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บทที่ 1   
บทนํา 

1.หลักการและเหตุผล     
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 38 

กําหนดวา “เม่ือสวนราชการใดไดรับการติดตอสอบถามเปนหนังสือจากประชาชน หรือสวนราชการดวยกันเก่ียวกับ
งานท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองตอบคําถามหรือแจงการ
ดําเนินการใหทราบภายใน 15 วัน  

แผนยุทธศาสตรชาติระยะ 20 ป (พ.ศ. 2561 - 2580) ไดกําหนดวิสัยทัศนมุงสูความม่ันคง ม่ังค่ัง 
และยั่งยืนของประเทศ ยุทธศาสตรชาติท่ี 6 ดานการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐท่ี
เก่ียวของกับการดําเนินงานดานการกํากับดูแลกิจการท่ีดี โดยกําหนดไว 2 เปาหมาย ไดแก เปาหมายท่ี 1 ภาครัฐมี
วัฒนธรรมการทํางานท่ีมุงผลสัมฤทธิ์และผลประโยชนสวนรวม ตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยาง
สะดวก รวดเร็ว โปรงใส และเปาหมายท่ี 3 ภาครัฐมีความโปรงใส ปลอดการทุจริตและประพฤติมิชอบในทุกรูปแบบ  

สําหรับแผนแมบทภายใตยุทธศาสตรชาติ (พ.ศ. 2566 - 2580) (ฉบับแกไขเพ่ิมเติม) ประเด็น (21) 
การตอตานการทุจริตและประพฤติมิชอบ ไดกําหนดเปาหมาย ประเทศไทยปลอดการทุจริตและประพฤตมิชอบโดย
การดําเนินการผานการพัฒนาคนและการพัฒนาระบบ หลอหลอมพฤติกรรมคนทุกกลุมใหมีจิตสํานึกและพฤติกรรม
ยึดม่ันในความซ่ือสัตยสุจริต และพัฒนานวัตกรรมในการตอตานการทุจริตในหนวยงาน ภาครัฐท่ีเหมาะสมกับบริบท 
สภาพปญหา และพลวัตการทุจริตของแตละหนวยงาน รวมท้ังการเพ่ิมประสิทธิภาพการดําเนินงานของกระบวนการ
และกลไกท่ีเก่ียวของในการปราบปรามการทุจริต เพ่ือปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบไดอยาง
มีประสิทธิภาพนําไปสูประเทศไทยปลอดการทุจริตและประพฤติมิชอบอยางแทจริง 

องคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง จึงไดกําหนดทิศทางวางกรอบการดําเนินงานการปองกันและ
ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมของสวนราชการ โดยการจัดทําคูมือ
แนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและพฤติมิชอบ 

 
2. วัตถุประสงค  

1) เพ่ือใหบุคลากรผูเ ก่ียวของ หรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบสามารถนําไปเปนกรอบแนวทาง                     
การดําเนินงานใหเกิดรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการ
ทุจริต และประพฤติมิชอบ ไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2) เพ่ือใหม่ันใจวากระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต และประพฤติมิ
ชอบใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอน ท่ีสอดคลองกับขอกําหนดระเบียบ หลักเกณฑ และกฎหมายท่ี
เก่ียวของกับการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข มีมาตรฐานเดียวกัน  

3) เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง 
ทราบกระบวนการ 

4) เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน/แจงเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล (Good 
Governance)   
 
3. ขอบเขต  

1) สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
2) ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ 
3) แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษา กฎหมายขออนุมัติ/

อนุญาต ขอรองเรียน/รองทุกข/รองเรียนและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี อบต.โพธิ์ทอง//แจงเบาะแส 
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บทที ่2 
ประเด็นเกี่ยวของกับการรองเรียน การทุจริต 

