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คำนำ 
 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย 
มาตรา 41 (2) “บุคคลย่อมมีสิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐ และได้รับแจ้งผลการพิจารณา
โดยรวดเร็ว” และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
หมวด 7 การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน มาตรา 38 “ เมื่อส่วน
ราชการใดได้รับ การติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน 
15 วัน หรือภายใน กำหนดเวลาที่กำหนดไว้ ” และ มาตรา 41 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็น เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป 
และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่าน
ทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วน ราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ  
มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น  

คู่มือปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบฉบับนี้จัดทำขึ้นเพื่อเป็น 
ผลงานการจัดการองค์ความรู ้ในแนวปฏิบัต ิงานการรับเร ื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ประกอบด้วย รายละเอียดการจัดการเรื่องร้องเรียนต่างๆ วิธีการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ซึ่งจะแบ่งเป็น
แต่ละขั้นตอน ตามกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ตั้งแต่ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน การปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ และการรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน ผู้จัดทำได้รวบรวมองค์ความรู้ที่มีอยู่มา
พัฒนาให้เป็นระบบ เพื่อให้บุคลากรในองค์กรสามารถเข้าถึงความรู้ และมีวัตถุประสงค์ในการปฏิบัติงาน
ก่อให้เกิดประโยชน์ ทำให้บุคลากรผู้ปฏิบัติงานด้านการรับเรื ่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
มีความรู ้ ความเข้าใจ แนวทางขั ้นตอนและกระบวนการทำงานได้อย่างถูกต้อง และทำให้บุคลากรมี
ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานดียิ่งขึ้น 

 
                  สำนักปลัดเทศบาล 
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1. หลักการและเหตุผล  
เพื่อให้การดำเนินการด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของเทศบาลตำบลงิ้วงามเป็นไปตาม

นโยบายและสอดคล้องกับยุทธศาสตร์ซาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปราบการทุจริตภาครัฐ เทศบาลตำบล- 
งิ้วงามจึงจัดทาคู่มือกำหนดแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน กรณีเกิดการทุจริตและประพฤติ
มิชอบของเจ้าหน้าที่ ดังนี้  

"เจ้าหน้าที่" หมายความว่า พนักงานเทศบาล ลูกจ้างประจำ พนักงานจ้าง ในสังกัดเทศบาลตำบล- 
งิ้วงาม 

"ทุจริต" หมายความว่า การแสวงหาประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมายสำหรับตนเองหรือผู้อื่น  
"ประพฤติมิชอบ" หมายความว่า การที่เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติการอย่างใดในตำแหน่ง

หรือหน้าที่ หรือใช้อานาจในตำแหน่งหรือหน้าที่อันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ คำสั่งอย่างใด
อย่างหนึ่ง ซึ่งมุ่งหมายจะควบคุมดูแสการรับ การเก็บรักษา การใช้เงิน หรือทรัพย์สินของส่วนงานราชการไม่ว่า
การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัตินั้นเป็นการทุจริตด้วยหรือไม่ก็ตาม และให้หมายความรวมถึงการประมาท
เลินเล่ออย่างร้ายแรงในหน้าที่ดังกล่าวด้วย  

"ข้อร้องเรียน" หมายถึง ข้อร้องเรียนเรื่องการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ โดยมิชอบ
ของเจ้าหน้าที่ของรัฐในสังกัด และข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่ของรัฐที่ไม่ได้ปฏิบัติหน้าที่ราชการด้วยความรับผิดชอบ
ต่อประชาชน ไม่มีคุณธรรม จริยธรรม ไม่คำนึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้งและไม่มีธรรมาภิบาลตามที่มี
กฎหมาย ระเบียบ แบบแผนของทางราชการที่เก่ียวข้องได้กำหนดไว้  

