอำนาจโดยมิชอบหรือ

การกระทำใดๆ ซ่ึงเปนภัยตอความม่ันคงของชาต ิ

 2) เรื่องรองเรียน หมายถึง คำรองเรียนที่ผูมีสวนไดเสียสามารถรองเรียนเมื่อพบการกระทำผิด

ตางๆ ดังนี้  

  2.1) การไมปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับขององคกรปกครองทองถ่ิน 

  2.2) การปฏิบัติไมถูกตองตามมาตรฐานวิชาชีพ จริยธรรมและจรรยาบรรณ 

  2.3) การละเวนการปฏิบัติหนาท่ี 

  2.4) การทุจริตตอหนาท่ี 

  2.5) การใชอำนาจในทางมิชอบ เพ่ือแสวงหาผลประโยชนสวนตนและผูอ่ืน 

  2.6) การใชทรัพยสิน หรือสิ่งอำนวยความสะดวกใดๆ ของหนวยงานโดยมิไดรับอนุญาต 

  2.7) การไมรายงานความขัดแยงทางผลประโยชน เม่ือเกิดเหตุการณขัดแยง 

  2.8) การเรียกรับผลประโยชนใด จากประชาชนผูมาขอรับบริการ 

  2.9) การไดรับผลกระทบตอสิทธิตามกฎหมายจากบุคคลใด 

 3) ผูรองเรียน หมายถึง ผูถูกกระทบสิทธิอันชอบดวยกฎหมาย ผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมที่แจง

เบาะแส รองเรียน หรือใหขอมูลเกี่ยวกับการกระทำที่ผิดกฎหมาย การใชอำนาจที่ไมชอบดวยกฎหมาย การทุจริต 

การใชเงินอยางไมถูกตอง การคอรรัปชั่น ตอศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตำบลทางาม  

เพ่ือใหสอบสวนหาขอเท็จจริง 
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4) พยาน หมายถึง บุคคลซ่ึงจะมาใหหรือไดใหขอเท็จจริงตอพนักงานผูมีอำนาจสืบสวน พนักงาน

ผูมีอำนาจฟองคดีตอศาล หรือศาล 

5) ผูถูกกลาวหา หมายถึง บุคคลผูกระทบการอันกระทบสิทธิของบุคคลอื่น ผูซึ่งถูกกลาวหาหรือ

มีพฤติการณปรากฏวา ไดกระทำการอันเปนมูลท่ีจะนำไปสูการดำเนินคดีตามกฎหมาย ระเบียบ หรือกฎ 

6) การทุจริต หมายถึง การที่พนักงานหรือผูบริหารมีเจตนากระทำโดยการฉอฉล หลอกลวง 

ปกปดขอมูลโดยมิชอบหรือใชอำนาจหนาที่โดยมิชอบดวยกฎหมาย เพื่อแสวงหาประโยชนแกตนเองและ

พวกพอง โดยกอใหเกิดความเสียหายตอราชการ หรือประชาชน ท้ังทางตรงและทางออม 

2. มาตรการคุมครองผูรองเรียนและพยาน 

  1. ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตำบลทางาม จะถือวาขอมูลของผูรองเรียน 

และพยานหลักฐานทั้งหมดเปนความลับ และจะเปดเผยเทาที่จำเปนเพื่อประโยชนในการจัดการเรื่องรองเรียน

เทานั้นโดยคำนึงถึงความปลอดภัยของผูรองเรียน พยาน และผูท่ีเก่ียวของ 

  2. การจัดการเรื่องรองเรียนของศูนยฯ และหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนไปดวยความระมัดระวัง โดย

เมื่อไดรับเรื่องรองเรียน ขอมูลของผูรองเรียนและพยานทั้งหมดโดยเฉพาะชื่อ นามสกุล เลขประจำตัวประชาชน 

และชองทางการติดตออ่ืนๆ จะถูกบันทึกและปกปดเปนความลับ 

  3. ผูรองเรียน พยาน จะไดรับการคุมครองตามกฎหมาย 

3.ชองทางการรองเรียน 

 1) แบนเนอร บน เว็บไซตของหนวยงาน http://www.thangam.go.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.thangam.go.th/index.php
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2) รองเรียนผานกลองรับฟงความคิดเห็น 

3) ผานทางจดหมายไปรษณีย จาหนาถึงนายกองคการบริหารสวนตำบลทางาม 109 หมู 4 

ตำบลทางาม อำเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี 25000 

4) ยื่นดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข องคการบริหารสวนตำบลทางาม 109 หมู 

4 ตำบลทางาม อำเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี 25000 

5) โทรศัพท 037-216120  

6) อีเมล thangam.sao@gmail.com 

7) เฟสบุค “องคการบริหารสวนตำบลทางาม - อบต.ทางาม ปราจีนบุรี” 

8) line Open chat “สื่อสารตำบลทางาม” 
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บทท่ี 3 

แผนผังข้ันตอน/กระบวนการ ระยะเวลา การจัดการเก่ียวกับเรื่องรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

1.รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

องคการบริหารสวนตำบลทางาม 

2.รองเรียนผานเว็บไซต www.thangam.go.th 

3.รองเรียนทางโทรศัพท 037-216120  

4.รองเรียนทาง Face book “อบต.ทางาม    อ.