1. คําจํากัดความ 
  ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
  ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม           
จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชมุชน/ หมูบานเขตตําบลโพธิ์ทอง                
  การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน รอง
ทุกข             และประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี อบต.โพธิ์ทอง ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถาม
หรือรองขอขอมูล            
  ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอ องคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง                
ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน /รองทุกข/ รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจาหนาท่ี อบต.โพธิ์ทอง/ การใหขอเสนอแนะการใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/ การรองขอขอมูล 
  เจาหนาท่ี หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
  เจาหนาท่ีของ อบต.โพธิ์ทอง หมายถึง นายกอบต. รองนายกอบต. เลขานุการนายกอบต. สมาชิก
สภาอบต. พนักงานสวนตําบล ลูกจางประจํา และพนักงานจาง  
  คํารองทุกข/ รองเรียน หมายถึง คําหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่อง
รองทุกข/รองเรียน หรือระบบการรับคํารองเรียนเอง มีแหลงท่ีสามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยางชัดเจน                             
หรือมีนัยสําคัญท่ีเชื่อถือได 
  ขอรองเรียน หมายถึง ขอรองเรียนท่ัวไป เชน เรื่องราวรองทุกขท่ัวไป รองเรียนและประพฤติมิชอบ
ของเจาหนาท่ี อบต.โพธิ์ทอง ขอคิดเห็น คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการ
ใหบริการของหนวยงาน 
  การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียน
ตางๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี 
  การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการท่ีดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียน
ท่ีไดรับใหไดรับการแกไขหรือบรรเทาความเดือนรอนจาการดําเนินงาน 
2. ชองทางการรับขอรองเรียน 
  1) รองเรียนดวยตนเอง ณ สํานักงานองคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง 

2) เว็บไซต องคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง  
https://www.phothonglocal.go.th/Home#gsc.tab=0 

3) หมายเลขโทรศัพท 043501820 
4) เฟซบุค “องคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง”  
5) กลองรับเรื่องรองเรียนการทุจริตในองคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง 
6) ตูไปรษณีย เลขท่ี 189  หมู 4 ตําบลโพธิ์ทอง อําเภอเสลภูมิ จังหวัดรอยเอ็ด 45120   
7) ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  

3. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ   
1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/ผูแจงเบาะแส  
2) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส   
3) รายละเอียด ขอเท็จจริง หรือพฤติการณ ประกอบเรื่องรองเรียน/เรื่องแจงเบาะแส ปรากฏอยาง

ชัดเจนวามีมูลขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางการแจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี/หนวยงาน ชัดแจงเพียง
พอท่ีจะสามารถดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได   

4) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถามี)   
5) ใชถอยคําสุภาพหรือขอความสุภาพ    

https://www.phothonglocal.go.th/Home%23gsc.tab=0
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บทที่ 3 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองทุกข/รองเรียน/รองเรียนการทจุริตและประพฤตมิิชอบ ของ
เจาหนาที่ องคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                   ยุต ิ                              ไมยุติ 
 
 
       
 
 
 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผดิชอบ
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

รับเรื่องรองทุกข / รองเรยีน ฯ 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 
   043501820 

๔. รองเรียนทาง Facebook  
    “องคการบริหารสวนตําบลโพธ์ิทอง” 

๕. รองเรียนผานตู/กลองรับความคิดเห็น 

๖. ตูไปรษณยี เลขท่ี 59 หมู 6 ต.โพธ์ิ
ทอง 

       

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

https://www.phothonglocal.go.th
 

 

 

ยุติเรื่องแจงผูรองทุกข/
รองเรียน ฯ 

การรับแจงเรื่องราวรอง
ทุกข/รองเรียน ฯ 

สิ้นสุดการดําเนินการรายงานผล
ใหผูบริหารทราบ 

7. ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส  
     

https://www.phothonglocal.go.th/Home%23gsc.tab=0
https://www.phothonglocal.go.th/Home%23gsc.tab=0


4  
บทที่ 4  

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 
1. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1) การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการเรื่องรองทุกข/รองเรียน/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ 

2) เม่ือเจาหนาท่ีไดรับเรื่องรองเรียนหรือแจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบจากชอง
ทางการรองเรียน  

3) เจาหนาท่ีนําหนังสือ/เรื่องแจงเบาะแสไปลงเลขรับหนังสือเสนอผูบังคับบัญชาเหนือข้ึนไป
ทราบและพิจารณา  

4) สงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของและ/หรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบในงานนั้นดําเนินการ  
5) เจาหนาท่ีวิเคราะหเนื้อหาเรื่องรองเรียนและทําความเห็นเสนอ ดําเนินการไปตามอํานาจ

หนาท่ีความถูกตอง ชอบดวยกฎหมายและมาตรฐานจริยธรรม  
6) หากเรื่องรองเรียนมีประสานหนวยงานภายในหรือภายนอกเพ่ือเปนการรวบรวมขอเท็จจริง 

