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คำนำ 
 
 

ด้วยองค์การบริหารส่วนตำบลพนม มีเจตนารมณ์และความมุ่งมั่นท่ีจะร่วมกันสร้างองค์กรแห่งความใส
สะอาดภายใต้หลักการของกฎหมายความซื่อสัตย์สุจริตให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และมาตรฐานจริยธรรมของพนักงานส่วนตำบลและพนักงานจ้างในการ
ป้องกันและต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชั่นทุกรูปแบบและเพื่อเป็นการแสดงเจตนารมณ์ การป้องกันและต่อต้านการ
ทุจริตคอร์รัปชั่น องค์การบริหารส่วนตำบลพนมจึงมีหน้าที่สนับสนุนป้องกันและ ต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชั่นให้
เกิดขึน้ในองค์กรเพื่อก่อให้เกิดความเข้าใจและตระหนักถึงความสาคัญของปัญหาที่ เกิดขึน้จากการทุจริตคอร์รัปชั่น
โดยตอ้งถือปฏิบัติตามนโยบายการป้องกันและต่อต้านการทุจริตคอร์รัปชั่น  

เพื่อให้การดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน เป็นไป
ตามระเบียบขั้นตอนและสนับสนุนเจตนารมณ์ในการป้องกันการทุจริต องค์การบริหารส่วนตำบลพนมจึงจัดทำคู่มือ
ขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าท่ี
โดยมีรายละเอียดวิธีการที่บุคคลภายนอกจะทำการร้องเรียนมีการกำหนดรายละเอียดขั้นตอนต่าง ๆ ในการจัดการ
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติใหม่ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ 
 

งานบริหางานทั่วไป 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 
 
 

เรื่อง          หน้า 
 
 

หลักการและเหตุผล ๑ 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลพนม ๑ 
สถานท่ีตั้ง ๑ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ ๑ 
วัตถุประสงค์ ๑ 
คำจำกัดความ 2  
ระยะเวลาเปิดให้บริการ 2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ๓  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน ๔  
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ๔  
การบันทึกข้อร้องเรียน๔ หลักเกณฑ์การรับเรื่องร้องเรียน ๔  
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน ๕  
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ๕  
มาตรฐานงาน ๕  
แบบฟอร์ม ๕  
จัดทำโดย ๕ 
ภาคผนวก 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที ่
องค์การบริหารส่วนตำบลพนม 

๑. หลกัการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้
ทนต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ องค์การบริหารส่วนตำบลพนมมีเจตนารมณ์และความมุ่งมั่นที่จะร่วมกัน 
สร้างองค์กรแห่งความใสสะอาดภายใต้หลักการของกฎหมาย ความซื่อสัตย์ สุจริตให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 และมาตรฐานจริยธรรมของพนักงานส่วน
ตำบลและพนักงานจ้างในการป้องกนัและต่อต้านการทุจรติคอร์รปัชั่นทกุรูปแบบและเพ่ือเป็นการแสดงเจตนารมณ์
การปอ้งกันและตอ่ต้านการทจุรติคอร์รปัชั่นองค์การบริหารส่วนตำบลพนม จงึมหีนา้ทีส่นับสนุนปอ้งกันและตอ่ต้าน
การทุจริตคอร์รัปชั่นให้เกิดขึ้นในองค์กรเพ่ือก่อให้เกิดความเข้าใจและตระหนักถึงความสำคัญของปัญหาที่เกิดขึ้น
จากการทจุรติคอร์รปัชั่นโดยต้องถอืปฏิบัติตามนโยบายการป้องกนัและต่อต้านการทจุรติคอร์รัปชั่น 
 

