
             

 
 
   

คู่มือ 
มาตรการปฏิบัติงานกาจัดการเรื่องร้องเรียน 

การทุจรติและการประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่ 
อ าเภอกระนวน  จังหวัดขอนแก่น 

 
 
 
 
 
 
 



มาตรการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและการประพฤติมิชอบ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่ 

 
1.  วัตถประสงค์ 
 คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการจัดการข้อมูล
ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่ ให้เป็นอย่างมีประสิทธิภาพ  ประสิทธิผล  รวดเร็วและ
ทันต่อสถานการณ์โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด  บนพ้ืนฐานของความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 
 
2.  ขอบเขต 
 เพ่ือด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จและรายงานผลการด าเนินการ  ติดตามประเมินผลและรวบรวม
เสนอผู้บริหาร 
 
3.  ค าจ าจัดความ 
 เรื่องร้องเรียน  หมายถึง  ประเด็นปัญหาต่างๆ  ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ  เช่น  ด้วย
ตนเอง  จดหมาย  โทรศัพท์  โทรสาร  อีเมล์  สื่ออิเล็กทรอนิกส์  เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก าหนด
ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร  ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐได้รับ
ความเดือนร้อนเสียหาย  อันเนืองมาจากการปฏิบัติงานหรือการใช้อ านาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ หรือการด าเนิน
นโยบายขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่ 
 
4. ส่วนงานที่มีหน้าที่ความรับผิดชอบ 
 งานกฎหมายและคดี  ส านักปลัด  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่  อ าเภอกระนวน   
จังหวัดขอนแก่น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5.  ผังขั้นตอนกระบวนการท างาน 
ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียด มาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 

1 รับเรื่องร้องเรียน -เรื่องร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ  เช่น 
ด้วยตนเอง  จดหมาย  โทรศัพท์  
โทรสาร  อีเมลื  ที่เป็นลายลักษณ์อักษร
ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 
-เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร
แบบฟอร์มรับเรื่อง 

ถูกต้องครบถ้วน เจ้าพนักงาน
ธุรการ 
ส านักปลัด 

2 ลงทะเบียนรับเรื่อง
ร้องเรียน 

-ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน  เสนอ
หัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป 

ทันทีท่ีได้รับเรื่อง เจ้าพนักงาน
ธุรการ 
ส านักปลัด 

3 ตรวจสอบเรื่อง
ร้องเรียนเบื้องต้น 

-พิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็นที่
ร้องเรียน  ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย  
กฎ  ระเบียบ  และอยู่ในอ านาจหน้าที่  
สามารถด าเนินการได้ 

เชื่อถือได้  และ
อยู่ในอ านาจที่
สามารถ
ด าเนินการได้ 

นิติกร 
ส านักปลัด 

4 จัดท าบันทึกแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

-พิจารณาและสรุปประเด็นปัญหาที่
ร้องเรียน  เสนอหัวหน้าส านักปลัด  เพ่ือ
แจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ถูกต้อง  ครบถ้วน นิติกร 
ส านักปลัด 

5 เสนอผู้บริหาร -หัวหน้าส านักปลัด  พิจารณาน าเสนอ
รายงานผู้บริหาร 

ถูกต้อง  ครบถ้วน หัวหน้าส านักปลัด 
 

6 จัดส่งบันทึกไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

-ด าเนินการตามระบบงานสารบรรณ ด าเนินการทันที เจ้าพนักงาน
ธุรการ 
ส านักปลัด 

7 ตรวจสอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง  ปัญหา  สาเหตุ  
และแนวทางการแก้ไข  รวมทั้งการ
ป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

ถูกต้อง  ครบถ้วน หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องงาน
กฎหมายและคดี 
ส านักปลัด 

8 ด าเนินการแก้ไข -ด าเนินการแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น  และ
ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่  ที่
กฎหมายก าหนด 

ด าเนินการทันที หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องงาน
กฎหมายและคดี
ส านักปลัด 

9 แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ -แจ้งผลการด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง  ผละผลการด าเนินการแก้ไข
ให้ผู้ร้องรับทราบ 

ด าเนินการทันที หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องงาน
กฎหมายและคดี 
ส านักปลัด 