เจาหนาท่ีตองรีบ ดําเนินการประสานโดยเรงดวน  
7) เจาหนาท่ีดําเนินการไปตามขอสั่งการใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน และมีหนังสือแจงผลการ

ดําเนินการเบื้องตน ใหผูรองทราบ (ท้ังนี้ข้ึนอยูกับขอเท็จจริงและขอกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ ขอสั่งการแตละ
เรื่อง)  

8) เจาหนาท่ีผูเก่ียวของในงานนั้น จัดเก็บเรื่องเม่ือดําเนินการแลวเสร็จ 
 

 
2. การรับและตรวจสอบขอรองทุกข/รองเรียนฯ จากชองทางตาง ๆ 

  ดําเนินการรับและติดตาม ตรวจสอบขอรองทุกข/รองเรียนฯ ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง
ตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

 
ชองทาง ความถี่ในการ

ตรวจสอบชองทาง 
ระยะเวลาดําเนินการรับขอรองทุกข/ 

รองเรียน/รองเรียนการทุจริต 
และประพฤติมิชอบ 

รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วัน ทําการ 
เว็บไซต องคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทําการ 

หมายเลขโทรศัพท ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทําการ 

กลองรับเรื่องรองเรียนการทุจริต ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทําการ 

ตูไปรษณีย ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทําการ 

ไปรษณียอิเล็กทรอนิกส ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทําการ 

 
3. การบันทึกขอรองเรียน 

 
กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองทุกข / รองเรียน ฯ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู หมายเลข 

โทรศัพทติดตอ รองทุกขเรื่อง / รองเรียนฯ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
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การรับแจงเร่ืองราวรองทุกข 
 
การรับแจงเรื่องราวรองทุกข / รองเรียนการทุจริตและประพฤติชอบของเจาหนาท่ี อบต.โพธิ์ทอง 
 
                                                                       
 

                                                                 เขียนคํารอง  

    

            

 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
 
 
 
                 

 
 
 
                           
 
 
                                                                                      
                                       

 อนุมัติ / สั่งการ           
 
 
                                 

ผูขอรับบริการ 

แจงตอบรับการดําเนินการ
ใหผูขอรับบริการทราบ 

ภายใน 15 วัน 

แจงหัวหนาสวน              
ที่เกี่ยวของกับเร่ือง          

ที่รองทุกข รองเรียน ฯ 
ดําเนินการ 

ติดตอสอบถาม / รับเรื่อง
นิติกร ชํานาญการ 
  
  
  

  
 

ตรวจสอบขั้นตน                            
 หัวหนาสํานักปลัด 
  
  
  

 
 

พิจารณาขั้นตน 
ปลัดองคการบริหารสวน  

ตําบลโพธิ์ทอง 
  
  
  

  
 

    อนุมัติ / ส่ังการ   นายก
องคการบริหารสวนตําบลโพธิ์ทอง
  



 
 
 

ประชาชน                 
เขียนคํารอง          

แจงเหตุ           
รองเรียน/รองเรียน

ฯ 

 
 
 

เจาหนาท่ี 
ปฏิบัติการบรรเทา 
ความเดือดรอน 

 
 
 

แจงหนวยงาน   
เจาของเรื่องท่ี

รับผิดชอบบรรเทา
ความเดือดรอน 

 
 

 
 
 

แจงผลการ 
ดําเนินการแก 

ประชาชน 
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ข้ันตอนการรับแจง 
เรื่องราวรองทุกข / รองเรียน / รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

เจาหนาท่ี อบต.โพธิ์ทอง 
 
 
 

 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
         1 

     
         2 

 
       3 

 
         4 

 1 วัน 

รวมระยะเวลาใหบริการไมเกิน 15 วัน/ราย 

 1 วัน  7 วัน  3 วัน 
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4. การติดตามแกไขปญหาขอรองทุกข / รองเรียน/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี        
อบต.โพธิ์ทอง 
  ใหเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการตามลําดับบังคับบัญชา ใหทราบภายใน 5 วันทําการ 
และแจงใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน 
 
5. การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 
  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรอง
ทุกข / รองเรียน ฯ ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกร ตอไป 
 
6. มาตรฐานงาน 
  การดําเนินการแกไขขอรองทุกข / รองเรียนฯ ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 
 
 
 