๒. การจัดตั้งศูนยร์บัเรื่องร้องเรียนทีเ่กี่ยวข้องกบัการทุจริตของเจ้าหน้าที่ 

 เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด
ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตของเจ้าหน้าที่ของ
หนว่ยงานหรือไมไ่ดร้บัความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่จึงไดจ้ดัต้ังศนูยร์บัเรื่องร้องเรียนทีเ่กีย่วข้อง
กับการทุจริตของเจ้าหน้าที่ขึ้น ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ
และปกปิดของผู้รอ้งเรียน เพ่ือมใิห้ผู้รอ้งเรียนไดร้บัผลกระทบและได้รบัความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานทีต่ั้ง 
 ต้ังอยู่ ณ สำนักงานองคก์ารบริหารส่วนตำบลพนม อำเภอพนม จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

4. หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 สำนักปลัด อบต.  องค์การบริหารส่วนตำบลพนม 

5. หน้าที่ความรับผดิชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วน
ตำบลพนม และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
ตลอดจนรับเรื่องราวเขา้สู่กระบวนการแก้ไขปญัหาให้กับผู้ร้องเรียน 
 
 
 

 
 

6. วัตถุประสงค์... 
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6. วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการทุจริตของ
เจ้าหน้าทีอ่งคก์ารบริหารส่วนตำบลพนม ขัน้ตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานดียวกัน 
 2. เพ่ือให้มัน่ใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบยีบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกบัการจัดการข้อร้องเรียน
ทีก่ำหนดไว้อย่างสมำ่เสมอและมปีระสิทธิภาพ 
  3. เพ่ือให้สามารถแก้ไขปญัหาเรื่องร้องเรียนให้กับประชาชนได้อย่างรวดเร็วให้ความเป็นธรรมกับ         
ทุกฝา่ย 

7. คำจำกัดความ 

 “ผู้รบับรกิาร” หมายถึง ผู้ทีม่ารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ทีไ่ดร้บัผลกระทบ ทัง้ทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลพนม 
 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/           
ข้อคดิเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมลู 
 “เจ้าหน้าที่” หมายถงึ เจ้าหน้าทีข่องรัฐ พนักงานส่วนตำบลและพนักงานจ้างสังกัดองคก์ารบริหาร
ส่วนตำบลพนม 
 “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆโดยมี
วัตถปุระสงคค์รอบคลุมการร้องเรียน/การใหข้้อเสนอแนะ/การให้ข้อคดิเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมลู 
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถงึ ช่องทางต่าง ๆ ทีใ่ช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็ปไซต์/Facebook/Line หรือช่องทางแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริต จะต้องเป็นส่วน              
ที่ผู้รับบริการ ผู้มาติดต่อ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย สามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 
ผ่านทางเว็ปไซตข์องหน่วยงาน 

8. ระยะเวลาเปดิใหบ้ริการ 
 - เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ ต้ังแต่เวลา๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. สำหรับการร้องเรียน ณ ที่ทำ
การองคก์ารบริหารส่วนตำบลพนม 
 - เปิดให้บริการวันหยุด,วันหยุดนักขัตฤกษ์ ตั้งแต่เวลา 08.30 – 12.00 น. สำหรบัการร้องเรียน ณ 
ทีท่ำการองคก์ารบริหารส่วนตำบลพนม 
 - เปิดให้บริการทางสื่ออิเล็กทรอนิกส์ทุกวันตลอด 24 ชั่วโมง 

9. ช่องทางการร้องเรียน 
 ๑) แจ้งด้วยตนเอง แจ้งได้ที่ สำนักปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล 
 ๒) ทางไปรษณีย์ ที่ทำการ  องค์การบริหารส่วนตำบลพนม อำเภอพนม จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 ๓) ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 077 – 277650/สายตรงนายก 
 ๔) ตู้รับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ องค์การบริหารส่วนตำบลพนม 
 ๕) เว็บไซต์ http://www.Phanom.go.th /facebook: องค์การบริหารส่วนตำบลพนม 
 

 

http://www.phanom.go.th/


-๓- 
 

10. แผนผังกระบวนและขั้นตอนในการจัดการเรือ่งร้องเรียนการทุจริต 

 

