
 

 

 

 

 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

เรื่อง การจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกขทั่วไป เรียนเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ และรองเรียนเรื่องการจัดซ้ือจัดจาง 
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คํานํา 

คูมือปฏิบัติงาน เรื่อง การจัดการเรื่อง รองเรียน  รองทุกข  รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ และ

รองเรียนเรื่องการจัดซ้ือจัดจาง ขององคการบริหารสวน ตําบลทางาม จัดทําข้ึน เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการ

ปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบล ทางาม ท้ังใน

เรื่องรองเรียนท่ัวไป เรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ และรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจาง ตอบสนองนโยบายของ

รัฐบาล ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ซ่ึงไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจ

ใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ

ประเมินผลการใหบริการ สมํ่าเสมอ ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทาง

ในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  จึงไดจัดทําคูมือฉบับนี้ข้ึน   

  

องคการบริหารสวนตําบลทางาม 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

1.หลักการและเหตุผล 

 ศูนยรับเร่ืองรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลทางาม ไดจัดตั้งขึ้นเพื่ออํานวยความ

สะดวกใหแกประชาชนตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 

พ.ศ.2546 ซึ่งไดกําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ โดยมุงใหเกิดประโยชนแกประชาชน โดยยึด

ประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความ

เปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการและเกิดความคุมคา และมีการประเมินผลการ

ใหบริการอยางสม่ําเสมอ  ท้ังนี้เพื่อเปนการขับเคล่ือนนโยบายของรัฐบาลในการแกไขปญหาการทุจริต

และประพฤติมิชอบ เพื่อดําเนินการปองกันและปราบปรามการทุจริตขององคการบริหารสวนตําบล  

ทางาม ใหเปนระบบราชการท่ีโปรงใส ตรวจสอบได  

 ศูนยรับเร่ืองราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลทางาม มีหนาท่ีสําคัญในการรับ

แจงเบาะแสและเร่ืองรองเรียน ประสาน ติดตาม หนวยงานท่ีเกี่ยวของ ในสวนการปฏิบัติงานนั้น 

ศูนยฯ ไดดําเนินการสอดคลองกับพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 ท่ีวางหลักไววา เมื่อสวนราชการใด ไดรับการติดตอสอบถาม

เปนหนังสือจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเกี่ยวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวน

ราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้น ท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบ

ภายในสิบหาวันหรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว มาตรา 37 และมาตรา 47 ในกรณีท่ีสวน

ราชการไดรับคํารองเรียน เสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความ

ยุงยากหรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการ

นั้นจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป  และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเร่ือง

รองเรียนรองทุกข พ.ศ.2552 และคําส่ังคณะรักษาความสงบแหงชาติ ท่ี 69/2557 ลงวันท่ี 18 

มิถุนายน พ.ศ.2557 ตั้งอยูบนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล 
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2.วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

 1) เพ่ือใหบุคลากรผูเก่ียวของ หรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ สามารถนําไปเปนกรอบแนวทางการ

ดําเนินงานใหเกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 2) เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองเรียน เปนไปตามข้ันตอนท่ีสอดคลองกับ

ขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายท่ีเก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขอยางครบถวนและมี

ประสิทธิภาพ 

 3) เพ่ือเปนหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีสามารถถายทอดใหกับผูเขามา

ปฏิบัติงานใหม พัฒนาใหการทํางานเปนมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการให

สามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ

ปฏิบัติงาน 

 4) เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน  

 

3.ขอบเขตการดําเนินงาน 

 ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน สําหรับเจาหนาท่ีองคการ

บริหารสวนตําบลทางาม ผูรับผิดชอบตั้งแตข้ันตอนการแจงเรื่องรองเรียนไปจนถึงกระบวนการจัดการเรื่อง

รองเรียนจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
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บทท่ี 2 

ประเด็นเก่ียวกับเรื่องรองเรียน 

1. คําจํากัดความ 

 1) การรองเรียน หมายถึง การใหขอมูลซ่ึงสามารถนําไปเปนพยานหลักฐานในการดําเนินคดี ใน

กรณีท่ีมีการกระทําไมชอบดวยกฎหมาย กฎระเบียบ การทุจริต การใชเงินท่ีไมถูกตอง การใชอํานาจโดยมิชอบหรือ

การกระทําใดๆ ซ่ึงเปนภัยตอความม่ันคงของชาติ 

 2) เรื่องรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนท่ีผูมีสวนไดเสียสามารถรองเรียนเม่ือพบการกระทําผิด

ตางๆ ดังนี้  

  2.1) การไมปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับขององคกรปกครองทองถ่ิน  

  2.2) การปฏิบัติไมถูกตองตามมาตรฐานวิชาชีพ จริยธรรมและจรรยาบรรณ  

  2.3) การละเวนการปฏิบัติหนาท่ี  

  2.4) การทุจริตตอหนาท่ี  

  2.5) การใชอํานาจในทางมิชอบ เพ่ือแสวงหาผลประโยชนสวนตนและผูอ่ืน  

  2.6) การใชทรัพยสิน หรือสิ่งอํานวยความสะดวกใดๆ ของหนวยงานโดยมิไดรับอนุญาต  

  2.7) การไมรายงานความขัดแยงทางผลประโยชน เม่ือเกิดเหตุการณขัดแยง  

  2.8) การเรียกรับผลประโยชนใด จากประชาชนผูมาขอรับบริการ  

  2.9) การไดรับผลกระทบตอสิทธิตามกฎหมายจากบุคคลใด  

 3) ผูรองเรียน หมายถึง ผูถูกกระทบสิทธิอันชอบดวยกฎหมาย ผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมท่ีแจง

เบาะแส รองเรียน หรือใหขอมูลเก่ียวกับการกระทําท่ีผิดกฎหมาย การใชอํานาจท่ีไมชอบดวยกฎหมาย การทุจริต 

การใชเงินอยางไมถูกตอง การคอรรัปชั่น ตอศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลทางาม  

เพ่ือใหสอบสวนหาขอเท็จจริง 
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4) พยาน หมายถึง บุคคลซ่ึงจะมาใหหรือไดใหขอเท็จจริงตอพนักงานผูมีอํานาจสืบสวน พนักงาน

ผูมีอํานาจฟองคดีตอศาล หรือศาล 

5) ผูถูกกลาวหา หมายถึง บุคคลผูกระทบการอันกระทบสิทธิของบุคคลอ่ืน ผูซ่ึงถูกกลาวหาหรือ

มีพฤติการณปรากฏวา ไดกระทําการอันเปนมูลท่ีจะนําไปสูการดําเนินคดีตามกฎหมาย ระเบียบ หรือกฎ 

6) การทุจริต หมายถึง การท่ีพนักงานหรือผูบริหารมีเจตนากระทําโดยการฉอฉล หลอกลวง 

ปกปดขอมูลโดยมิชอบหรือใชอํานาจหนาท่ีโดยมิชอบดวยกฎหมาย เพ่ือแสวงหาประโยชนแกตนเองและ

พวกพอง โดยกอใหเกิดความเสียหายตอราชการ หรือประชาชน ท้ังทางตรงและทางออม 

2. มาตรการคุมครองผูรองเรียนและพยาน 

  1. ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลทางาม จะถือวาขอมูลของผูรองเรียน 

และพยานหลักฐานท้ังหมดเปนความลับ และจะเปดเผยเทาท่ีจําเปนเพ่ือประโยชนในการจัดการเรื่องรองเรียน

เทานั้นโดยคํานึงถึงความปลอดภัยของผูรองเรียน พยาน และผูท่ีเก่ียวของ 

  2. การจัดการเรื่องรองเรียนของศูนยฯ และหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนไปดวยความระมัดระวัง 

โดยเม่ือไดรับเรื่องรองเรียน ขอมูลของผูรองเรียนและพยานท้ังหมดโดยเฉพาะชื่อ นามสกุล เลขประจําตัว

ประชาชน และชองทางการติดตออ่ืนๆ จะถูกบันทึกและปกปดเปนความลับ 

  3. ผูรองเรียน พยาน จะไดรับการคุมครองตามกฎหมาย  

3.ชองทางการรองเรียน 

  1) แบนเนอร บน เว็บไซตของหนวยงาน http://www.thangam.go.th 

http://www.thangam.go.th/index.php
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2) รองเรียนผานกลองรับฟงความคิดเห็น 

3) ผานทางจดหมายไปรษณีย จาหนาถึงนายกองคการบริหารสวนตําบลทางาม 109 หมู 4 

ตําบลทางาม อําเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี 25000 

4) ยื่นดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข องคการบริหารสวนตําบลทางาม 109 หมู 

4 ตําบลทางาม อําเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี 25000 

5) โทรศัพท 037-216120  

6) อีเมล thangam.sao@gmail.com 

7) เฟสบุค “อบต.ทางาม อ.เมืองปราจีนบุรี” และ เฟสบุค “องคการบริหารสวนตําบลทางาม” 

8) line Open chat “สื่อสารตําบลทางาม” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:thangam.sao@gmail.com
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บทท่ี 3 

แผนผังข้ันตอน/กระบวนการ ระยะเวลา การจัดการเก่ียวกับเรื่องรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