เมืองปราจีนบุรี” หรือ “องคการบริหารสวน

ตำบลทางาม” 

5.รองเรียนผานกลองรับฟงความคิดเห็น 

6.ผานทางจดหมายไปรษณีย จาหนาถึงนายก

องคการบริหารสวนตำบลทางาม 109 หมู 4 

ตำบลทางาม อำเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัด

ปราจีนบุรี 25000 

7.รองเรียนผานอีเมล thangam.sao@gmail.com 

8.line Open chat “สื่อสารตำบลทางาม” 

ประสานหนวยงานที่รับผิดชอบ

ดำเนินการแสวงหาขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเร่ืองรองเรียนฯ 

ทราบ (15 วัน) 

ยุติ ไมยุติ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

แจงผลการดำเนินการใหผูรองทราบ 

http://www.thangam.go.th/index.php
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บทท่ี 4 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1.การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 

 1) จัดตั้งศูนย/จุดรับเรื่องรองเรียนของหนวยงาน 

 2) จัดทำคำสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดำเนินการและเจาหนาท่ีรับผิดชอบประจำศูนย 

 3) แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งองคการบริหารสวนตำบลทางามทราบ 

2.การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบท่ีเขามายังศูนยรับเรื่อง

รองเรียนทุจริตองคการบริหารสวนตำบลทางาม จากชองทางตางๆโดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนดดังนี้ 

 

ชองทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ    
รับขอรองเรียนเพ่ือ

ประสานหาทางแกไข 

 

หมายเหตุ 

1) แบนเนอร บน เว็บไซตของ
หนวยงาน www.thangam.go.th 

 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

2) รองเรียนผานกลองรับฟงความ
คิดเห็น 
 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

3) ผานทางจดหมายไปรษณีย จาหนา
ถึงนายกองคการบริหารสวนตำบลทา
งาม 109 หมู 4 ตำบลทางาม อำเภอ
เมืองปราจีนบุรี จงัหวัดปราจีนบุรี 
25000 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

4) ยื ่นดวยตนเอง ณ ศูนยร ับเร ื ่อง
รองเรียนรองทุกข องคการบริหารสวน
ตำบลทางาม 109 หมู  4 ตำบลทา
งาม อำเภอเมืองปราจีนบุร ี จังหวัด
ปราจีนบรุี 25000 

ทุกวัน/เม่ือมีผูมารองเรียน ภายใน 1-2 วันทำการ  

http://www.thangam.go.th/index.php


 

ชองทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ    
รับขอรองเรียนเพ่ือ

ประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

5) โทรศัพท 037-216120  
 

ทุกวัน/เม่ือมีผูรองเรียน ภายใน 1-2 วันทำการ  

6) อีเมล thangam.sao@gmail.com 
 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

7) เฟสบุค “อบต.ทางาม อ.เมือง
ปราจีนบรุี” และ เฟสบุค “องคการ
บริหารสวนตำบลทางาม” 
 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

8) line Open chat “สื่อสารตำบล
ทางาม” 
 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  
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ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(แบบคำรอง 1) 

หนังสือรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

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

เรียน นายกองคการบริหารสวนตำบลทางาม 

  ขาพเจา...................................................................................อายุ.............ป อยูบานเลขท่ี............ 

ตำบล............................. อำเภอ................................... จังหวัด.................................. โทรศัพท................................. 

อาชีพ.................................... บัตรประจำตัวประชาชนเลขท่ี...................................................................................... 

  มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหองคการบริหารสวนตำบลทางาม พิจารณา

ดำเนินการแกไขปญหา ดังนี้

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

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

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

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

  ขาพเจาขอรับรองวาขอความขางตนเปนความจริงทุกประการ 

  ขาพเจาไดสงพยานหลักฐานประกอบหนังสือรองเรียน/รองทุกข (ถามี) ดังนี้ 

1)....................................................................................................จำนวน......................แผน 

2)....................................................................................................จำนวน......................แผน 

3)....................................................................................................จำนวน......................แผน 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการ 

 

ขอแสดงความนับถือ 

(ลงชื่อ)..........................................ผูรอง 

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

เขียนท่ี................................................ 

.......................................................... 
วนัท่ี..........เดือน...........................พ.ศ................. 



(แบบคำรอง 2) 

หนังสือรองเรียน/รองทุกข (โทรศัพท) 

 

 

 

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

เรียน นายกองคการบริหารสวนตำบลทางาม 

  ขาพเจา...................................................................................อายุ.............ป อยูบานเลขท่ี............ 

ตำบล............................. อำเภอ................................... จังหวัด.................................. โทรศัพท................................. 

อาชีพ.................................... บัตรประจำตัวประชาชนเลขท่ี...................................................................................... 

  มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหองคการบริหารสวนตำบลทางาม พิจารณา

ดำเนินการแกไขปญหา ดังนี้

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

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

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

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

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

  ขาพเจาขอรับรองวาขอความขางตนเปนความจริงทุกประการและเจาหนาท่ีผูรับคำรองไดแจงให

ขาพเจาทราบแลววาหากเปนคำรองท่ีไมสุจริตอาจมีความผิดตามกฎหมาย 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการ 

 

ขอแสดงความนับถือ 

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

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

ตำแหนง........................................................... 
เจาหนาท่ีผูจดบันทึกคำรองของผูรอง 

 

เขียนท่ี................................................ 

.......................................................... 
วนัท่ี..........เดือน...........................พ.ศ................. 


