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ค าน า 
  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลท่าไม้ฉบับ
นี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลท่า
ไม้ ทั้งนี้ การจัดการข้องร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

 
                                                       ศูนย์รับเร ่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลท่าไม้



บทที่ื1 
บทน า 

 
1.หลักการและเหตุผล 

เทศบาลท่าไม้ม ีบทบาทหน ้าที่หล ักในการก าหนดท ิศทางวางกรอบการด าเน ินงานการ
ป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิตและประพฤต ิม ิชอบ การส ่งเสร ิมและคุ ้มครองจร ิยธรรมของส ่วนราชการ
ให ้สอดคล ้องก ับย ุทธศาสตร ์ชาต ิว่าด ้วยการป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิต เพ ื่อใช้เป ็นเครื ่องม ือสำค ัญใน
การสร ้างการม ีส ่วนร ่วมจากท ุกภาค ีเคร ือข ่ายด ้านการป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิตคอร ์ร ัปชั่น        
การส ่งเสร ิมและคุ ้มครองจร ิยธรรมบ ุคลากรเทศบาลต าบลท่าไม้ท ุกระด ับ ก าหนดมาตรการปล ูกจ ิตสาน ึก 
ป ้องก ัน ปราบปราม และสร ้างเคร ือข ่าย ในการป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิต มุ ่งเน ้นป ้องก ันการท ุจร ิต  
โดยร ่วมกำหนด เป้าหมายการพ ัฒนากลยุทธ์ การป ้องก ัน การส ่งเสร ิมและค ุ้มครองจร ิยธรรมไปสู ่การปฏิบ ัต ิ
ตามแผนงานโครงการที่ วางไว้ไปสู ่เป ้าหมายเด ียวก ัน ค ือ ความสำเร ็จอย ่างม ีประส ิทธิภาพและประส ิทธิผล 
ประชาชนได ้ร ับบร ิการท ี่ดี ม ีความพ ึงพอใจ เช ื่อมั่น และศร ัทธาต ่อการบร ิหารราชการของหน ่วยงาน 
น าไปสู ่ค ่าด ัชน ีภาพล ักษณ ์ของประเทศไทย (CPI:Corruption Perception Index) 
                    ประกอบก ับหน ังส ือการดำเน ินโครงการประเม ินค ุณธรรมและความโปร ่งใสในการ
ดำเน ินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจำปี
งบประมาณ  พ.ศ.๒๕๖๐ ได้แจ ้งว ่า สำน ัก งาน ป .ป .ช . ได ้จ  ัดทำบ ันท ึกข ้อตกล งความร ่ว มม ือ
กระทร วงมหาดไทย โดยกรมส ่งเสร ิมการปกครองท้องถิ่นกำหนดให้มีการประเม ินคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการดำเนินงานขององค ์กรปกครองส ่วนท ้องถิ่น IntegrityandTransparency Assessment (ITA) 
ม ีองค ์กรปกครองส ่วนท ้องถิน่เป ้าหมาย ประกอบด ้วยเทศบาลต าบล และองค ์การบร ิหารส ่วนตำบล โดยให ้
กรมส ่งเสร ิมการปกครองท ้องถิ่นเป ็นหน ่วยงานในการจ ัดต้ังงบประมาณและรับผิดชอบการประเม ิน
คุณธรรมและความโปร่งใสขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ซ่ึงอำนาจหน ้าที่ดำเน ินการเกี่ยวก ับข ้อร ้องเร ียนการท ุจร ิต การปฏ ิบ ัต ิหร ือการละเว้น   
การปฏิบ ัติหน ้าที่โดยม ิชอบของเจ ้าหน ้าที่ส ่วนราชการ จ ึงเป ็นเรื ่องที่ เทศบาลต าบลท่าไม้  จำเป ็นต ้อง
ดำเน ินการเพ ื่อตอบสนองความต ้องการของประชาชน นอกจากนี้ย ังได ้บ ูรณาการร ่วมก ับศ ูนย ์จ ัดการเรื่อง
ร ้องเร ียน/ร ้องท ุกข์ ศ ูนย์ยุติธรรมช ุมชนตำบลท่าไม้ เพ ื่อให้แนวทางการดำเน ินงานเป ็นไปในท ิศทางเด ียวก ัน 
เก ิดเป ็นร ูปธรรม ม ีมาตรฐานและม ีประส ิทธิภาพและประส ิทธิผล สามารถแก ้ไขป ัญหาของประชาชน สร ้าง
ภาพล ักษณ ์และความเชื่อมั่น ตอบสนองความต ้องการของประชาชนเป ็นสำค ัญ ภายใต ้การอภ ิบาลระบบการ
ร ับ เรื่องราวร ้องเร ียน /ร ้องท ุกข์ค ือการป ้องก ันส่งเสร ิม  การร ักษา และการฟ้ืนฟ ู บน พ้ืนฐานของ               
หล ักธรรมาภิบาล(Good Governance) ของระบบอย ่างส ูงส ุดและยั่งยืนต่อไป 