 

 

 

 
 

 ยุติ                                   ไม่ยุติ 

 

 

 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์ 
www.Phanom.go.th 

 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
077 - 277650 

 

4. ร้องเรียนทางเพจ/facebook 
องค์การบริหารส่วนตำบลพนม 

 
 

5. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
 

รับเรื่องร้องเรียน 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนตำบลพนม 

(15 วัน) 

 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
             7 วัน             

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
7 วัน 

 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

 

 

กรณีหาข้อยุติไม่ได้ส่งเรื่อง
ต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ภายใน 3 วัน 
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11.ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

11.๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรบัข้อร้องเรียนของประชาชน 
11.๒ จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
11.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลพนมเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

๑2.ระยะเวลาในการรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเขา้มายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ

ปฏิบตัิตามที่กำหนด ดังนี้  
 
 

ช่องทาง 

 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียนเพื่อประสานหาทาง
แก้ไขปัญหา 

 
หมายเหตุ 

 ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
รับเรื่องราวร้องเรียน องค์การ
บริหารส่วนตำบลพนม 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วนัทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์ 
www.Phanom.go.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ วนัทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
077-277650 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนทาง facebook ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  
 

ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
 

ทุกวัน 
 

ภายใน  ๑ วันทำการ  

๑3. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑3.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องรอ้งเรียนและสถานที่เกิดเหตุ 

๑3.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกขอ้ร้องเรียนลงสมุดบันทึกขอ้ร้องเรียน 

14. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 
14.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย ชื่อ – สกุล ที่อยู่ ผู้ร้องเรียน วัน/เดือน/ปี 

ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ท่ีปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีข้อมูลเพียงพอท่ีจะสามารถสืบสวน/
สอบสวนได้ ระบ ุพยานหลักฐานต่าง ๆ (ถ้ามี) 

14.2 ข้อร้องเรียนจะต้องเป็นเรื่องที่มีมูลความจริง มิได้คาดหวังสร้างกระแสหรือข่าวที่เสียหาย
ต่อบุคคล อ่ืนหรือหน่วยงาน 

14.3 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ
ของเจ้าหน้าที่สังกัดองค์การบริหารส่วนตำบลพนม 

14.4 เรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมในการ
ดำเนินการ ตรวจสอบข้อเท็จจริง สบืสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูลและเก็บเป็นฐานข้อมูล 

15.การ... 
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๑5. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๑๐ วันทำการเพื่อ 

เจ้าหน้าทีศู่นย์ฯจะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑6. การรายงานผลการดำเนนิการให้ผู้บริหารทราบ 
๑6.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑6.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การ

จัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร ต่อไป 

๑7. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน 

องค์การบริหารส่วนตำบลพนม ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง 
ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ (ยกเว้นกรณีที่ต้องดำเนินการทางวินัย
ต่อไป)  
๑8. แบบฟอร์ม แบบฟอร์มแบบคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

๑9. จัดทำโดย 
สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลพนม หมายเลขโทรศัพท์ 077-277650  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

ภาคผนวก



 

แบบคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 
 

 องค์การบริหารส่วนตำบลพนม 
 อำเภอพนม จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

วนัท่ี............. เดือน ........................ พ.ศ. ................. 
เรื่อง................................................................... 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลพนม 

ข้าพเจ้า...........................................................................อายุ....................ปี อยู่บ้านเลขที่................ 
หมู่ท่ี............... ตำบล ......................อำเภอ ...................... จังหวัด ............................... โทรศพัท์ .................................. 
อาชีพ................................................. ตำแหน่ง .........................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
การทุจริตของเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลพนมเพื่อให้พิจารณาดำเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหาเรื่อง..................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................... 
..........................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 

ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการและขอ
แนบเอกสารหลักฐานประกอบ ดังนี้ 
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป  

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


