
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
และคู่มอืจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 

องค์การบริหารส่วนตำบลเหล 
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แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องรอ้งเรียนการทุจริต 
และคู่มือจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 

องค์การบริหารส่วนตำบลเหล 
 

1. หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกจิการบ้านเมืองทีด่ี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอประกอบกับหนังสอืมหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ที่ 
ศธ 0540.16/ว 0175 ลงวัน ที่ 11 มกราคม 2558 เรื่อง ขอความอนุเคราะห์จัดทำรายงานแบบสำรวจ
หลักฐานเชิงประจักษ์ เพื่อประเมินคุณธรรมและและความโปร่งใสในการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยได้รับหน้าที่
จากสำนักงานส่งเสริมการปกครองจังหวัดสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ
ได้ทำบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน Integrity and 
Transparency Assessment (ITA)ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางสำนักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน
(Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสำนักงานคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติจึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน
ทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลเหล เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางใน
การปฏิบัติงาน 

 

2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลเหลใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. เพื ่อให ้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ  องค์การบริหารส่วนตำบลเหล มีขั ้นตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบล เหลทราบ

กระบวนการ 
๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 

ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ 
เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่องการจัดตั้งศูนย์ดารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับ
จังหวัด และให้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดำรงธรรม
องค์การบริหารส่วนตำบลเหล อยู่ภายใต้กำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอคงในและศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด
นครราชสีมา จัดต้ังเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่อง
ปัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะของประชาชน 



 
4. ขอบเขต 

1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
1.1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
1.2.ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู ้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/

อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
1.4. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
1.5. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  
เจ้าหน้าทีผู ้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื ่องที ่ผู้ ขอรับบริการ

ต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  และดำเนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้ หัวหน้าสำนักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลเหล จะให้ข้อมูลกับผู้
ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้
และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบรกิารรอการติดต่อกลบัหรอื
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน
ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลเหล โทรศัพท์ 076-455766 

2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู ้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง เพื่อเสนอเรื่อง

ให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับช้ัน พิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูลกับผู้

ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ

องค์การบริหารส่วนตำบลเหล จะให้ข้อมูลกับผู ้ขอรับบริการในเรื ่องที่ผู ้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
15 วันให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อบต.เหล โทรศัพท์ 076-455766 



 
5. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลเหล หมู่ที่ 2 อำเภอกะปง จังหวัดพังงา 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับ เรื่องปัญหา

ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
บทท่ี 2 

ประเด็นท่ีเก่ียวข้องกับการร้องเรียน 
คำจำกัดความผู้รับบริการ 
หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /บุคคล/นิติบุคคล 
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกช่ือ อย่างอื่น องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกากับของรัฐ
และหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

** เจ ้าหน้าที ่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ ้างประจำ ลูกจ ้างชั ่วคราวและ
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอืน่ใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตัง้
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจาก

การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตตำบลเหล 
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่อง ข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  องค์การ

บริหารส่วนตำบลเหลผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การ
ให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/ 

การร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย

ตนเองร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Facebook 
เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่าง
ชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เช่ือถือได้ 

คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกบัคุณภาพและการ ให้บริการของ
หน่วยงาน 

- การรอ้งเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซือ้จัดจ้าง เปน็ต้น 
คำร้องเรียนหมายถึง คำหรอืข้อความที่ผูร้้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง 



การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆมาเพื่อทราบ หรือพจิารณาดำเนินการแก้ไขปญัหาตามอำนาจหน้าที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรอื
บรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปญัหาตามเรือ่งที่
ร้องเรียน 

 
ช่องทางการร้องเรียน 
2.1 ผ่านทางสำนักงานปลัด 
1) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้าเว็บไซต์   https://www.lhae.go.th/ 
2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรบัความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห่์/เอกสาร) 
3) ไปรษณีย์ปกต ิ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
5) ศูนย์บริการข้อมลูภาครัฐเพื่อประชาชน 
6) โทรศัพท ์076-455524 
7) ข่าวจากสื่อสิ่งพมิพ ์
8) Email ของหน่วยงาน 
9) ร้องเรียนทาง Facebook : อบต.เหล 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ อบต. 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

4. ร้องเรียนทาง Face book 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อบต.เหล ทราบ (15 วัน) 

ยุติเร่ืองแจ้งผู้ร้องเรียน
ร้องทุกข์ทราบ 

 ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้อำเภอกะ

ปงทราบ 



บทท่ี 4 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1 จัดต้ังศูนย์/จุดรบัข้อรอ้งเรียนของหน่วยงาน 
2 จัดทาคำสั่งแต่งตัง้คณะกรรมการดำเนินการ 
3 แจ้งผูร้ับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบรหิารส่วนตำบลเหล ทราบ เพื่อความสะดวกในการ 

ประสานงาน 
 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียนทีเ่ข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ
ตามที่กำหนด ดังนี ้

 
ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดาเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพ่ือ 
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์ดำรงธรรม 
องค์การบรหิารส่วนตำบลเหล 

ทุกครั้งที่ม ี
ผู้ร้องเรียน 
ทุกวัน 

ภายใน ๑-2 วันทำการ ยกเว้น
วันหยุดราชการ 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
องค์การบรหิารส่วนตำบลเหล 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทำการ ยกเว้น
วันหยุดราชการ 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
076-455766 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทำการ ยกเว้น
วันหยุดราชการ 

 ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทำการ ยกเว้น
วันหยุดราชการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


