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ค าน า 
 

 คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน ขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อยฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือ
เป็นกรอบและแนวทางการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบราชการสอดคล้องกับยุทธศาสตร์
ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ตามกรอบและแนวทางแห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการที่ดี พ.ศ.2546 ซึ่งประกอบด้วย ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางใน
การปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพ่ือใช้ในการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ รวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ         

 
        องค์การบริหารส่วนต าบลนอ่าวน้อย 
                  มีนาคม  2565 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



1. หลักการและเหตุผล 

               องค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย ได้เล็งเห็นความส าคัญเกี่ยวกับการด าเนินการจัดการเกี่ยวกับ
ข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ เพ่ือให้สอดคล้องกับ
แผนยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย หลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 ก าหนดว่า “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อ
สอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ
นั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน หรือ
ภายในระยะเวลาที่ก าหนดบนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance)  

 ประกอบกับ นโยบายผู้บริหารท้องถิ่น โดย นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย ได้ก าหนด
นโยบายความโปร่งใสและตรวจสอบได้ เพ่ือเป็นมาตรฐาน แนวทางปฏิบัติ และค่านิยมส าหรับข้าราชการและ
บุคลากรขององค์กรให้ยึดถือ และปฏิบัติตามกฎ ระเบียบ และข้อบังคับอ่ืนๆ โดยมุ่งมั่นที่จะน าหน่วยงานให้
ด าเนินงานตามภารกิจด้วยความโปร่งใสบริหารงานด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต มีคุณธรรม ปราศจากการทุ จริต 
เพ่ือบรรลุเป้าหมาย ตามประกาศองค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย เรื่องก าหนดนโยบายความโปร่งใสและ
ตรวจสอบได ้ลงวันที่ 3 มีนาคม 2560 ในด้านความโปร่งใสและคุณธรรมการท างานของหน่วยงาน  

2. วัตถุประสงค์ 
  2.1  เพ่ือให้การด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบเจ้าหน้าที่ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

  2.2  เพ่ือให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามระเบียบหลักเกณฑ์ ข้อก าหนดเกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนการทุจริตที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและสามารถตรวจสอบได้ 

  2.3  เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการ
รับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตหรือขอความช่วยเหลือให้เป็นมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

  2.4  เพ่ือเผยแพร่ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย 
ทราบในขั้นตอนและกระบวนการและสามาระตรวจสอบได้ 

  2.5  สร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานอันมุ่งสู่การบริหารองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  

      3.   ความหมายและค าจ ากัดความ 

                 3.1  เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้
ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่สาธารณได้รับความเสียหายหรือเล็งเห็นว่าจะได้รับ
ความเสียหายเกี่ยวกับการให้บริการของหน่วยงาน การไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง พฤติกรรมการปฏิบัติ
หน้าที่ของเจ้าหน้าที่ การเรียกรับประโยชน์ในเชิงการทุจริต เป็นต้น 

                 3.2  ผู้ร้องเรียน  หมายถึง “ ประชาชนทั่วไปหรือผู้มีส่วนได้เสียที่มาร้องเรียนยังองค์การบริหาร
ส่วนต าบลอ่าวน้อยหรือผ่านช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนอ่ืน” 

                 //3.3 ช่องทาง.... 
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   3.3   ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง “ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการร้องเรียน เช่น
ร้องเรียนด้วยตนเอง /โทรศัพท์ /เว็ปไซด์ /facebook หรืออ่ืนๆ ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย 
ก าหนด” 

                 3.4   เจ้าหน้าที่  หมายถึง “เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วน
ต าบลอ่าวน้อย” 

4.    หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 4.1)   กรณีร้องเรียนด้วยวาจา 
       ให้บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องเรียนลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้อง
ไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้
ในค าร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อยเห็นสมควรเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน
หรือประโยชน์สาธารณะ จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้  

 

                 4.2)   กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 
   (4.2.1) มีชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
   (4.2.2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่อง
นั้นตามสมควร ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
   (4.2.3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
   (4.2.4) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องเรียน ร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบ
มอบอ านาจด้วย 
     หากเป็นกรณีบัตรสนเท่ห์ ที่มีการระบุพยานหลักฐานและกรณีแวดล้อมปรากฎ
ชัดเจนและเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะ ให้ถือปฏิบัติตามหนังสือ นร 0206/ว 218 ลงวันที่ 25 ธันวาคม 
2541 ประกอบด้วย 

                  4.3)   กรณีท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลจะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องเรียน  
   (4.3.1) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
   (4.3.2) เป็นเรื่องท่ีแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องใน
เรื่องท่ีร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (4.3.3) เรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อม
ชัดแจ้ง  
   (4.3.4) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่ง
เด็ดขาดแล้ว 
   (4.3.5) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติ
เด็ดขาดแล้ว 
   (4.3.6) เรื่องที่มีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้
เป็นการเฉพาะแล้ว 
        (4.3.7) อื่นๆ ตามที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ 

//5. ขั้นตอน... 
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       5.    ขั้นตอนการด าเนินการตรวจสอบแก้ไขร้องเรียน  

 5.1) เมื่อองค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย ได้รับเรื่องร้องเรียนตามช่องทางการรับเรื่อง
ร้องเรียน ให้ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่ก าหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล
หรือผู้ปฏิบัติราชการแทนพิจารณาสั่งการ  

 5.2) ให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย วินิจฉัยเรื่องร้องเรียน ที่ได้รับว่าเป็นเรื่องที่อยู่
ในอ านาจหน้าที่หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ ให้
พิจารณามอบหมายกอง/งานที่เก่ียวข้อง ไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหา 
หากเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน ให้จัดส่งเรื่องร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่
รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นด าเนินการต่อไปตามอ านาจหน้าที่ และแจ้งผู้ร้องทราบในทันท ี 