"การตอบสนอง" หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและนำเรื่องร้องเรียน
เข้าสู่กระบวนการสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดำเนินคดี หรืออื่น ๆ ตามระเบียบข้อกฎหมายพร้อมกับ
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการดำเนินการภายในเวลาสิบห้าวัน ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียน
ไม่ได้ระบุชื ่อและที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ หรืออี เมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียนจะพิจารณาการ
ตอบสนองสิ้นสุดที่การนำเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดำเนินคดี หรือ
อ่ืนๆ ตามกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง  

 
2. วัตถุประสงค์การจัดทาคู่มือ  
2.1 เพื่อให้บุคลากรที่เกี ่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทางการ

ดำเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ  

2.2 เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบของเทศบาลตำบล- 
งิ้วงาม มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

2.3 เพื่อให้มั ่นใจว่ากระบวนการจัดการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ใช้เป็นแนวทาง
ทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับการ
รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  

2.๔ เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน 

 

 

บทท่ี 1  
บทนำ 
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บทบาทหน้าที่รับผิดชอบของหน่วยงาน  
เทศบาลตำบลงิ้วงามมีบทบาทหน้าที่ในการดำเนินการเสริมสร้างความเข้มแข็งและเครือข่ายสำคัญใน

การขับเคลื่อนนโยบายและมาตรการต่าง ๆ ในการต่อต้านการทุจริตในหน่วยงาน มีอำนาจหน้าที่ ดังนี้  
1. จัดทำแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับ

ยุทธศาสตร์ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐและนโยบายของรัฐบาลที่เกี่ยวข้อง  
2. ประสาน เร่งรัด และกากับให้เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้อง ดำเนินการตามแผนปฏิบัติการป้องกันการทุจริต

ของหน่วยงาน  
3. ดำเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจิต การปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดย มิชอบของ

เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน  
4. ปฏิบัติงานร่วมกัน หรือสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือที่ได้รับมอบหมาย  
 
หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต  
1. หลักเกณฑ์การร้องเรียน  
    ๑.๑. เรื ่องที ่จะนามาร้องเรียนต้องเป็นเรื ่องที ่ผู ้ร ้องเ รียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย  

อันเนื่องมาจากเจ้าหน้าที่ในเรื่องดังต่อไปนี้  
          (๑) กระทำการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ  
          (๒) กระทำความผิดต่อตำแหน่งหน้าที่ราชการ  
          (๓) ละเลยหน้าที่ตามท่ีกฎหมายกำหนดให้ต้องปฏิบัติ  
          (๔) ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกินสมควร  
          (๕) กระทำการนอกเหนืออำนาจหน้าที่ หรือขัด หรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  
    ๑.๒ เรื่องร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลมิใช่ลักษณะกระแสข่าวที่สร้างความเสียหายแก่บุคคล  

ที่ขาดหลักฐานแวดล้อมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจนขาดพยานบุคคลแน่นอน  
๒. ข้อร้องเรียนให้ใช้ถ้อยคำสุภาพและต้องระบุข้อมูลต่อไปนี้  
    2.๑ ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียนพร้อมหมายเลขโทรศัพท์หรืออีเมลติดต่อกลับ  
    ๒.๒ ชื่อหน่วยงาน หรือเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน  
    ๒.๓ การกระทำทั้งหลายที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตาม

สมควรเกี่ยวกับการกระทำดังกล่าวหรือช่องทางเบาะแสกรทุจริตของเจ้าหน้าที่อย่างชัดเจน เพื่อดำเนินการ
สืบสวน สอบสวน  

    ๒.๔ คาขอของผู้ร้องเรียน  
    ๒.๕ ลายมือชื่อของผู้ร้องเรียน  
    ๒.๖ ระบุวัน เดือน ปี  
    ๒.๗ ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ หรือพยานบุคคล (ถ้ามี) 

 

บทท่ี 2 
ระบบการจัดการเรื่องรอ้งเรียนการทุจริต 
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๓. กรณีการร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ จะรับพิจารณาเฉพาะรายที่ระบุ หลักฐานกรณี

