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คํานํา 
 

คู มื อปฏิ บั ติ งานด าน รับ เรื่ อ งราวร อ งทุ กข  และรอ งเรี ยนการทุ จริ ตและประพฤ ติ 
มิชอบของเจาหนาท่ี ของเทศบาลตําบลศรีสุนทร จัดทำข้ึน เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการ ปฏิบัติงาน 
ดานรับเรื่องรองทุกขรองเรียน เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐและเพ่ือสงเสริมการคุมครองจริยธรรมของสวน
ราชการใหสอดคลองกับยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือใชเปนเครื่องมือสําคัญ
ในการสรางการมีสวนรวมจากทุกภาคเครือขาย ดานการปองกันและปราบปรามการทุจริตคารรัปชั่น และเพ่ือให
เปน ไปตามพระราชกฤษฎีกาวาด วย หลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบาน เมืองท่ีดี  พ.ศ.๒๕๔๖ 
ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิด ประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนให เกิดความผาสุกและความเปนอยู ท่ี ดีของประชาชน 
เ กิ ด ผ ล สั ม ฤ ท ธิ์ ต อ ง า น บ ริ ก า ร  มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะ เ กิ ด ค ว า ม  คุ ม ค า ใน ก า ร ให บ ริ ก า ร 
ไม มี ข้ั น ต อ น ป ฏิ บั ติ ง า น เ กิ น ค ว า ม จ ำ เป น  มี ก า ร ป รั บ ป รุ ง ภ า ร กิ จ ให ทั น ต อ ส ถ า น ก า ร ณ 
ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการ 
ใหบริการสมํ่าเสมอ ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติให มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ 
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จำเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทาง 
ในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่ 1 
                                                      บทนํา 
 

๑. หลักการและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี.ศ.๒๕๔๖                       
ได กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน                      
มี การปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง 
ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สมํ่าเสมอ ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการปองกัน                   
และปราบปรามการทุจริตแหงชาติ ไดทำบันทึกขอตกลงความรวมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมสงเสริม 
การปกครองทองถ่ิน Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจำปงบประมาณ พ.ศ.2566 
โดยทางสำนักงานคณะกรรมการ ปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการ 
ประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของ 
เท ศ บ าล ตํ า บ ล ศ รี สุ น ท ร  จึ ง ได จั ด ท ำ คู มื อ ป ฏิ บั ติ ง า น ร อ ง ทุ ก ข / ร อ ง เรี ย น  เ พ่ื อ เป น ก รอ บ 
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 

1. วัตถุประสงค  
                              1. เพ่ือให เจ าหน าท่ี เทศบาลตํ าบลศรีสุ นทร ใช เป นแนวทางในการ ปฏิบัติงานใน 
การรับเรื่องรองเรียน รองทุกขฯ หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมี ประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน รองทุกขฯ ของเทศบาลตําบลศรีสุนทร 
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
       3. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมี                 
ประสิทธิภาพ 
                4.เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของเทศบาลตําบลศรีสุนทร 
ทราบกระบวนการ 
                          ๕. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ 
ขอรองเรียน รองทุกขฯ ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. ขอบเขต  
1. สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรบับริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
2. ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ  

จากศูนยบริการ 
                         3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษา,กฎหมาย 
ขออนุ มั ติ/อนุญาต ,ขอรองเรียน/รองทุกข/รองเรียนและประพฤติ มิชอบของเจาหนาท่ี  เทศบาลตําบล                
ศรีสุนทร//แจง.เบาะแส 
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  4. ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการ เพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับ

บริการ 

  5. เจาหนาท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ ในเรื่องท่ีผูขอรับบริการ

ตองการทราบ เพ่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 
 
4. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
   รับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข/รองเรียนและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี เทศบาลตําบล       
ศรีสุนทรและใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

   
 

บทที ่2  
ประเด็นเกี่ยวของกับการรองเรียน 

1. คําจํากัดความ 
 - ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 - ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม  
จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชมุชน/ หมูบานเขตตําบลศรีสุนทร                
 - การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน รองทุกข             
และประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี เทศบาลตําบลศรีสุนทร ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือ
รองขอขอมูล              
         - ผู รองเรียน  หมายถึง ประชาชน ท่ัวไป  / ผู มี ส วนได เสีย ท่ีมาติดตอ  เทศบาลตําบลศรีสุนทร                
ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน /รองทุกข/ รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจาหนาท่ี เทศบาลตําบลศรีสุนทร/ การใหขอเสนอแนะการใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/ การรองขอขอมูล 
 - ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง
รองเรียน ทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book/ Line หรือระบบอิเล็กทรอนิกสอ่ืนๆ 

