
 

 

 

 

 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

เรื่อง การจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกขทั่วไป เรียนเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ และรองเรียนเรื่องการจัดซ้ือจัดจาง 

ขององคการบริหารสวนตําบลทางาม 

 

 

 

องคการบริหารสวนตําบลทางาม 

อําเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
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คํานํา 

คูมือปฏิบัติงาน เรื่อง การจัดการเรื่อง รองเรียน  รองทุกข  รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ และ

รองเรียนเรื่องการจัดซ้ือจัดจาง ขององคการบริหารสวน ตําบลทางาม จัดทําข้ึน เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการ

ปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบล ทางาม ท้ังใน

เรื่องรองเรียนท่ัวไป เรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบ และรองเรียนดานการจัดซ้ือจัดจาง ตอบสนองนโยบายของ

รัฐบาล ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ซ่ึงไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจ

ใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ

ประเมินผลการใหบริการ สมํ่าเสมอ ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทาง

ในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  จึงไดจัดทําคูมือฉบับนี้ข้ึน   

  

องคการบริหารสวนตําบลทางาม 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

1.หลักการและเหตุผล 

 ศูนยรับเร่ืองรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลทางาม ไดจัดตั้งขึ้นเพื่ออํานวยความ

สะดวกใหแกประชาชนตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี 

พ.ศ.2546 ซึ่งไดกําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ โดยมุงใหเกิดประโยชนแกประชาชน โดยยึด

ประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความ

เปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการและเกิดความคุมคา และมีการประเมินผลการ

ใหบริการอยางสม่ําเสมอ  ท้ังนี้เพื่อเปนการขับเคล่ือนนโยบายของรัฐบาลในการแกไขปญหาการทุจริต

และประพฤติมิชอบ เพื่อดําเนินการปองกันและปราบปรามการทุจริตขององคการบริหารสวนตําบล  

ทางาม ใหเปนระบบราชการท่ีโปรงใส ตรวจสอบได  

 ศูนยรับเร่ืองราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลทางาม มีหนาท่ีสําคัญในการรับ

แจงเบาะแสและเร่ืองรองเรียน ประสาน ติดตาม หนวยงานท่ีเกี่ยวของ ในสวนการปฏิบัติงานนั้น 

ศูนยฯ ไดดําเนินการสอดคลองกับพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 มาตรา 38 ท่ีวางหลักไววา เมื่อสวนราชการใด ไดรับการติดตอสอบถาม

เปนหนังสือจากประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเกี่ยวกับงานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวน

ราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้น ท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบ

ภายในสิบหาวันหรือภายในกําหนดเวลาท่ีกําหนดไว มาตรา 37 และมาตรา 47 ในกรณีท่ีสวน

ราชการไดรับคํารองเรียน เสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความ

ยุงยากหรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการ

นั้นจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป  และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเร่ือง

รองเรียนรองทุกข พ.ศ.2552 และคําส่ังคณะรักษาความสงบแหงชาติ ท่ี 69/2557 ลงวันท่ี 18 

มิถุนายน พ.ศ.2557 ตั้งอยูบนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล 
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2.วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

 1) เพ่ือใหบุคลากรผูเก่ียวของ หรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ สามารถนําไปเปนกรอบแนวทางการ

ดําเนินงานใหเกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 2) เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองเรียน เปนไปตามข้ันตอนท่ีสอดคลองกับ

ขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายท่ีเก่ียวของกับการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขอยางครบถวนและมี

ประสิทธิภาพ 

 3) เพ่ือเปนหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีสามารถถายทอดใหกับผูเขามา

ปฏิบัติงานใหม พัฒนาใหการทํางานเปนมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการให

สามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ

ปฏิบัติงาน 

 4) เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน  

 

3.ขอบเขตการดําเนินงาน 

 ใชเปนคูมือมาตรฐานการปฏิบัติงานดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน สําหรับเจาหนาท่ีองคการ