แวดล้อมล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น  
๔. เรื่องร้องเรียนที่อาจไม่รับพิจารณา  
    ๔.๑ ข้อร้องเรียนที่มิได้ทำเป็นหนังสือ  
    ๔.2 ข้อร้องเรียนที่มิได้ระบุพยาน หรือหลักฐานที่เพียงพอ  
๕. ช่องทางการร้องเรียน ผู้ร้องเรียนสามารถส่งข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังนี้  
    ๕.๑ ส่งข้อร้องเรียน หรือร้องเรียนด้วยตนเองโดยตรงที่ เทศบาลตำบลงิ้วงาม อำเภอเมืองอุตรดิตถ์ 

จังหวัดอุตรดิตถ์  53000 โทร. 055-448386  
              ๕.๒ ร้องเรียนผ่านเว็บไชต์ สำนักงานที่ http://www.ngew-ngam.go.th 
              5.3 ร้องเรียนผ่าน Facebook เทศบาลตำบลงิ้วงาม 
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กระบวนการพิจารณาดำเนินการ  
๑. ให้ศูนย์ร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานเทศบาลตำบลงิ้วงาม ลูกจ้างประจำ พนักงานจ้าง

เทศบาลตำบลงิ้วงาม เป็นหน่วยงานหลักในการรับเรื่องร้องเรียน  
2. เมื่อได้รับร้องเรียนให้ เลขานุการศูนย์ร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานเทศบาลตำบลงิ้วงาม 

ลูกจ้างประจำ และพนักงานจ้างเทศบาล เทศบาลตำบลงิ้วงาม รวบรวมข้อมูลการร้องเรียนเสนอคณะกรรมการ
ศูนย์ร้องเรียนการปฏิบัติหน้าที่ของพนักงานเทศบาลตำบลงิ้วงาม ตามลำดับในกรณีเป็นลักษณะบัตรสนเท่ห์ให้
พิจารณาเฉพาะรายที่มีลักษณะตามที่กำหนดในคู่มือนี้  

๓. ถ้าเห็นว่าข้อร้องเรียนนั้นไม่สมบูรณ์ครบถ้วน ไม่ว่าเหตุใด ๆ ให้เจ้าหน้าที่แนะนำให้ผู้ร้องเรียนแก้ไข
ภายในระยะเวลาที่กำหนด ถ้าเห็นว่าข้อไม่สมบูรณ์ครบถ้วนนั้นเป็นกรณีที ่ไม่อาจแก้ไขให้ถูกต้องได้หรือ  
ผู ้ร้องเรียนไม่แก้ไขข้อร้องเรียน ภายในระยะเวลาที ่กำหนด ให้บันทึกไว้แล้วเสนอข้อร้องเรียนดังกล่าว  
ต่อนายกเทศมนตรีเพื่อดำเนินการต่อไป และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ถึงขั้นตอนหรือระยะเวลาการพิจารณา
เรื่องร้องเรียนเท่าที่สามารถกระทำได้  

๔. กรณีที่เห็นสมควรให้แต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงหรือมอบหมายให้ผู้ใดตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง  

๕. ให้คณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงที่ได้รับแต่งตั้ง มีหน้าที่รวบรวมข้อเท็จจริงที่เกี่ยวข้อง และ
พิจารณาไต่สวนหาข้อเท็จจริงว่าเรื ่องร้องเรียนมีมูลความจริงหรือไม่เพีย งใดโดยให้ดำเนินการให้แล้วเสร็จ
โดยเร็ว พร้อมทั้งทาความเห็นเสนอนายกเทศมนตรีตำบลงิ้วงาม ว่ามีการกระทำทุจริตและประพฤติมิชอบ
เกิดขึ้นหรือไม่ และเป็นการกระทำผิดวินัยหรือไม่หาก เป็นกรณีที่ไม่มีมูลที่ควรกล่าวหาให้เสนอความเห็นต่อ
นายกเทศมนตรีตำบลงิ้วงามและยุติเรื่อง  

