
 

คู่มือแนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ประจำปีงบประมาณ ๒๕๖๘ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องค์การบริหารส่วนตําบลดอนดั่ง 

อําเภอหนองสองห้อง 

จังหวัดขอนแก่น 



บทนำ 

๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๗ ได้กําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู ่ที ่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ ์ต่องานบริการมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้

ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ

ประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ ประกอบกับโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) จังหวัดขอนแก่นประจําปี

งบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๘  ได้แจ้งว่าสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ทําบันทึก

ข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency 

Assessment (ITA) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๘  โดยทางสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม

การทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดําเนินงาน (Integrity Assessment) 

และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต

แห่งชาติ องค์การบริหารส่วนตําบลดอนดั่ง จึงได้จัดทําคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน

ทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนตําบลดอนดั่ง  เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางใน

การปฏิบัติงาน 

๒. วัตถุประสงค์การจัดทําคู่มือ 

๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตําบลดอนดั่ง  ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ

เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลดอนดั่ง  มีข้ันตอน/ 

กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 

๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตําบลดอนดั่งทราบ

กระบวนการ 

๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน

ทีก่ําหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 



  ๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่ง 
        ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่องการ
จัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุก
องค์กรจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่นโดยให้ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่งอยู่ภายใต้กากับ
ดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอหนองสองห้องและศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดขอนแก่นจัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของ
ประชาชน  
๔. ขอบเขต  
       4.๑ กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
           - สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
           - ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู ้ขอรับบริการเพื ่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู ้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการ  
           - แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการเช่นปรึกษากฎหมาย , ขออนุมัติ/
อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  
           - ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  
           - เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  
             กรณีข้อร้องเรียนทั่วไปเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน
เรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  
           - กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบและดำเนินการรับเรื ่องดังกล่าวไว้หัวหน้าสำนักงานปลัดหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้
พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน๑-๒วัน  
           - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่งจะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่องกล่าวไว้
และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน๑ - ๒วัน  
           - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน
๑๕วันให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่ง โทรศัพท0์43-009625 ต่อ 1 
          ๔.๒ กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  
             - สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
             - ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู ้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  
             - แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลังเพื่อเสนอเรื่อง
ให้กับผู้บังคับบัญชาตามลาดับชั้นพิจารณาความเห็น  



       - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ ๔ 
       -กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การ
บริหารส่วนตำบลดอนดั่งจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน๑-๒วัน  
      - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องภายใน๑๕
วันให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่งโทรศัพท์ 043-009625 ต่อ 1  
        ๕. สถานที่ตั้ง  
           ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่ง  60  หมู่ 5  ตำบลดอนดั่ง  อำเภอหนองสอง
ห้องจังหวัดขอนแก่น  
         ๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ
และข้อเสนอแนะของประชาชน  
 



บทที่๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความ 
ผู้รับบริการ หมายถึงผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
- ผู้รับบริการประกอบด้วย  
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล  
     * หน่วยงานของรัฐได้แก่กระทรวงทบวงกรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอื่นองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระองค์การมหาชนหน่วยงานในกากับของรัฐและ
หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  
    ** เจ้าหน้าที่ของรัฐได้แก่ข้าราชการพนักงานราชการลูกจ้างประจำลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอื่นไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใดรวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  
    - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
    - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  
    - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย  
    - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
    - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึงผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจากการ       
ดำเนินการของส่วนราชการเช่นประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตตำบลดอนดั่ง 
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึงมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
ผู้ร้องเรียน หมายถึงประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียนองค์การบริหารส่วน
ตำบลดอนดั่ง ผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล  
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึงช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อด้วยตนเองร้องเรียน
ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book  
เจ้าหน้าที่ หมายถึงเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน หมายถึงแบ่งเป็นประเภท๒ประเภทคือเช่น  
 - ข้อร้องเรียนทั่วไปเช่นเรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะคำชมเชยสอบถามหรือร้องขอข้อมูล
การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน  
 - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างเป็นต้น  
คำร้องเรียน หมายถึง คาหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือ
ระบบการรับคำร้องเรียนเองมีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยคำร้องที่
เชื่อถือได้  
การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆมาเพ่ือ
ทราบหรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่  



การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึงกระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง  
ร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจาก  
การดำเนินงาน  
ช่องทางการร้องเรียน  
ผ่านทางสำนักงานปลัด  
๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๒) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๓) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๔) โทรศัพท์ 043-009625 ต่อ 1   
๕) facebook.com/องค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่ง 
 



บทที่๓ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

วิธียืนคำร้องทุกข์ / ร้องเรียน 

รับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 

ผูร้อ้งเรียน / รอ้งทกุข ์

เขียนค ำรอ้ง แจง้เหตรุอ้งเรียน / รอ้ง
ทกุข ์

สำนักงานปลัด อบต. รับเรื่องร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์ 

แจ้งให้หัวหน้าส่วนราชการภายใน อบต. 
ดำเนินการแก้ไขปัญหา ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  

แจง้ผลกำรด ำเนินกำรแกไ้ขปัญหำ 

หรือแจง้ผลควำมคืบหนำ้ใหแ้ก่ 

ผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์  ทรำบ 

ภำยใน 15 วนั 

หรือช่องทาง Web  site  : 
https://www.dondang.g
o.th/index.php ของอบต. 

คำร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
สามารถส่งหนังสือโดยตรงที่

เจ้าหน้าที่ธุรการ 

https://www.dondang.go.th/index.php
https://www.dondang.go.th/index.php


บทที่๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๑.จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
๒.จัดทำคาสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ  
๓.แจ้งผู้รับผิดชอบตามคาสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่งทราบเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ  
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่
กำหนด ดังนี้ ช่องทาง  

ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง  

ระยะเวลาดำเนินการรับ  
ข้อร้องเรียนเพื่อ
ประสาน  
หาทางแก้ไข  

หมายเหตุ  

ร้องเรียนด้วยตนเองณ
องค์การบริหารส่วน
ตำบลดอนดั่ง 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน  ภายใน๑-๒วันทำการ  -  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
องค์การบริหาร  
ส่วนตำบลดอนดั่ง 

ทุกวัน  ภายใน๑-๒วันทำการ  -  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์        
โทรศัพท์ 043-09625
ต่อ 1 

ทุกวัน  ภายใน๑-๒วันทำการ  -  

ร้องเรียนทาง Face book  ทุกวัน  ภายใน๑-๒วันทำการ  
ร้องเรียนทางเว็บไซต์  ทุกวัน  ภายใน๑-๒ วันทำการ  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ - ร้องเรียน 
 
      เขียนที่............................................................................ 
      วันที่................เดือน................................พ.ศ. ............... 
เรื่อง    .............................................................................................................................. ................................. 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่ง 
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................................................................อายุ..................ปี  
อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน...................................................... ตำบลดอนดั่ง อำเภอฮอด 
จังหวัดเชียงใหม่  ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน  ต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่ง เนื่องจาก
............................................................................................................................. ................................................. 
......................................................................................................................................................... .....................
.............................................................................................................. ................................................................ 
 เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  ดังนี้
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. .................................................
..............................................................................................................................................................................  

 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
 1.  สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน.................ฉบับ 
 2.  สำเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จำนวน.................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน.................ราย 
 4.  เอกสารอื่น ๆ 
(ระบุ).............................................................................. ...................................................... 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
    (ลงชื่อ).......................................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
            (......................................................................) 
    ตำแหน่ง......................................................................(ถ้ามี)  
    หมายเลขโทรศัพท์....................................................... 
 
 

 

 



ทะเบียนรับเรื่องราวร้องทุกข์ – ร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่ง   

ลำดับที่ ชื่อ – สกุล ที่อยู่ วันที่ เรื่องท่ีร้องทุกข์ - ร้องเรียน หมายเหตุ 

1. 
     

2. 
     

3. 
     

4. 
     

5. 
     

6. 
     

7. 
     

8. 
     

9. 
     

10. 
     

 



แบบควบคุมการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
ชื่อ องค์การบริหารส่วนตำบลดอนดั่ง 

 

ลำดับที ่ เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

(หน่วยปฏิบัติ) 
ระยะเวลาที่คาดว่า 

จะแล้วเสร็จ 

(คำมั่นสัญญา) 

ช่ือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 

(หน่วยปฏิบัติ) 
หมายเหต ุ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

          (ลงชื่อ)...............................................................ผู้รับเรื่องร้องเรียน 
                  (..............................................................) 
                    ตำแหน่ง............................................................ 
          วันที่...............เดือน....................พ.ศ. ................ 