บริหารสวนตําบลทางาม ผูรับผิดชอบตั้งแตข้ันตอนการแจงเรื่องรองเรียนไปจนถึงกระบวนการจัดการเรื่อง

รองเรียนจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
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บทท่ี 2 

ประเด็นเก่ียวกับเรื่องรองเรียน 

1. คําจํากัดความ 

 1) การรองเรียน หมายถึง การใหขอมูลซ่ึงสามารถนําไปเปนพยานหลักฐานในการดําเนินคดี ใน

กรณีท่ีมีการกระทําไมชอบดวยกฎหมาย กฎระเบียบ การทุจริต การใชเงินท่ีไมถูกตอง การใชอํานาจโดยมิชอบหรือ

การกระทําใดๆ ซ่ึงเปนภัยตอความม่ันคงของชาติ 

 2) เรื่องรองเรียน หมายถึง คํารองเรียนท่ีผูมีสวนไดเสียสามารถรองเรียนเม่ือพบการกระทําผิด

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 ผูมีสวนไดสวนเสียทุกกลุมท่ีแจง

เบาะแส รองเรียน หรือใหขอมูลเก่ียวกับการกระทําท่ีผิดกฎหมาย การใชอํานาจท่ีไมชอบดวยกฎหมาย การทุจริต 

การใชเงินอยางไมถูกตอง การคอรรัปชั่น ตอศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลทางาม  

เพ่ือใหสอบสวนหาขอเท็จจริง 
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4) พยาน หมายถึง บุคคลซ่ึงจะมาใหหรือไดใหขอเท็จจริงตอพนักงานผูมีอํานาจสืบสวน พนักงาน

ผูมีอํานาจฟองคดีตอศาล หรือศาล 

5) ผูถูกกลาวหา หมายถึง บุคคลผูกระทบการอันกระทบสิทธิของบุคคลอ่ืน ผูซ่ึงถูกกลาวหาหรือ

มีพฤติการณปรากฏวา ไดกระทําการอันเปนมูลท่ีจะนําไปสูการดําเนินคดีตามกฎหมาย ระเบียบ หรือกฎ 

6) การทุจริต หมายถึง การท่ีพนักงานหรือผูบริหารมีเจตนากระทําโดยการฉอฉล หลอกลวง 

ปกปดขอมูลโดยมิชอบหรือใชอํานาจหนาท่ีโดยมิชอบดวยกฎหมาย เพ่ือแสวงหาประโยชนแกตนเองและ

พวกพอง โดยกอใหเกิดความเสียหายตอราชการ หรือประชาชน ท้ังทางตรงและทางออม 

2. มาตรการคุมครองผูรองเรียนและพยาน 

  1. ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลทางาม จะถือวาขอมูลของผูรองเรียน 

และพยานหลักฐานท้ังหมดเปนความลับ และจะเปดเผยเทาท่ีจําเปนเพ่ือประโยชนในการจัดการเรื่องรองเรียน

เทานั้นโดยคํานึงถึงความปลอดภัยของผูรองเรียน พยาน และผูท่ีเก่ียวของ 

  2. การจัดการเรื่องรองเรียนของศูนยฯ และหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนไปดวยความระมัดระวัง 

โดยเม่ือไดรับเรื่องรองเรียน ขอมูลของผูรองเรียนและพยานท้ังหมดโดยเฉพาะชื่อ นามสกุล เลขประจําตัว

ประชาชน 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 “อบต.ทางาม อ.เมืองปราจีนบุรี” และ เฟสบุค “องคการบริหารสวนตําบลทางาม” 

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) 

ยุต ิ 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 จังหวัดปราจีนบุรี 
25000 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ  

4) ยื่นดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่อง
รองเรียนรองทุกข องคการบริหารสวน
ตําบลทางาม 109 หมู 4 ตําบลทางาม 
อําเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัด
ปราจีนบุรี 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
ปราจีนบุร”ี และ เฟสบุค “องคการ
บริหารสวนตําบลทางาม” 
 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทําการ  

8) line Open chat “สื่อสารตําบลทา
งาม” 
 

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