1.รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

องคการบริหารสวนตําบลทางาม 

2.รองเรียนผานเว็บไซต www.thangam.go.th 

3.รองเรียนทางโทรศัพท 037-216120  

4.รองเรียนทาง Face book “อบต.ทางาม    

อ.เมืองปราจีนบุรี” หรือ “องคการบริหารสวน

ตําบลทางาม” 

5.รองเรียนผานกลองรับฟงความคิดเห็น 

6.ผานทางจดหมายไปรษณีย จาหนาถึงนายก

องคการบริหารสวนตําบลทางาม 109 หมู 4 

ตําบลทางาม อําเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัด

ปราจีนบุรี 25000 

7.รองเรียนผานอีเมล thangam.sao@gmail.com 

8.line Open chat “สื่อสารตําบลทางาม” 

ประสานหนวยงานที่รับผิดชอบ

ดําเนินการแสวงหาขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเร่ืองรองเรียนฯ 

ทราบ (15 วัน) 

ยุต ิ ไมยุติ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

แจงผลการดําเนินการใหผูรองทราบ 

http://www.thangam.go.th/index.php
mailto:thangam.sao@gmail.com
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บทท่ี 4 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1.การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน 

 1) จัดตั้งศูนย/จุดรับเรื่องรองเรียนของหนวยงาน  

 2) จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการและเจาหนาท่ีรับผิดชอบประจําศูนย  

 3) แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลทางามทราบ  

2.การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบท่ีเขามายังศูนยรับเรื่อง

รองเรียนทุจริตองคการบริหารสวนตําบลทางาม จากชองทางตางๆโดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนดดังนี้  

 

ชองทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ    
รับขอรองเรียนเพ่ือ

ประสานหาทางแกไข 

 

หมายเหตุ 

1) แบนเนอร บน เว็บไซตของ
หนวยงาน www.thangam.go.th 

 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ  

2) รองเรียนผานกลองรับฟงความ
คิดเห็น 
 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ  

3) ผานทางจดหมายไปรษณีย จาหนา
ถึงนายกองคการบริหารสวนตําบลทา
งาม 109 หมู 4 ตําบลทางาม อําเภอ
เมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
25000 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ  

4) ยื่นดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่อง
รองเรียนรองทุกข องคการบริหารสวน
ตําบลทางาม 109 หมู 4 ตําบลทางาม 
อําเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัด
ปราจีนบุรี 25000 

ทุกวัน/เม่ือมีผูมารองเรียน ภายใน 1-2 วันทําการ  

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


 

ชองทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ    
รับขอรองเรียนเพ่ือ

ประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

5) โทรศัพท 037-216120  
 

ทุกวัน/เม่ือมีผูรองเรียน ภายใน 1-2 วันทําการ  

6) อีเมล thangam.sao@gmail.com 
 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ  

7) เฟสบุค “อบต.ทางาม อ.เมือง
ปราจีนบุร”ี และ เฟสบุค “องคการ
บริหารสวนตําบลทางาม” 
 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ  

8) line Open chat “สื่อสารตําบลทา
งาม” 
 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ  
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ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(แบบคํารอง 1) 

หนังสือรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

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

เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลทางาม 

  ขาพเจา...................................................................................อายุ.............ป อยูบานเลขท่ี............  

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

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

  มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหองคการบริหารสวนตําบลทางาม พิจารณา

ดําเนินการแกไขปญหา ดังนี้

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

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

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

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

  ขาพเจาขอรับรองวาขอความขางตนเปนความจริงทุกประการ  

  ขาพเจาไดสงพยานหลักฐานประกอบหนังสือรองเรียน/รองทุกข (ถามี) ดังนี้  

1)....................................................................................................จํานวน......................แผน 

2)....................................................................................................จํานวน......................แผน 

3)....................................................................................................จํานวน......................แผน 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการ  

 

ขอแสดงความนับถือ 

(ลงชื่อ)..........................................ผูรอง 

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

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

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



(แบบคํารอง 2) 

หนังสือรองเรียน/รองทุกข (โทรศัพท) 

 

 

 

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

เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลทางาม 

  ขาพเจา...................................................................................อายุ.............ป อยูบานเลขท่ี............  

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

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

  มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหองคการบริหารสวนตําบลทางาม พิจารณา

ดําเนินการแกไขปญหา ดังนี้

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

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

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

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

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

  ขาพเจาขอรับรองวาขอความขางตนเปนความจริงทุกประการและเจาหนาท่ีผูรับคํารองไดแจงให

ขาพเจาทราบแลววาหากเปนคํารองท่ีไมสุจริตอาจมีความผิดตามกฎหมาย  

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการ  

 

ขอแสดงความนับถือ 

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

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

ตําแหนง........................................................... 
เจาหนาท่ีผูจดบันทึกคํารองของผูรอง 

 

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

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