10 รวบรวมเสนอรายงาน
ข้อมูลเชิงสถิติ
ประจ าเดือน 

รวบรวม ถูกต้อง  ครบถ้วน งานกฎหมายและ
คดี 
ส านักปลัด 

 



6.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 6.1  การรับเรื่องร้องเรียน 
     6.1.1  การรับเรื่องร้องเรียน 
 (1)  เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณะอักษร  ผ่านช่องทางต่างๆ  เช่น  ด้วยตนเอง  
โทรศัพท์  โทรสาร  อีเมล์  สื่ออิเล็กทรอนิกส์  ด าเนินการรับเรื่องตามระบบงานสารบรรณ 
  (2)  เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร  กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทาง
โทรศัพท์  หรือมาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน  เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงใน
แบบฟอร์มรับเรื่อร้องเรียน  โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  รายละเอียดของผู้ร้องเรียน  ได้แก่  ชื่อ  ที่อยู่  หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถ
ติดต่อได้ทั้งนี้  ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน  โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตัวเอง   จะต้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 
  รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน  โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่า
ต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร  เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด  และรายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้
ร้องเรียน 
  ทั้งนี้  เจ้าหน้าที่ทุกหน่วยงาน  จะต้องสามารถรับเรื่องได้ในทันที  แม้จะเป็นเรื่องที่
เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น  เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ  จากนั้นแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบ  ขั้นตอนและระยะเวลาการด าเนินการ  หากไม่ได้ รับการตอบกลับภายใน  ๑๕  วันท าการ
สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์  043 -252025  แล้วจึงส่งเรื่องร้องเรียนนั้นให้หน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบทันทีหลังได้รับแจ้ง 
  6.1.2  การส่งต่อเรื่องร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ธุรการ/ส านัก  จะลงทะเบียนรับเรื่อง
ร้องเรียน  และพิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน  ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย  กฎระเบียบของ
ส านักงาน  ปลัดกระทรวงอุตสาหกรรม  และอยู่ในอ านาจที่สามารถด าเนินการได้  หากเรื่องร้ องเรียนนั้น
เกี่ยวข้องกับหน่วยงานที่จะหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  1  วันท าการ  หลังได้รับแจ้ง  เพ่ือให้
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง  จากนั้นจะบันทึกเรื่องไว้ในฐานะข้อมูลและส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหาร
เพ่ือพิจารณาสั่งการมอบหมาย 
  6.1.3  การตรวจสอบข้อเท็จจริง 
  หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเนื่องร้องเรียนเป็นล าดับ
แรก  โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง  ปัญหา  สาเหตุ  และแนวทางการแก้ไข  รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหา
ได้อีก  และแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป  หรือภายใน  ๑๕  วันทากร
ยกเว้นเรื่องร้องเรียน  ๒  กรณีได้แก่ 
  กรณีร้ายแรง  ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผล
กระทบต่อวงกว้างหรือส่งผลต่อภายลักษณ์ของหน่วยงาน  ต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผล
ภายใน  3  วันท าการ  กรณีที่มีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุก  ๕  วัน 
  กรณีซับซ้อน  เป็นการณีที่ต้องใช้ระยะเวลานากรวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง
หรือเก่ียวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า  ๑๕  วันท าการ  ต้องแจ้งความคืบหน้า
ในการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ  เป็นระยะๆ 
  6.1.4  การตอบข้อร้องเรียน  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้
ผู้ร้องเรียนทราบทันทีได้รับแจ้งผล 
  6.15  การรวบรวมข้อมูล งานกฎหมาย ส านักปลัด  ด าเนินการรวบรวมข้อ
ร้องเรียนพร้อมทั้งข้อเสนอแนะ  เสนอผู้บริหารเพื่อทราบเป็นประจ าทุกวัน 



7.  มารตฐานงาน 
 การรับและการตอบข้อร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที    
แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน  เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ  
จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ  หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน     
๑5  วันท าการ  สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ที่แจ้งไว้  ทั้งนี้  หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน
จะต้องให้ความส าคัญต่อเนื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรก  โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง  ปัญหา  สาเหตุและแนว
ทางการแก้ไข  รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 
 
8. ระบบติดตามและประเมินผล 
 หน่วยงานตรวจสอบภายในจะน าข้อร้องเรียนนั้นไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการ
ปฏิบัติของหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หากเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือน า
เรียนผู้บริหารพิจารณาในการประชุมแต่ละครั้ง 
 