 - เจาหนาท่ี หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 - เจาหนาท่ีของเทศบาลตําบลศรีสุนทร หมายถึง นายกเทศมนตรี รองนายกเทศมนตรี เลขานุการ
นายกเทศมนตรี สมาชิกสภาเทศบาล พนักงานเทศบาล ลูกจางประจํา และพนักงานจาง  
 คํารองทุกข/ รองเรียน หมายถึง คําหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่องรองทุกข/
รองเรียน หรือระบบการรับคํารองเรียนเอง มีแหลงท่ีสามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยางชัดเจน                             
หรือมีนัยสําคัญท่ีเชื่อถือได 
 - ขอรองเรียน หมายถึง ขอรองเรียนท่ัวไป เชน เรื่องราวรองทุกขท่ัวไป รองเรียนและประพฤติมิชอบของ
เจาหนาท่ี เทศบาลตําบลศรีสุนทร ขอคิดเห็น คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพ
และการใหบริการของหนวยงาน 
 - การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆ  
มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี 
        - การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการท่ีดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนท่ี 
ไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 
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บทที่ 3 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองทุกข/รองเรียน/รองเรียนการทจุริตและประพฤตมิิชอบ 
ของเจาหนาที่ เทศบาลตาํบลศรีสุนทร 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                   ยุต ิ                     ไมยุต ิ

 
 
       
 
 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผดิชอบ
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

รับเรื่องรองทุกข / รองเรยีน ฯ 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 
  076-617803 

๔. รองเรียนผานระบบ Online 

๕. รองเรียนผานตู/กลองรับความคิดเห็น 

๖. โทรศัพทสายตรงถึง 

นายกเทศมนตรีตําบลศรสีุนทร 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 
   http://www. srisunthon.go.th 

ยุติเรื่องแจงผูรองทุกข/
รองเรียน ฯ 

การรับแจงเรื่องราวรอง
ทุกข/รองเรียน ฯ 

สิ้นสุดการดําเนินการรายงานผล
ใหผูบริหารทราบ 
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บทท่ี 4  
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
1. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองทุกข / รองเรียนฯ ของหนวยงาน 
- จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีรับผิดชอบเรื่องราวรองทุกข / รองเรียนฯ 
- แจงผูรับผิดชอบเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

2. การรับและตรวจสอบขอรองทุกข/รองเรียนฯ จากชองทางตาง ๆ 
 
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองทุกข / รองเรียนฯ ท่ีเขามายังหนวยงานจาก 
ชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 
 

ชองทาง      ความถี่ในการ   ระยะเวลาดําเนินการ หมายเหตุ 
 ตรวจสอบชองทาง  รับขอรองทุกข / รองเรียน  
  เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา  

รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  1 วันทําการ  
      

รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทําการ  
      

รองเรียนผานตู/กลองรับความ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทําการ  
       คิดเห็น      

    จดหมายถึงนายกฯ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทําการ  
      

รองเรียนทางโทรศัพท ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทําการ  
        075-๗๕๓๑๑๐      

ร องเรยีนทาง ร ะ บ บ  Online ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทําการ  

      
 

3. การบันทึกขอรองเรียน 
 

- กรอกแบบฟอรมบันทึกขรองทุกข / รองเรียน ฯ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู หมายเลข 
โทรศัพทติดตอ รองทุกขเรื่อง / รองเรียนฯ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
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                   การรับแจงเร่ืองราวรองทุกข 
 
         การรับแจงเรื่องราวรองทุกข / รองเรียนการทุจริตและประพฤติชอบของเจาหนาท่ี เทศบาลตําบลศรีสุนทร 
 
 
 
                                                                       
 

                                                                   เขียนคํารอง 

 
    

          งานนิติการ     
                                                                                                     ติดตอสอบถาม / รับเรื่อง  

                                                                                                                          
      

 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
 
 
 
