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      คู่มอืการปฏิบตังิานการจดัการ  
เรื่องร้องเรยีนการทุจรติและการประพฤตมิชิอบ เทศบาลต าบลเปอืยนอ้ย 

งานธรุการ 
            เบอรโ์ทร 0-4349-4119 
 

๑. วตัถปุระสงค ์ 
คู่มือฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการจัดการ ข้อมูลร้องเรียน

ของเทศบาลต าบลเปือยน้อย ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อ สถานการณ์โดย
ประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นที่ฐานของความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย  

 
2. ขอบเขต 

เพ่ือด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลการด าเนินการติดตามประเมิน ผล
และ รวบรวมเสนอผู้บริหาร  

 
3. ค าจ ากัดความ 

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ด้วย
ตนเอง จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร อีเมล์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก าหนด 
ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร  ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐ               
ได้รับความเดือดร้อนเสียหารอันเนื่องมาจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  หรือการด าเนินนโยบายของ             
เทศบาลต าบลเปือยน้อย กฎหมายที่เก่ียวข้อง ซึ่งอยู่ในอ านาจหน้าที่ ซึ่งเทศบาลต าบลเปือยน้อยด าเนินการต่อไป
ได ้ 

 
๔. หนา้ทีค่วามรบัผดิชอบ  

ผู้อ านวยการกอง/ส านักปลัด/เทศบาลต าบลเปือยน้อย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
5. ผงักะบวนการท างาน 

ล าดับ ผงักระบวนการ รายละเอยีดงาน มาตรฐาน ผูร้บัผดิชอบ 
1 รับเรื่องร้องเรียน -เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 

ด้วยตนเอง จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร 
อีเมลล์ ที่เป็นลายลักษณ์อักษร 
ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 
-เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์
อักษร แบบฟอร์ม รับเรื่อง 

ถูกต้องครบถ้วน เจ้าพนักงานธุรการ 
กอง/ส านัก 

2 ลงทะเบียนรับ 
เรื่องร้องเรียน 

-ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน เสนอ
หัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป 

ทันทีท่ีได้รับเรื่อง  

3 ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน
เบื้องต้น 

-พิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็น
ที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งแต่กฎมาย 
กฎระเบียบและอยู่ในอ านาจที่
เกี่ยวข้อง ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เชื่อถือได้ และอยู่
ในอ านาจที่
สามารถ

ด าเนินการได้ 

หัวหน้าฝ่ายบริหาร
ทั่วไป 

4 จัดท าบันทึกแจ้งหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง 

-พิจารณาและสรุปประเด็นปัญหาที่
ร้องเรียน เสนอ ผอ.กอง/ส านัก เพ่ือ
แจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ถูกต้อง ครบถ้วน  

5 เสนอ ผู้บริหาร -ผอ.กอง /ส านัก พิจารณาลงนามถึง
ผู้บริหาร 

ถูกต้อง ครบถ้วน ผอ.กอง/ส านัก 

6 จัดส่งบันทึกไปยัง
หน่วยงาน ที่เก่ียวข้อง 

-ด าเนินการตามระบบสารบรรณ ด าเนินการทันที เจ้าพนักงานธุรการ 
กอง/ส านัก 

7 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

-ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ 
และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการ
ป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

ถูกต้อง ครบถ้วน หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง งานนนิติ
การ กองวิชาการ 
และแผนงาน 

8 รวบรวมเสนอประจ าเดือน -รวบรวมเรื่องร้องเรียนรายเดือน สรุป
รายงานผู้บริหาร 

ถูกต้อง ครบถ้วน งานธุรการ ส านัก
ปลัดฯ 

 

งานนิติการ กอง วิชาการและ  

 

 

 

 

 

 

 
 



 
6.ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน  

 ๖.๑ ขั้นตอนวิธีการรับเรื่องร้องเรียน  
 6.๑.๑ การรับเรื่องร้องเรียน  

1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษร ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น ด้วยตนเอง โทรศัพท/์
โทรสาร อีเมล์ ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ  

๒. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
หรือมาติดต่อด้วนตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงใน แบบฟอร์มรับ
เรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้  

รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ สามารถติดต่อ
ได้ทั้งนี ้ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตัวเอง จะต้อง ตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามี
ข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด  

รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่า
ต้องการร้องเรียนเรื่องอะไรเกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใดและรายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้
ร้องเรียน  

ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงาน จะต้องสามารรถรับเรื่องได้ในทันที แม้จะเป็นเรื่อง
ที่เก่ียวข้องกับหน่วยงานอ่ืน เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ 
ร้องเรียนทราบ ขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการ 
สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ 043-494119  แล้วจึงส่งเรื่องร้องเรียนนั้นให้หน่วยงาน ผู้รับผิดชอบ
ทันทีหลังได้รับแจ้ง  

6.๑.๒ การส่งต่อเรื่องร้องเรียน เจ้าหน้าที่ธุรการกอง/ส านัก จะลงทะเบียนรับเรื่อง ร้องเรียน 
และพิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบของ ส านักงาน
ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม และอยู่ในอ านาจที่สามารถด าเนินการได้  หากเรื่องร้องเรียนนั้น เกี่ยวข้องกับ
หน่วยงานที่จะท าหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  9 วันท าการ หลังได้รับแจ้ง เพ่ือให้ ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหาร - เพ่ือ
พิจารณาสั่งการมอบหมาย  

6.๑.๓ การตรวจสอบข้อเท็จจริง  

หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียน  เป็น
ล าดับแรก โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิด ปัญหา
ได้อีก และแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป  หรือภายใน ๑๕ วันท าการ 
ยกเว้นเรื่องร้องเรียน ๒ กรณีได้แก่ 

กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและ 
ส่งผลกระทบในวงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงาน  ต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ 
รายงานผลภายใน 7 วันท าการ กรณีท่ีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุก ๆ ๕ วัน 

กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า ๑๕ วันท าการ ต้องแจ้ง
ความคืบหน้าในการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ เป็นระยะๆ 
 
 
 
 



 
6.๑.๔ การตอบข้อร้องเรียน  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบทันที
ที่ได้รับแจ้งผล  

6.๑.๕. การรวบรวมข้อมูล  
งานนิติการด าเนินการรวบรวมข้อร้องเรียนพร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหาร

เพ่ือทราบเป็นประจ าทุกเดือน  
 

๗. มาตรฐานงาน  
๗.๑ การรับและการตอบข้อร้องเรียน  

เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามรถรับเรื่องได้ในทันที แม้จะเป็นเรื่องที่ เกี่ยวข้อง
กับหน่วยงานอื่น เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการ สามารถสอบถามได้ที่
หมายเลขโทรศัพท์ที่แจ้งไว้ ทั้งนี้ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็น
ล าดับแรก โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้
อีก  

8. ระบบตดิตามและประเมนิผล  

หน่วยงานตรวจสอบภายในจะน าข้อร้องเรียนนั้นไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการ
ปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หากเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือ    
น าเรียนผู้บริหารพิจารณาในการประชุมแต่ละครั้ง  

9. เอกสารกฎหมาย/ระเบยีบ/ค าสัง่ทีใ่ชป้ระกอบการด าเนนิการ  
9.๑ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๕๐ หมวด ๓ ส่วนที่ ๑๐  
9.๒ พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. ๒๕๓๙  
9.๓ พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐  
9.๔ พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ. ๒๕๓๙  
9.๕ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
9.๖ ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๕๔  

        9.7 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖   
       9.8 ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (ฉบับที ่๒) พ.ศ. ๒๕๔๘  

    9.9 มติคณะรัฐมนตรี วันที่ ๒๙ พฤศจิกายน ๒๕๕๘ เรื่อง แนวทางการจัดระเบียบของ 
ระบบกระบวนการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน  

      9.๑๐ ค าสั่งคณะรักษาความสงบแห่งชาติที่ ๖๙/๒๕๕๗ ลงวันที่ ๑๘ มิถุนายน ๒๕๕๗   
เรื่อง มาตรการป้องกันและแก้ไขปัญหาทุจริตประพฤติมิชอบ  



 
ขัน้ตอนการใหบ้รกิารรับขอ้รอ้งเรียน 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง  

ด้วยตนเอง -จดหมาย -โทรศัพท์/โทรสาร อีเมล์ สื่ออิเล็กทรอนิกส์  

 

 
ลงทะเบียนรับเรื่อง และพิจารณา

ประเด็นเรื่องร้องเรียน  
 

๑ วัน ท าการ  
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และหาสาเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน  