9. เอกสารกฎหมาย/ระเบียบ/ค าสั่งที่ใช้ประกอบการด าเนินการ 
 9.1  รัฐธรรมนูณแห่งราชอาณาจักรไทย  พ.ศ.2560 
 9.2  พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ.2539 
 9.3  พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.2560 
 9.4  พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าที่ พ.ศ.2539 
 9.5  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.2546 
 9.6  ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ  พ.ศ.2544 
 9.7  ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ  พ.ศ.2526  แก้ไขเพ่ิมเติม ฉบับที่ ๒ 
พ.ศ.2548 
 9.8  มติคณะรัฐมนตรี วันที่  29  พฤศจิกายน  2548  เรื่อง  แนวทางการจัดระเบียบระบบ
กระบวนการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน 
 9.9  ค าสั่งคณะรักษาความสงบเรียบร้อยแห่งชาติที่  69/2557  ลงวันที่  18  มิถุนายน  
2557  เรื่อง  มาตรการป้องกันและแก้ไขปัญหาทุจริตประพฤติมิชอบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
   
   
  
 
 
 
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
กรณีร้ายแรง                                        กรณีทั่วไป                                     กรณีซับซ้อน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขัน้ตอนการให้บริการรับข้อร้องเรียน 

รอ้งเรยีนผา่นช่องทางดว้ยตนเอง  จดหมาย  โทรศพัท ์

โทรสาร  อีเมล ์ สือ่อิเลก็ทรอนิกส ์

๑  วนั  ท าการ  แจง้หนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้งตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ 

หนว่ยงานท่ีเก่ียวขอ้งตรวจสอบขอ้เท็จจรงิและหาสาเหตทุี่

เกิดเรือ่งรอ้งเรยีน 

ตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ 

รายงานผลภายใน  ๓  วนัท าการ   

หากไมแ่ลว้เสรจ็ใหร้ายงานทกุ ๗ วนั 

รายงานผล 

ไมเ่กิน  ๑๕  วนัท าการ 

ไมส่ามารถรายงานผลไดภ้ายใน ๑๕  วนัท าการ 

ใหแ้จง้ผูร้อ้งเรยีนทราบและรายงานเป็นระยะๆ   

แจง้ผูร้อ้งเรยีน 

งานกฎหมายและคดี  ส  านกัปลดั   

รวบรวมขอ้มลูสรุปรายงานผูบ้รหิาร 

ส านกัปลดั   กองคลงั  กองชา่ง  กองการศกึษาฯ 



แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและการประพฤติมิชอบ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่  อ าเภอกระนวน  จังหวัดขอนแก่น 

 
เขียนที่............................................................ 
...................................................................... 

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

 
 
ข้อมูลผู้ร้องเรียน 
ชื่อ-นามสกุล.................................................................................................... .............................................. 
ที่อยู่.......................................................................................... ..................................................................... 
............................................................................................................................ .......................................... 
เบอร์โทรศัพท์.............................................................. 
 
ข้อมูลที่ร้องเรียน 
ต้องการร้องเรียน (ชื่อ-นามสกุล/ต าแหน่ง)........................................................................................................  
............................................................................................................................. ............................................. 
รายละเอียดการร้องเรียน............................................................... .................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................................. ............................. 
..................................................................................................... ..................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................. 
............................................................................................................................................ .............................. 
.................................................................................................... ...................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................. 
........................................................................................................................................... ............................... 
................................................................................................... ....................................................................... 
 
 
                                                               (ลงชือ่)......................................................... 
                                                                     (..........................................................) 
                                                                                     ผู้ร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 



ช่องทางการติดต่อร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่  อ าเภอกระนวน  จังหวัดขอนแก่น 

 
 

1.  ติดต่อด้วยตนเอง  ได้ที่  ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่  อ าเภอกระนวน  จังหวัด
ขอนแก่น 
2.  ทางจดหมาย  ถึง  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่  9  ม.4  ต าบลหนองกุงใหญ่      
     อ าเภอกระนวน  จังหวัดขอนแก่น  40170 
3.  ทางเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกุงใหญ่  ที่  https://www.nongkungyai.go.th/   
4.  ตู้รับฟังความคิดเห็น  /  Facebook  อบต.หนองกุงใหญ่   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