๒. วืัตถุประสงค์การจัดทำคู่มื อ 
 1) เพ ื่อให ้บ ุคลากรผู ้เกี่ยวข ้องหร ือเจ ้าหน ้าที่ผู ้ร ับผ ิดชอบสามารถนำไปเป ็นกรอบแนวทางการ
ดำเน ินงานให ้เก ิดร ูปธรรม ปฏ ิบ ัต ิงานตามมาตรฐาน กระบวนการจ ัดการเรื ่องร ้องเร ียน/แจ ้งเบาะแสด ้านการ
ท ุจร ิตและประพฤตมิ ิชอบ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2) เพ ื่อให ้มัน่ใจว่ากระบวนการจ ัดเรื่องร ้องเร ียน/แจ ้งเบาะแสด ้านการท ุจร ิต และประพฤต ิม ิชอบใช้
เป ็นแนวทางการปฏิบ ัต ิงานตามขั้นตอนที่สอดคล ้องก ับข ้อกำหนด ระเบ ียบ หล ักเกณฑ์ และกฎหมาย          
ทีเ่กี่ยวข ้องกับการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 
 3) เพ ื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบ ัต ิงาน ที่สามารถถ ่ายทอดให ้ก ับผู ้เข ้ามาปฏิบ ัต ิงาน
ใหม่พ ัฒนาให ้การ ทำงานเป ็นม ืออาชีพ รวมทั้งแสดงหร ือเผยแพร ่ให ้ก ับบ ุคคลภายนอก หร ือผู ้ให ้บร ิการให ้
สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่ม ีอยู่ รวมถ ึงเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ
ปฏ ิบัติงาน 
 4) เพ ื่อพ ิท ักษ ์ส ิทธ ิของประชาชนและผู ้ร ้องเร ียน/แจ ้งเบาะแสตามหล ักธรรมาภ ิบาล 
(Good Governance) 



3. บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

 มีบทบาทหนื้าที่ในการด าเนืินการเสรืิมสรื้างความเขื้มแข็งและเปื็นเครื อข่ายส าคัญในการขับเคล ่อน 
นโยบายและมาตรการต ่างๆ ในการต ่อต ้านการท ุจร ิตในองค ์กร รวมทั้งบ ูรณาการเชื่อมโยงก ับศ ูนย ์ปฏิบ ัต ิการ
ต ่อต ้านการทุจริตคอรัปช ั่น 
 1) เสนอแนะแก ่ห ัวหน ้าส ่วนราชการเกี่ยวก ับการป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิตและประพฤต ิมิชอบ  
ของส ่วนราชการ รวมทัง้จ ัดท าแผนปฏิบ ัติการป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิตและประพฤต ิม ิชอบของส ่วน
ราชการ ให้สอดคล้องก ับยุทศาสตร์ว ่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และนโยบายของรัฐบาลที่
เกี่ยวขอ้ง 
 2) ประสานเร ่งร ัดและกำก ับให ้หน ่วยงานในส ังก ัดด าเน ินการตามแผนปฏิบ ัต ิการป ้องก ันและปราบปราม
การทุจริตและประพฤตมิ ิชอบของส่วนราชการ 
 3) ดำเนินการเกี ่ยวก ับข ้อร ้องเร ียนการท ุจร ิต การปฏิบ ัต ิหร ือการละเว้นการปฏิบ ัต ิหน ้าที่ โดยม ิชอบ
ของเจ้าหน้าทีใ่นส่วนราชการ 
 4) คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการ พน ักงานส่วนท้องถิ่น 
 5) ประสานงานเกี่ยวข ้องก ับการป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิตและประพฤต ิม ิชอบ และการ
คุม้ครองจริยธรรมกับหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง 
 6) ติดตาม ประเม ินผล และจ ัดท ารายงานการป ้องก ันและปราบปรามการท ุจร ิตและประพฤต ิม ิชอบ 
และการคุ้มครองจริยธรรมเสนอหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 7) ปฏิบัติงาน สนับสนุนการปฏ ิบัติงานของหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง หรือทีไ่ด้รับมอบหมาย 

 

4. การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 1) ศูนย์รับเร ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ืณืห้องส านักปลัดเทศบาลื(ชั้น๒)ืเทศบาลท่าไม้ 

 2) ตู้/กล่องรับความคิดเห็นของเทศบาลต าบลท่าไม้ 
 3) ส่งข้อร้องเรียนผ่านระบบออนไลย์ ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ได้ท่ีเว็บไซต์เทศบาลต าบลท่าไม้      
              WWW.THamaikan.go.th 
 ๔) ทางไปรษณีย์ เลขที่ 99 หมู่ที่ 9 ต าบลท่าไม้ อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี    
              รหัสไปรษณีย์ 71120 
 ๕). ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) ณ เทศบาลต าบลท่าไม้ 
 ๖) โทรศัพท์ หมายเลข 034-541775 
 7) โทรศัพท์ หมายเลข 034-543024 
 8) E-mail ของหน่วยงาน : Thamaikan 2562 @ gmail.com 
 9) ส่งเรื่องร้องเรียนทาง Facebook, line, QR-code เทศบาลต าบลท่าไม้ 