 ส านักปลัดเทศบาล       กองการศึกษา 
 กองช่าง         กองคลัง 
 
 
 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 
             กรณีร้ายแรง    กรณีท่ัวไป       กรณีซับซ้อน 
รายงานผลภายใน 3 วันท าการ หากไม่ รายงานผลไม่เกิน 15 วันท าการ  ไม่สามารถรายงานผลได้
แล้วเสร็จให้รายงานทุก 7 วัน                ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ
                  และรายงานเป็นระยะ
                  (ผู้ร้องเรียนแจ้งเบอร์โทรศัพท์ติดต่อ) 

 
 

แจ้งผู้ร้องเรียน  
                                              (ผู้ร้องให้ที่อยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้)  
 

 
งานธุรการ ส านักปลัด รวบรวมข้อมูลสรุปรายงาน

เสนอผู้บริหารประจ าทุกเดือน  
 
 
 

ติดต่อสอบถาม และให้ค าแนะน าเพิ่มเติม :  

เทศบาลต าบลเปือยน้อย ๐๔3-494119  



 

ช่องทางการตดิตอ่รอ้งเรยีน  
 

เทศบาลต าบลเปอืยนอ้ย ตระหนักถึงสทิธขิองประชาชนดงักลา่ว จงึไดจ้ดั ช่องทางการตดิตอ่ร้องเรยีน
ผา่นช่องทางดงันี.้-  

1. ตดิต่อดว้ยตนเองทีส่ านักงานเทศบาลต าบลเปือยน้อย  
2. ทางจดหมาย ถงึ ส านักงานเทศบาลต าบลเปือยน้อย เลขที ่ 150  ต าบลเปือยน้อย  อ าเภอ      

เปือยน้อย   จงัหวดัขอนแกน่ 40340 
3. ทางอินเตอรเ์น็ต – เวบ็ไซตเ์ทศบาลต าบลเปือยน้อย www.puainoi.go.th-ร้องเรยีนร้องทกุข์  
4. ทางอีเมล์อเิล็กทรอนิกส์ saraban@puainoi.go.th 
5. ตูร้บัฟงัความคดิเห็น  
6. ผา่นผูบ้งัคบับัญชาโดยตรง   092-5592514 นายกเทศมนตร/ี 083-3327255 ปลดัเทศบาล   
7. สือ่สังคมออนไลน ์Facebook Line  
8. อื่นๆ  

 
 
 
 
 
 
             
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                   แบบค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
                               ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
                                                                                              เทศบาลต าบลเปือยน้อย 
                                                                                        150 ม.1 ต.เปือยน้อย อ.เปือยน้อย                                          
                                                            จ.ขอนแก่น 40340 
 

วันที่........เดือน.....................พ.ศ................ 
 

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

เรียน  นายกเทศมนตรีต าบลเปือยน้อย 

   ข้าพเจ้า..........................................................................อายุ....................................... ................
ที่อยู่ ......................................................................................... .............................................................................. .. 
............................................................................................................................. ................................................... 
โทรศัทท์......................................................อาชีพ..........................เลขที่บัตรประชาชน............... .......................... 

   มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพ่ือให้เทศบาล
ต าบลเปือยน้อย พิจารณาด าเนินการตรวจสอบช่วยเหลือ ตามข้อมูลเบื้องต้น ดังต่อไปนี้ 
1.ชื่อ-สกุล ผู้ถูกร้องเรียน........................................................................................................................ ................... 
-(กอง/งาน/แผนก/ต าแหน่ง/โปรดระบุเพิ่มเติมถ้ามี).................................................................................................  
2.ช่วงเวลาการกระท าความผิด (โปรดระบุเวลาโดยประมาณ).................................................................................. 
3.พฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบ
......................................................................................................... ..........................................................................
.................................................................................................................................................... ...............................
.................................................................................................... .............................................................................. 
4.วัน....................ที่.............เดือน.........................พ.ศ...............สถานที่./ที่ตรวจพบว่ามีการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ(ถ้ามี)............................................................................................................................................................... ..
   ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตาม
ความข้างต้นเป็นจริงทุกประการ โดยข้าพเจ้า ขอส่งหลักฐานประกอบการร้องเรียน/แจ้งเบาะแส(ถ้ามี) ได้แก่ 

1. ..............................................................................................จ  ำนวน..............................ชุด 
2. ..............................................................................................จ  ำนวน..............................ชุด 
3. ..............................................................................................จ  ำนวน..............................ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 

 
 
 
ลงชื่อ...................................................ผู้ยื่นค าร้อง  ลงชื่อ.............................................เจ้าหน้าที่ 
      (..................................................)                      (.............................................)  
  ลงวันที.............................................                  ลงวันที่.............................................. 


