
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที ่

 
 

 
 
 
 
 

สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม 
 อำเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด 

  



 
คำนำ 

 
  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่  ของสำนัก
ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม ฉบับนี้จัดทำขึ้น เพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของ
องค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ จนได้ข้อ
ยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื ่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู ้รับบริการ
จำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
           สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



สารบัญ 
 
เรื่อง              หน้า 
 
หลักการและเหตุผล                 1 
สถานที่ตั้ง                                  1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ                          1 
วัตถุประสงค์                  1 
คำจำกัดความ                  1 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                       2 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                 3 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ              3 
การบันทึกข้อร้องเรียน                  3 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน           3 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน                4 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน              4 
มาตรฐานงาน                  4 
จัดทำโดย 
แบบฟอร์ม                   
 
ภาคผนวก 

- ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์/ทางโทรศัพท์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 
กำหนดว่า “เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกัน
เกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้ นที่จะต้องตอบคำถามหรือ
แจ้งการดำเนินการให้ทราบภายใน 15 วัน  

แผนยุทธศาสตร์ชาติระยะ 20 ปี (พ.ศ. 2561 - 2580) ได้กำหนดวิสัยทัศน์มุ่งสู่ความมั่นคง มั่งคั่ง 
และยั่งยืนของประเทศ ยุทธศาสตร์ชาติที่ 6 ด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐที่
เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานด้านการกำกับดูแลกิจการที่ดี โดยกำหนดไว้ 2 เป้าหมาย ได้แก่ เป้าหมายที่ 1 ภาครัฐ
มีวัฒนธรรมการทำงานที่มุ่งผลสัมฤทธิ์และผลประโยชน์ส่วนรวม ตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่าง
สะดวก รวดเร็ว โปร่งใส และเป้าหมายที่ 3 ภาครัฐมีความโปร่งใส ปลอดการทุจริตและประพฤติมิชอบในทุก
รูปแบบ  

สำหรับแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติ (พ.ศ. 2566 - 2580) (ฉบับแก้ไขเพิ่มเติม) ประเด็น 
(21) การต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ได้กำหนดเป้าหมาย ประเทศไทยปลอดการทุจริตและประพฤตมิ
ชอบโดยการดำเนินการผ่านการพัฒนาคนและการพัฒนาระบบ หล่อหลอมพฤติกรรมคนทุกกลุ่มให้มีจิตสำนึกและ
พฤติกรรมยึดมั่นในความซื่อสัตย์สุจริต และพัฒนานวัตกรรมในการต่อต้านการทุจริตในหน่วยงาน  ภาครัฐที่
เหมาะสมกับบริบท สภาพปัญหา และพลวัตการทุจริตของแต่ละหน่วยงาน รวมทั้งการเพิ่มประสิทธิภาพการ
ดำเนินงานของกระบวนการและกลไกที่เกี่ยวข้องในการปราบปรามการทุจริต เพื่อป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพนำไปสู่ประเทศไทยปลอดการทุจริตและประพฤติมิชอบอย่าง
แท้จริง 

องค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม จึงได้กำหนดทิศทางวางกรอบการดำเนินงานการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการ โดยการจัดทำคู่มือ
แนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและพฤติมิชอบ 
 
2.สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ สำนักปลัดฯ องค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม  อำเภออาจสามารถ  จังหวัดร้อยเอ็ด 
 
3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 อยู่ในความรับผิดชอบของสำนักปลัดฯ องค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

4. วัตถุประสงค ์
1) เพื่อให้บุคลากรผู้เกี ่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทาง                     

การดำเนินงานให้เกิดรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรี ยน/แจ้งเบาะแสด้านการ
ทุจริต และประพฤติมิชอบ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

2) เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิ
ชอบใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอน ที่สอดคล้องกับข้อกำหนดระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่
เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีมาตรฐานเดียวกัน  

3) เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลคลองสี่ 
ทราบกระบวนการ 

4) เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล (Good 
Governance)   
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5. คำจำกัดความ 

ผู้รับบริการ   = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม

     จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขต
     องค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม 
      การจัดการข้อร้องเรียน = มีความครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียนข้อ 
     เสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอ 

ข้อมูลผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ข้อมูลข่าวสาร
     องค์การบริหารส่วนตำบลหน่อมผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์
   ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ  
   ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  = ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื ่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 

     ทางโทรศัพท์/สายตรงบริหาร/เว็บไซต์/กล่องแสดงความคิดเห็น 
เจ้าหน้าที ่   = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน    แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 

      - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
      - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริหารของหน่วยงาน 
      - การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   ยุติ       ไม่ยุต ิ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.ร้องเรยีนด้วยตนเอง 
ณ สำนักปลัด อบต.หน่อม 

2.ร้องเรยีนผ่านเว็บไซต์ อบต.หนอ่ม 
(https://www.nom101.go.th/Pages/addi
ng_complain) 

 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
043 – 666-245 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจข้อเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุตแิจ้งเรื่องผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์

ทราบ 
 

สิ้นสุดการดำเนินกร
รายงานผลให้นายอำเภอ
ทราบ 

4. ร้องเรียนสายตรงถึงผู้บริหารนายก 
อบต.หน่อม(นายณรงค์  ขันแข็ง)          

โทร. 081-964-7257 
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7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของหน่วยงาน 
 1.  สำนักปลัดฯจัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่  
ของหน่วยงาน 
 2. สำนักปลัดฯจัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
 3.  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม เพ่ือสะดวกในการประสานงาน 
8. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่
กำหนด ดังนี้ 

 
               ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 
ระยะเวลาดำเนินการรับ
ข้อร้องเรียน เพื่อประสาน
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ สำนักปลัด อบต.หน่อม 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ  
   

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
043 – 666-245 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

สายตรงผู้บริหาร  นายก,
รองนายก,ปลัด,รองปลัด 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 
9. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 
 ใช้ถ้อยคำสุภาพและกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
1. ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลขติดต่อกลับ  
2. ชื่อ – สกุล ผู้ถูกร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่  
3. ช่วงเวลาและพฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน 
4. วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
5. ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุหรือพยานบุคคล(ถ้ามี) 
10. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
 - ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม ให้ดำเนินการ
ประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชันเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความโปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพ่ือ
ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
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11. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ เพื่อเจ้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบต่อไป 
12. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจำสัปดาห์ รายงานให้นายกองค์การบริหารส่วน
ตำบลหน่อม ทราบทุกสัปดาห์ 
 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน
ในภาพของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 
13. มาตรฐานงาน 
 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 -  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/
โทรศัพท์ ให้ศูนย์ฯ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๗ วันทำการ 
 
15. ช่องทางการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 
 ร้องเรียนได้ที่ สำนักปลัดฯองค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม  อำเภออาจสามารถ  จังหวัดร้อยเอ็ด 

• เบอร์โทรศัพท์ 043-666-245 
• เบอร์โทรสาร  043-666-245 
• เว็บไซต์ https://www.nom101.go.th/Pages/adding_corruption 
• เฟสบุ๊ค อบต.หน่อม 

14. แบบฟอร์ม 
     - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 



 
 
 

คำร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 
ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม 

 อำเภออาจสามารถ จังหวัดร้อยเอ็ด 45160 
 

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

เรื่อง ขอร้องเรียนการทุจริตประพฤมิชอบของเจ้าหน้าที่  
 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม 
ข้าพเจ้า(นาย/นาง/นางสาว)....................................................................................อายุ............. ...ปี                      
บัตรประจำตัวประชาชนเลขท่ี.........................................ที่อยู่เลขท่ี............หมู่.........ถนน.........................หมู่บ้าน
.....................................................................ตรอก/ซอย...........................................ตำบล. ..................................
อำเภอ..................................จงัหวัด..............................................รหสัไปรษณีย์..................... .......โทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อได้เบอร์บ้าน..........................................เบอร์มือถือ..................... ..............เบอร์แฟกซ์
.................................................................... 
มีความประสงค์ท่ีจะขอร้องเรียนต่อ   นายกองค์การบริหารส่วนตำบลหน่อม 
มีรายละเอียดดังต่อไปนี้  1.ชื่อ – สกุล ผู้ถูกร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่
............................................................................................................................. .......................................................
.................................................................... ................................................................................................................
......................................................... ....................................................................................... ................................... 
2.ช่วงเวลาและพฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................. .......................................................
..................................................................................................................................................................... ...............
.......................................................................................................... ข้าพเจ้าขอรับรองว่า ข้อความข้างต้นตามท่ี
ข้าพเจ้าได้ร้องเรียนนั้น เป็นความจริงทุกประการ  
 
(ลงชื่อ)............................................................ผู้ร้องเรียน           (ลงชื่อ).......................... ..........ผู้รบัเรื่องรอ้งเรยีน 
       (..................................................................)          (.............................................................) 
 
      (ลงชื่อ)........................................................พยาน  (ลงชื่อ)........................................................พยาน  

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