๖. ในการพิจารณาไต่สวนข้อเท็จจริงให้ดำเนินการอย่างลับ และต้องเปิดโอกาสให้เจ้าหน้าที่ผู ้ถูก
กล่าวหาพิสูจน์ข้อเท็จจริงอย่างเป็นธรรม  

7. ให้คณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงรายงานผลการสอบสวนต่อนายกเทศมนตรีตำบลงิ้วงาม
ภายในสามสิบวันนับตั้งแต่วันที่ได้รับแต่งตั้ง  

๘. เมื่อมีการดำเนินการในเบื้องต้นเป็นประการใด ให้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบภายในเวลาสิบห้าวัน  
เว้นแต่กรณีท่ีผู้ร้องเรียนไม่ให้ข้อมูลที่สามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนได้  

ส่วนงานที่รับผิดชอบ  
มอบหมายให้ สำนักปลัดเทศบาลตำบลงิ้วงาม เป็นส่วนงานที่รับผิดชอบหลัก และทุกส่วนราชการเป็น

ส่วนราชการที่รับผิดชอบรอง มีหน้าที ่ในการควบคุมดูแลการดำเนินงานของหน่วยงานให้เป็นไปตามให้
ผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเข้ามามีส่วนร่วมในการดำเนินงานของเทศบาลตำบลงิ้วงาม 

บทท่ี 3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้อนเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 
 
 
 
  
  
 
 
 
 
  
 
  
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

2. ส่งหนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
 

3. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์/Facebook  
 

4. ร้องเรียนทางตู้รับฟังความคิดเห็น  
 

5. ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร  
 

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน 
 

เสนอผู้บังคับบัญชา 
 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 

ยุติเรื่อง 
 

ไม่ยุติเรื่อง 
 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาและผู้ร้องเรียนทราบ 
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ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 

 

 

 

 

 

 

ช่องทางการร้องเรียน ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียนเพื่อประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

1. สำนักงานเทศบาลตำบล-
งิ้วงาม 

ทุกครั้งที่มีเรื่อง
ร้องเรียน 

ภายใน 1 – 2 วันทำการ 
เว้นวันหยุกรา

ชการ 

2. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทำการ 
เว้น

วันหยุดราชการ 

3. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
สำนักงาน 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทำการ - 

4. ร้องเรียนผ่าน Facebook 
ของเทศบาลตำบลงิ้วงาม 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทำการ - 

บทที่ 4 
ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียนการทุจริต 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 
 
 

 

 

 



หนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 
 
วันที่.................เดือน.............................พ.ศ. ..................  

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

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลงิ้วงาม  
 
ชื่อผู้ร้องเรียน.................................................................................................... ....................................................  
หมายเลขบัตรประจาตัวประชาชน................................................................................................... .....................  
วัน/เดือน/ปี เกิด............................................อายุ............. ........ปี อาชีพ..............................................................  
ที่อยู่...................................................................................................................... ................................................  
โทรศัพท์...................................................................................................................... .........................................  
E-Mail ………………..……………………………………………………………………………………………………………………………..  
 

มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ เพื่อให้ เทศบาล
ตำบลงิ้วงาม พิจารณาดำเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ในเรื่อง  
(รายละเอียด)......................................................................................................... ................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................................................... ..............  
................................................................................................................... ...........................................................
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................................................................................... ..........................  
....................................................................................................... .......................................................................
............................................................................................................................. .................................................  

ทั้งนี ้ ข้าพเจ้ารับรองว่าคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่  
ตามข้างต้นเป็นความจริงทุกประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่  

1).....................................................................................................................จ ำนวน...................ฉบับ  
2).......................................................................................................... ...........จำนวน...................ฉบับ  
3).....................................................................................................................จ ำนวน...................ฉบับ  

จึงเรียนมาเพ่ือดำเนินการต่อไป  
ขอแสดงความนับถือ  

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

 
** ข้อมูลของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะถูกจัดเก็บเป็นความลับ 



 

 

 

 