                                ตรวจสอบขั้นตน                                                                                                                 
                                                                                                       หัวหนาฝายปกครอง/หัวหนาสํานักปลัด 

 
 
 
 
                           
  
                                                                                            

 
 
 
 
                          อนุมัติ / สังการ                                            พิจารณาขั้นตน 
              นายกเทศมนตรีตําบลศรีสุนทร                                                      ปลัดเทศบาลตําบลศรีสุนทร 
 
 
                                 

ผูขอรับบริการ 

แจงตอบรับการดําเนินการ
ใหผูขอรับบริการทราบ 

ภายใน 15 วัน 

แจงหัวหนาสวน              
ที่เกี่ยวของกับเร่ือง          

ที่รองทุกข รองเรียน ฯ 
ดําเนินการ 



 
 
 

ประชาชน                 
เขียนคํารอง          

แจงเหตุ           
รองเรียน/รองเรียน

ฯ 

 
 
 

เจาหนาท่ี 
ปฏิบัติการบรรเทา 
ความเดือดรอน 

 
 
 

แจงหนวยงาน   
เจาของเรื่องท่ี

รับผิดชอบบรรเทา
คามเดือดรอน 

 
 

 
 
 

แจงผลการ 
ดําเนินการแก 

ประชาชน 
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ข้ันตอนการรับแจง 

เรื่องราวรองทุกข / รองเรียน / รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เจาหนาท่ี เทศบาลตําบลศรีสุนทร 

 
 
 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
         1. 

     
         2. 

 
         3. 

 
         4. 

 1 วนั   1 วนั 10 วนั   3 วนั 

รวมระยะเวลาใหบริการไมเกิน 15 วัน/ราย 
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4. การติดตามแกไขปญหาขอรองทุกข / รองเรียน/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี        
เทศบาลตําบลศรีสุนทร 
  ใหเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการตามลําดับบังคับบัญชา ใหทราบภายใน 5 
วันทําการ และแจงใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน 
5. การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 
  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการ
ขอรองทุกข / รองเรียน ฯ ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา               
องคกร ตอไป 
6. มาตรฐานงาน 
  การดําเนินการแกไขขอรองทุกข / รองเรียนฯ ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



คํารองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

เขียนท่ี เทศบาลตําบลศรีสุนทร 
 

วันท่ี............เดือน.......................พ.ศ................ 
เรื่อง............................................................................... 
เรียน นายกเทศมนตรีตําบลศรีสุนทร 

ขาพเจา...........................................................อายุ.........ป เชื้อชาติ.....................สัญชาติ..................  
หมายเลขบัตรประจําตัวประชาชน.............................................................อยูบานเลขท่ี..............หมูท่ี.........  
ตําบล...........................อําเภอ.....................จังหวัด..............................เบอรโทร............................................... 

มีความประสงคขอรองเรียน/แจงเบาะแสการตอตานการทุจริต เพ่ือใหเทศบาลตําบลศรีสุนทร พิจารณา
ดําเนินการตรวจสอบหรือชวยเหลือและแกไขปญหาในเรื่องดังตอไปนี้ 
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................ 

     ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคําขอรองเรียน/แจงเบาะแสการตอตานการทุจริตตามขางตนจริงทุกประการ โดย
ขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียนดังตอไปนี้(ถามี) 
              ............................................................................................................................................................................... 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 
ขอแสดงความนับถือ 

 
(ลงชื่อ)............................................................ผูยื่นคํารอง  

(......................................................
 

(ลงชื่อ)...................................................เจาหนาท่ี                

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

วันท่ี................................................................. 

 
 
 
 
 
(ลงชื่อ)...............................................หัวหนาสวน 
 

(...............................................) 
 
วันท่ี..................................................................... 

 
- ความเห็นของปลัดเทศบาลตําบลศรีสุนทร                   - ความเห็นของนายกเทศมนตรีตําบลศรีสุนทร 
 

............................................................................. 
 
.....................................................................................

 
(ลงชื่อ)................................................................... 
       (................................................................) 
              ปลัดเทศบาลตําบลศรีสุนทร 

วันท่ี................................................................. 

 
(ลงชื่อ).................................................................... 
          (..................................................) 
           นายกเทศมนตรีตําบลศรีสุนทร 
วันท่ี..................................................................... 


