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บทที่ ๑ 
บทนํา 

1. หลกัการและเหตผุล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มี
การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ําเสมอ 

  ประกอบกับสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ทําบันทึก
ข้อตกลงความร่วมมือ กับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and 
Transparency Assessment (ITA) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางสํานักคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดําเนินงาน (Integrity 
Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ ของสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

  จึงได้จัดทําคู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต ขององค์การบริหารส่วนตําบลเหล เพ่ือ
เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน 

2. วัตถุประสงค์การจัดทําคู่มือ 
 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตําบลเหลใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มมีาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลเหล มีขั้นตอน/กระบวนการ
และแนวทางการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตําบลเหลทราบถึง
กระบวนการ 
 5. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
กําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑ 



บทที่ 2 
ประเด็นที่เก่ียวกับการร้องเรียน 

คําจํากดัความ 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไปประกอบด้วยหน่วยงานของรัฐ/
เจ้าหน้าที่ของรัฐ/เอกชน/คณะบุคคล/นิติบุคคล, บุคคล/หน่วยงานอ่ืนที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ,
ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ , ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 

หน่วยงานของรัฐ  ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม หรอืส่วนราชการที่เรียกช่ืออย่างอ่ืน องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่น 
รัฐวิสาหกิจ และใหห้มายความรวมถึงองคก์รอิสระ องคก์ารมหาชน หน่วยงานในกํากับของรัฐ 
และหน่วยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 

เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจํา พนักงานจ้าง และผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืนใด 
รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งต้ังและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย  หมายถึง ผู้ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการดําเนินการ 
     ของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตตําบลเหล  

การจัดการข้อร้องเรียน หมายความรวมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/           
คําชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตําบลเหล ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรบัข้อร้องเรียน/ร้องทกุข์   หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
    ร้องเรียนทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ เป็นต้น 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ แบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ 
- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูลทั่วไป 

การร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
 - การร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

คําร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง คําหรือข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคําร้องเรียน มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี
นัยสําคัญที่เช่ือถือได้ 

การดาํเนินการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์    หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ 
       มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแก้ไขปัญหาตามอํานาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียน 
    ที่ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดําเนินงาน 

๒ 



บทที่ 3 
ระบบการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 

๑. บทบาทหน้าที่รับผิดชอบของหน่วยงาน 
 บทบาทหน้าที่ในการดําเนินการสร้างเสริมความเข้มแข็งและเครือข่ายสําคัญในการขับเคล่ือนนโยบาย
และมาตรการต่างๆ ในการต่อต้านการทุจริตในหน่วยงาน มีอํานาจหน้าที่ ดังน้ี 
 ๑ .๑ จัดทําแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของส่วนราชการให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐและนโยบายของรัฐบาลที่เก่ียวข้อง 
 ๑.๒ ประสาน เร่งรัด และกํากับในเจ้าหน้าที่ผู้เก่ียวข้องดําเนินการตามแผนปฏิบัติการป้องกันการ
ทุจริตของหน่วยงาน 
 ๑.๓ ดําเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าทีโดยมิชอบ
ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 
 ๑.๔ ปฏิบัติงานร่วมกับ หรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เก่ียวข้อง หรือได้รับมอบหมาย 

๒. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
 ๒.๑ ใช้ถ้อยคําหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
  ก. ระบุช่ือ ที่อยู่ ของผู้ร้องเรียนให้ชัดเจน 
  ข. วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน 
  ค. ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูลเก่ียวกับการ
ทุจริตของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานอย่างชัดเจนเพียงพอที่จะสามารถดําเนินการสืบสวนหรือสอบสวนได้ 
  ง. ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
 ๒.๒ ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืนหรือ
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 ๒.๓ เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความไม่ชอบธรรม อันเน่ืองมาจาการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่
องค์การบริหารส่วนตําบลเหล 
 ๒.๔ ไม่เป็นคําร้องเรียนที่เข้าลักษณะ ดังต่อไปน้ี 
  (ก) คําร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว 
  (ข) คําร้องเรียนที่เกิดจากการโต้แย้งสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน 
  นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวแล้ว ให้อยู่ในดุลพินิจของผู้บริหารว่าจะรับไว้พิจารณา
หรือไม่ เป็นเรื่องเฉพาะกรณี 

๓. ช่องทางการร้องเรียน 
 ๓.๑ ย่ืนโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ๓.๒ ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 ๓.๓ ทางไปรษณีย์ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 ๓.๔ โทรศัพท์ ๐ – ๗๖๔๕ - ๕๗๖๖  
 ๓.๕ โทรสาร ๐ – ๗๖๔๕ - ๕๗๖๖  
 ๓.๖ ทางเว็บไซต์ องค์การบริหารส่วนตําบลเหล : http://www.lhae.go.th 
 ๓.๗ ทาง Email องค์การบริหารส่วนตําบลเหล : info@lhae.go.th 
 ๓.๘ ทาง Facebook องค์การบริหารส่วนตําบลเหล : https://www.facebook.com/abtlhae 
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บทที่ 4  
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

 
1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
  1.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  1.2 ดําเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จากศูนย์บริการ 
  1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษาปัญหาข้อ
กฎหมาย, ขออนุมัติ/อนุญาต, ร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง 
  1.4 ดําเนินการให้คําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้ขอรับ
บริการ 
  1.5 เจ้าหน้าที่ดําเนินการให้คําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของผู้ขอรับบริการ 
  กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คําปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

   - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเร่ือง
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และดําเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสํานักงานปลัด หรือหัวหน้าส่วน
ราชการผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องดําเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

   - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตําบล
เหลจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะ
ดําเนินการรับเร่ืองดังกล่าวไว้ และหัวหน้าส่วนราชการเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง
ดําเนินการต่อไป ภายใน 1 - 2 วัน 

   - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับบริการรอ
การติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเร่ืองกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เก่ียวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตําบลเหล 
โทรศัพท์ ๐ – ๗๖๔๕ - ๕๗๖๖  

2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง 
2.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2 ดําเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อํานวยการกองคลัง เพ่ือเสนอเรื่อง

ให้กับผู้บังคับบัญชาตามลําดับช้ัน พิจารณาให้ความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษา

กฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คําปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่อง
ที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
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 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนตําบลเหลจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดําเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าส่วนราชการเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เก่ียวข้องดําเนินการต่อไป ภายใน 1 - 2 วัน 

 - กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับ
บริการรอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเร่ืองกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก
หน่วยงานที่เก่ียวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตําบลเหล 
โทรศัพท์ ๐ – ๗๖๔๕ - ๕๗๖๖  
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แผนผังแสดงกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                             

                                                                                  

 

 

             ยุติ    ไม่ยุติ 

 

 

 

        

                 

 

 

 

1. ร้องเรียนด้วยตัวเอง 

2. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น 

3. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 

4. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ และโทรสาร 

5. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

6. ร้องเรียนทาง Email 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้ งผลให้ศูน ย์รับ เรื่ อ งร้อ งเรียน /   
ร้องทุกข์ อบต.เหลทราบ ภายใน 15 วัน 
นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง 

ยุ ติ เรื่องแจ้งผู้ ร้องเรียน/ร้องทุกข์
 

ไม่ ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการรายงานผลให้
ผู้บริหารทราบ 

๗. ร้องเรียนทาง Facebook 

๖ 