 

 5.3) ให้กอง/ส่วนงานที่เกี่ยวข้อง ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่
เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน นั้น ทั้งพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริง 
ถ้าจ าเป็นเพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้นอย่างชัดเจน และต้องเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้อง
หรือคู่กรณี ได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดง
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอ ก่อนที่จะมีค าวินิจฉัยหรือสั่งการเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องที่ต้องใช้
กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีค าสั่งทางปกครอง รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติ
ราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 
 5.4)  การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย 
พิจารณาข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้ ข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้อง โดยให้
สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน 

 5.5)  ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลต้อง
ประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ ข้อกฎหมายที่อ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้
ดุลยพินิจ ตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง 

 5.6)  ให้ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายใน 15 วัน หากไม่อาจ ด าเนินการแล้ว
เสร็จได้ให้ขยายระยะเวลาด าเนินการ  ไม่เกิน 15 วัน และหากยังไม่แล้วเสร็จอีกให้รายงานเหตุผลความจ าเป็น
ต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย พิจารณาสั่งการต่อไป 

 5.7)  ให้แจ้งผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน ท าการ นับแต่
วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน หากเป็นกรณีที่ไม่อาจด าเนินการแล้วเสร็จภายใน 15 วันตามก าหนดได้ ให้รายงาน
ผลการด าเนินการต่อผู้ร้องเรียนพร้อมเหตุผลความจ าเป็น ในทุก 15 วัน 
 5.8)  ให้เจ้าหน้าที่เก็บรวบรวมข้อมูลการร้องเรียน และน ามาประเมิน วิเคราะห์ เพ่ือปรับปรุง
การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เมื่อสิ้นปีงบประมาณ และรายงานผลการปฏิบัติงานต่อ
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย ทราบและพิจารณาต่อไป 

//6. ขั้นตอน 
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6.   ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
                ๑. จัดตั้งห้องปฏิบัติการรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 

๒. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ/มอบหมายเจ้าหน้าที่ด าเนินการ 
๓. แจ้งคณะกรรมการ/ผู้รับผิดชอบ และผู้ที่เกี่ยวข้อง ในการจัดการแก้ไขปัญหาร้องเรียนทราบ

และถือปฏิบัติ เพ่ือความสะดวกในการประสานงานและการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
4. เผยแพร่การจัดตั้งจุดรับเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ให้ประชาชนได้รับทราบ 

   
7.   ช่องทางการร้องเรียนและการรับตรวจสอบข้อร้องเรียน 

      ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ

ร้ อ ง เ รี ย น  เ พื่ อ ป ร ะ ส า น
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
(ท่ีท าการอบต.อ่าวน้อย) 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 15 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ 
www.aownoi.go.th 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
032-900615 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  

ร้องเรียนทางFacebook 
“อบต.อ่าวน้อย จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์” 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านกล่องรับ
เรื่องร้องเรียน 
(ที่ท าการอบต.อ่าวน้อย) 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านไปรษณีย์ 
เลขที่ 335 หมู่ที่ 3 
ต าบลอ่าวน้อย อ าเภอ
เมือง จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์ 7700  

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  

  
 

//8. แผนผัง 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตฯ 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ยุติเรื่อง      ไม่ยุตเิรื่อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง  

๒.  ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต ์

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์

๔.ร้องเรยีนทาง Facebook 

 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน ไม่ยุติ แจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ลงทะเบียนรบั/ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ 

5.ร้องเรยีนผ่านกล่องรับเรื่องร้องเรียน 
 

6.ร้องเรยีนผ่านทางไปรษณีย ์
 



การร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย 

ขั้นตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียนทางเว็บไซต์ 
1. เข้าเว็บไซต์ http:/www.aownoi.go.th 
2. เลือกเมนูหลัก 
3. เมนูมุมขวามือ เลือกเมนูร้องเรียนการทุจริตเจ้าหน้าที่รัฐ 
4. พิมพ์รายละเอียดข้อความที่ประสงค์จะร้องเรียน 
5. ช่องร้องทุกข์โดย : ให้กรอกรายชื่อผู้ร้องเรียน – ร้องทุกข์ ที่อยู/่เบอร์โทรศัพท์ /อีเมลล์ 
6. กดปุ่มส่งค าตอบ 

หมายเหตุ  หากกรอกข้อมูลไม่ครบ ระบบจะไม่ส่งข้อมูลหรือไม่รับข้อมูล 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



การร้องเรียนผ่าน Facebook องค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย 

ขั้นตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1. เข้าเว็บไซต์ http:/www.facebook.com 
2. สมัคร facebook ส่วนตัวของท่าน /หากท่านมีอยู่แล้วด าเนินการต่อไป 
3. ค้นหาค าว่า อบต.อ่าวน้อย  (รูปตราสัญลักษณ์ องค์การบริหารส่วนต าบลอ่าวน้อย) 
4. เข้าไปร้องเรียนในกล่อง ส่งข้อความ (Messenger)  
5. ข้อร้องเรียน ให้พิมพ์รายละเอียดข้อความที่ประสงค์ให้ด าเนินการให้ครบถ้วนและมีรายละเอียด

เพียงพอในการด าเนินการ พร้อมแจ้งข้อมูลที่เพียงพอในการติดต่อประสานข้อมุล อาทิ อีเมลล์ /
เบอร์โทรศัพท์ /ที่อยู่ เป็นต้น และข้อความต้องใช้ค าสุภาพ ไม่กระทบหรือสร้างความเดือดร้อน
ต่อผู้หนึ่งผู้ใด อันอาจเป็นความผิดตามกฎหมายได้ 

6. กดปุ่มโพสต์   
 
 
 
 


