
 

 

 

คูมือแนวปฏิบัติงาน 
การจัดการเรื่องรองเรียนการทุจรติ 

ประจําป พ.ศ. 2561 
   
 

 
 
 
 
 
 

เทศบาลตําบลทางพระ 
โทร. 0 ๕๓-๘๖๑-๙๓๑ 

 



 

คํานํา 

   สํานักงานเทศบาลตําบลทางพระ มีการทํางาน ตามนโยบายการประเมินคุณธรรมและความ

โปรงใสในการดําเนินงานของหนวยงานภาครัฐ เพ่ือดําเนินงานการปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติ

มิชอบ การสงเสริม และคุมครองจริยธรรมของสวนราชการ ใหสอดคลองกับยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและ

ปราบปราม การทุจริต ระยะท่ี 3  (พ.ศ. 2560-2564) เพ่ือใชเปนเครื่องมือสําคัญในการสรางการมีสวนรวมจาก

ทุกภาคี เครือขายดานการปองกันและปราบปรามการทุจริตคอรรัปชั่น การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมท้ัง

ภาครัฐ ภาคเอกชน โดยรวมกําหนดเปาหมายการพัฒนานํา กลยุทธไปสูการปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการท่ีวางไว 

ไปสูเปาหมายเดียวกัน คือความสําเร็จอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหนาท่ีสําคัญในการ 

ประสาน ติดตามหนวยงานท่ีเก่ียวของเก่ียวกับการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากชอง

ทางการรองเรียน เปนไปตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 ตั้งอยู

บนพ้ืนฐาน ของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ปงบประมาณ พ.ศ. 2561 ไดทบทวนคูมือการ

ปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจาหนาท่ี เพ่ือเปนวิธีปฏิบัติงาน 

(Work Instruction) สอดรับกับกระบวนการจัดการเรื่องราวรองทุกข สํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หวัง

เปนอยางยิ่งวา คูมือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจาหนาท่ี 

ดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ จะเปนประโยชนสําหรับหนวยงานและบุคลากรผูปฏิบัติงานท่ีจะนําไปเปน

มาตรฐานการปฏิบัติงาน จัดการเรื่อง รองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบอยางมีคุณภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 

     เนื้อหา                           หนา 
 

หลักการและเหตุผล          1 
คําจํากัดความ            2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข       3 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          4 
การบันทึกขอรองเรียน          5 
ภาคผนวก 

- แบบฟอรมรับแจงเหตุการณรองเรียน/รองทุกข (ดวยตนเอง)    7 
- แบบฟอรมรับแจงเหตุการณรองเรียน/รองทุกข (ผานเว็บไซด)    ๘ 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
คูมือแนวปฏบิัติงานการจดัการเร่ืองรองเรียนการทุจริต 

ประจําป พ.ศ. 2561 
   
หลักการและเหตุผล 
 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยเรื่องหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ไดกําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให
ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ ภายใตการอภิบาลระบบการรับเรื่องราว รองทุกข บนพ้ืนฐานของหลัก
ธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอยางสูงสุดและยั่งยืนตอไป 

 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนาบําบัดทุกข 

บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็ว

ประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจาก

การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี สํานักงานสาธารณสุขอําเภอสะเมิงจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขข้ึน ซ่ึงในกรณี

การรองเรียนเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผู

รองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

สถานท่ีตั้ง 
 

 ตั้งอยูท่ี  49 หมูท่ี 1   ตําบล ทางพระ  อําเภอ  โพธิ์ทอง จงัหวัด  อางทอง   14120 
 

หนาท่ีและความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหา

ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

วัตถุประสงค  
 

1) เพ่ือใหบุคลากรผูเก่ียวของ หรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบสามารถนําไปเปนกรอบแนวทางการดําเนินงาน
ใหเกิดเปนรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส ดานการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2) เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต และประพฤติมิชอบ ใช
เปนแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนท่ีสอดคลองกับขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมาย ท่ีเก่ียวของ
กับการรับเรื่องราวรองทุกข อยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ  

 

 

๑ 



 

3) เพ่ือเปนหลักฐานแสดงข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ท่ีสามารถถายทอดใหกับผูเขามาปฏิบัติงาน ใหม 
พัฒนาใหการทํางานเปนมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอกหรือผูใชบริการ ใหสามารถเขาใจ
และใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยู รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน  

4) เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน/แจงเบาะแส 
 

คําจํากัดความ  

ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออมจากการ

ดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในเขตอําเภอสะเมิง 

การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง ความครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

ผูรองเรียน/รองทุกข หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตางๆ 

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรอง

ขอขอมูล 

ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เชน 

ติดตอดวยตนเอง  ติดตอผานทางโทรศัพท เว็ปไซด  เพจ Face Book 

สวนราชการ หมายถึง สวนราชการตามกฎหมายวาดวยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ 

หนวยงานอ่ืนของรัฐท่ีอยูในกํากับของราชการ ฝายบริหาร แตไมรวมถึงองคกรปกครองสวนทองถ่ินและ 

รัฐวิสาหกิจ  

ผูบริหาร หมายถึง ผูท่ีมีอํานาจลงนามหรือสั่งการในข้ันตอนตางๆ เพ่ือใหเรื่องรองเรียน/ แจงเบาะแสดาน

การทุจริตและประพฤติมิชอบไดรับการแกไขและ/หรือเปนท่ียุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบรองเรียน/แจง

เบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบใหเกิดประโยชนสูงสุด  

เรื่องรองเรียน หมายถึง ความเดือดรอนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหนาท่ีตางๆ ของเจาหนาท่ี ของรัฐท่ี

เก่ียวของกับกระทรวงสาธารณสุข เชน การประพฤติมิชอบตามประมวลจริยธรรมขาราชการพลเรือน และจรรยา

ขาราชการสํานักงานปลัดกระทรวงสาธารณสุข หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซ้ือ จัดจาง ในสวนราชการ

ของกระทรวงสาธารณสุข การบรรจุแตงตั้งขาราชการ พนักงานราชการและลูกจาง ขอเสนอแนะ และ/หรือ

ขอคิดเห็นตางๆ 

ระยะเวลาในการเปดใหบริการ 
เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดราชการ) ตั้งแต 08.30 น – 16.30 น. 

 

 

 

 

๒ 



แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
เทศบาลตําบลทางพระ 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 
 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข รองเรียนดวยตนเอง 

ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

รองเรียนผานโทรศัพท 
๐๓๕- ๘๖๑๙๓๑ 

รองเรียนผานเว็บไซด 
เทศบาลตําบลทางพระ 

รองเรียนผานศูนยดํารงธรรม 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
เทศบาลตําบลทางพระ 

( ๑๕วัน ) 

ยุต ิ ไมยุติ 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/

รองทุกขทราบ 

ไมยุติเรื่องแจงผู

รองเรียน/รองทุกขทราบ 

ส้ินสุดการดําเนินการรายงานผลให

ผูบริหารทราบ 

๓ 



ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 การตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ของหนวยงาน 
  -การจัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียน/รองทุกข ของประชาชน 
  -จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 
  -แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งสํานักงานสาธารณสุขอําเภอสะเมิง เพ่ือความสะดวกใน            
การประสานงาน 
 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข จากชองทางตางๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน รองทุกข ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมี

ขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

 

ชองทาง 

ความถี่ในการ

ตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอ

รองเรียน/รองทุกขเพ่ือ

ประสานหาแนวทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับ

เรื่องราวรองทุกขสํานักงานเทศบาล

ตําบลทางพระ 

ทุกครั้งท่ีมีการ

รองเรียน 
ภายใน 1 วันทําการ 

 

รองเรียนผานเว็บไซดเทศบาลตําบล

ทางพระ  
ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 

 

รองเรียนทางโทรศัพท 
โทร. ๐๓๕-๘๖๑-๙๓๑ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 
 

รองเรียนผาน Face book ของ
สํานักงานเทศบาลตําบลทางพระ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ 
 

รองเรียนผานศูนยดํารงธรรมอําเภอ/

จังหวัด/สํานักนายกรัฐมนตรี 
เม่ือไดรับแจง ภายใน 1 วันทําการ 
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การบันทึกขอรองเรียน 

  กรอกแบบฟอรมขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพทติดตอ เรื่อง

รองเรียน/รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 ทุกชองทางมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน      /
รองทุกข 
การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขปญหาขอรองเรียน รองทุกข และการแจงผูรองเรียน รองทุกขทราบ 

1. กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ    

     เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

2. ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟาดับ 

การกําจัดขยะมูลฝอย ฯลฯ เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ี

เก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ  

3. ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของสํานักงานสาธารณสุขอําเภอสะเมิง ให

ดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไข

ปญหาตอไป 

4. ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสใน

การจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงาน

ท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 

การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน 5 วัน เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ จะไดแจงให

ผูรองเรียนทราบ ตอไป 

การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

1.ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกไตรมาส 

2.ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการ 

   ขอรองเรียน/รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใหเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา 

   องคกร ตอไป 

มาตรฐานงาน 

 1.การดําเนินการรองเรียน รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

 2.กรณีไดรับเรื่องรองเรียน รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขสํานักงานสาธารณสุขอําเภอสะเมิง

ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน รองทุกข ให

แลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
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ภาคผนวก 

 

 
 

 

 

 

 



 

แบบคํารองท่ัวไป 

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

วันท่ี..............เดือน...................พ.ศ.................... 

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

เรียน............................................................................................ 

 ขาพเจา..............................................................อยูบานเลขท่ี..............................หมูท่ี........................... 

ตําบล................อําเภอ.........................จังหวัด................. ขอทําคํารองยื่นตอเทศบาลตําบลทางพระ ดังตอไปนี้ 

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

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

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

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

 ฉะนั้นขอใหทานพิจารณา....................................................................................................................... 

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

เรียน  นายกเทศมนตรีตําบลทางพระ                                              ขอแสดงความนับถือ 

........................................................          ลงชื่อ........................................ผูยื่นคํารอง

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

(ลงชื่อ).........................................(ผูรับคํารอง)  ความเห็น.............................................. 

     (...............................................)                               ……………………………………………………… 

ตําแหนง.........................................   

            ลงชื่อ................................................... 

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

         ตําแหนง หัวหนากอง/ผูอํานวยการกอง 
        

ความเห็น............................................ 

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

 

      (นางสาววชัราภรณ นวมศรีนวล) 

  

         ปลัดเทศบาลตําบลทางพระ  
 

คําสั่ง.................................................. 

…………………………………………………… 
 

         (นายสนธยา  จันทรอน)  

     นายกเทศมนตรีตําบลทางพระ 

แบบฟอรม 
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แบบฟอรมผานเว็บไซด 
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