 

 

5.หลักเกณฑื์ในการรับเรื ่องรอ้งเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤตืิมืิชอบ 
 1) ชื่อ ทีอ่ยู ่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส 
 2) วัน เดอืน ปี ของหนังสือร ้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 3) ข ้อเท ็จจร ิง หร ือพฤต ิการณ ์ของร ้องเรื ่องร ้องเร ียน/เรื่องแจ ้งเบาะแส ปรากฏอย ่างชัดเจนว่าม ีม ูล
ข ้อเท ็จจร ิง หร ือชี้ช่องทางการแจ ้งเบาะแส เกี่ยวก ับการท ุจร ิตของเจ ้าหน ้าที่/หน ่วยงาน จ ัดแจ ้งเพ ียงพอที่
สามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได ้
 4) ระบ ุพยาน เอกสาร พยานวัตถ ุและพยานบุคคล (ถ้าม ี) 
     -ใช้ถ้อยค าสุภาพหร ือข ้อความสุภาพ 

http://www.thamaikan.go.th/


แผนผังกระบวนการจัดการเร ่องรอ้งเรียน/ร้องทืุกข์ 
 
 

 

๑.ร้องเรยีนด้วยตนเอง 
 

๒.ร้องเรียนผ ่านเว็บไซต์ เทศบาลท่าไม ้
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๓.ร้องเร ียนทางโทรศัพท ์
 
 
 

 
 ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

    ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

๔.ร้องเร ียนทาง Facebook 
 

 

๕.ร้องเร ียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) 

 
 
 
 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร ้องเรียน 

เทศบาลต าบลท่าไม้ ทราบ (๑๕วัน) ) 
 
 
 
 
 

ยุต ิ ไม่ยุต ิ
 

 ไม่ยุติแจ้งเรื ่องผู้ร้องเรียน 
ร้องท ุกข ์ทราบ 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร ้องเรียน 
ร้องท ุกข ์ทราบ 

 

   

 
 

สิ้นสุดการดาเนินการรายงานผลให้ 
ทราบ 



๘. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแตง่ตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร ้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๑. จัดตั้งศูนย ์/จุดรับขอ้ร ้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๒. จัดท าคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
 ๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลต าบลท่าไม้ทราบ เพ ื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 

 

การรับและตรวจสอบขื้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร ้องเรียนที่เข ้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีขอ้ปฏิบัติตาม       
ทีก่ำหนดดังนี้ 
 

 
 

ืืืช่องทางดังกล่าว 
ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนืินการรับ 
ข้อร้องเรียนเพ ่อประสาน 
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนยร์ับ -
เรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลท่าไม้  
เทศบาลต าบลท่าไม้ 

ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๑๕ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ เทศบาลต าบล
ท่าไม ้

ทุกวัน ภายใน ๑๕ วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
034-541775 

ทุกวัน ภายใน ๑๕ วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑๕ วันทำการ  

ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) ทุกวัน ภายใน ๑๕ วันทำการ  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก



(แบบคำร้องเรียน ๑) 
 

แบบคำร้องทุกข์/รอ้งเรียน 
 

ที่............................................. 
............................................. 

วันที่.........เดอืน.......................... พ.ศ…........

เรื่อง ...................................................................................................................................................... 
เรียน ............................................................... 

 

 

ข้าพเจ้า............................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขที่............. หมู่ที.่..... 
ตำบล........................... อำเภอ........................... จังหวัด......................... โทรศัพท์....................... 
อาชพี.................................................................ต าแหน่ง..................................................................... 
ถือบัตร.............................................................เลขที่...................................................................... 
ออกโดย............................................วันออกบัตร................................บัตรหมดอายุ..................... 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร ้องเรียน เพ ื่อให้ดำเนินการช่วยเหล ือหรือแก้ไขปัญหาในเรื ่อง 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 
...................................................................................... ................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................. 
.................................................................................................................................................................................. 

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร ้องท ุกข ์/ร ้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบท ั้งทางแพ ่ง 
และทางอาญาหากจะพ ึงมีโดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหล ักฐานประกอบการร ้องทุกข์/ร ้องเรียน (ถ้าม ี) ได้แก่ 

๑) ....................................................................................................  จำนวน............ชุด 
๒) ....................................................................................................   จำนวน............ชุด 
๓) ....................................................................................................  จ านวน............ชุด 
๔) ....................................................................................................   จำนวน............ชุด 

 

 

จึงเรียนมาเพ ื่อโปรดพิจารณาดำเนินการต ่อไป 
 
 

 

 

    ขอแสดงความนับถือ 
 

 

  (ลงชื่อ) ................................................ 
         (...............................................) 
               ผู้ร้องทกุข์/ร ้องเรียน 



 


