
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตเจ้าหน้าท่ี 
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ส านักปลัด 
เทศบาลต าบลทุ่งสัง 

อ าเภอทุ่งใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 
 
 
 



ค าน า 
 

  เทศบาลต าบลทุ่งสังมีบทบาทหน้าที่หลักในการก าหนดทิศทาง 
วางกรอบการด าเนินงานการป้องกัน ปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
การส่งเสริม การคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ
ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพื่อใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการสร้าง
การมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
คอรัปชั่น การส่งเสริม และคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วม
ก าหนดเป้าหมายการพัฒนา น ากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่
วางไว้ไปสู่ เป้าหมายเดียวกัน คือ ความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ  และ
ประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่ส าคัญในการประสานติดตามหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบจากช่องทาง
ร้องเรียนของศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต 6 ช่องทาง  
  ในปีงบประมาณ พ.ศ.2563 เทศบาลต าบลทุ่งสังได้ทบทวน
แนวทางปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ เพื่อเป็นวิธีปฏิบัติงานสอดคล้องกับกระบวนการจัดการเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลทุ่งสังหวังเป็นอย่างยิ่งว่าแนวทาง
ปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต เบาะแสด้านทุจริตและประพฤติชอบ
จะเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะน าไปเป็นมาตรฐาน
อย่างมีคุณภาพ 
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บทที่ ๑ 
บทน า 

 
๑. หลักการและเหตุผล 
 เทศบาลต าบลทุ่งสังมีหน้าที่หลักในการก าหนดทิศทาง วางกรอบการด าเนินงานด้านการป้องกันและ
ทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริม และคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ
ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือส าคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคี
เครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปราม การทุจริตคอรัปชั่น การส่งเสริม และคุ้มครองจริยธรรมบุคลากร
เทศบาลต าบลทุ่งสังทุกระดับ ก าหนดมาตรการปลูกจิตส านึกป้องกัน ปราบปราม และสร้างครือข่ายใน
การป้องกันและปราบปรามการทุจริต มุ่งเน้นการป้องกันการทุจริต โดยร่วมก าหนด เป้าหมายการพัฒนา
น ากลยุทธ์การป้องกัน การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมไปสู่กาปฏิบัติตามแผนงานโครงการที่วางไว้สู่
เปา้หมายเดียวกัน คือ ความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลประชาชนได้รับบริการที่ดี มีความพึง
พอใจ และศรัทธาต่อการบริหารราชการน าไปสู่ค่าดัชนีภาพลักษณ์ของประเทศไทย นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่
ส าคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียน จกช่องทางการร้องเรียนของศูนย์ร้องทุกข์ร้องเรียนเทศบาล
ต าบลทุ่งสังประกอบด้วย 
 ๑) ทางไปรษณยี์ เทศบาลต าบลทุ่งสัง ต าบลทุ่งสัง อ าเภอทุ่งใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช 80240 
 ๒) เว็บไซต์เทศบาลต าบลทุ่งสัง http://www.thungsung.go.th 
 3) เฟสบุ๊ค เทศบาลต าบลทุ่งสัง 
 4) มาด้วยตนเอง 
 5) ทางโทรศัพท์  
 ในส่วนการปฏิบัติงานนั้น ด าเนินการตามกระบวนงานจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่สอดคล้องกับ
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ มาตรา 3๘ ก าหนดว่า 
"เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่
อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถาม หรือแจ้ง
การด าเนินการให้ทราบภายใน 1๕ วัน หรือภายในระยะเวลาที่ก าหนดบนพ้ืนฐานของหลักธรรมาภิบาล" 
ซึ่งอ านาจหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบ
ของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการ จึงเป็นเรื่องที่ศูนย์ร้องทุกข์ร้องเรียนเทศบาลต าบลทุ่งสัง จ าเป็นต้องด าเนินการเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ือให้แนวทางการด าเนินงานเป็นไปในทิศทางเดียวกัน เกิดเป็น
รูปธรรม มีมาตรฐาน มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลสามารถแก้ไขปัญหาของประชาชน เป็นส าคัญ ภายใต้
การอภิบาลการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน คือการป้องกันส่งเสริม การรักษา และการพื้น ฟูบนพื้นฐาน
ของหลักธรรมาภิบาลของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 
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๒ วัตถุประสงค ์
 ๒.๑  เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าเป็นแนวทางการด าเนินงานให้
เกิดรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสต้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒.๒  เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริต และประพฤติมิชอบใช้
เป็นแนวทางปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์อย่างครบถ้วน และมีประสิทธิภาพ 
 ๒.๓ เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้าปฏิบัติงานใหม่
พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงและเผยแพร่ให้กับบุคลกรภายนอก หรือผู้ให้บริการให้สามารถ
เข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 
 ๒.๔ เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตามหลักธรรมาภิบาล  
๓ บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
 ๓.๑ เสนอแนะแก่หัวหน้าส่วนราชการเกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของส่วนราชการ รวมทั้งจัดท าแผนปฏิบัติการการป้องกันการทุจริต ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ว่าด้วยการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริต และนโยบายของรัฐบาลที่เกี่ยวข้อง 
 3.2 ประสาน เร่งรัด และก ากับให้หน่วยงานในสังกัดด าเนินการตามแผนปฏิบัติการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตของส่วนราชการ 
 ๓.3 เพ่ือด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนกรณีทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิ
ชอบของเจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ 
 ๓.๔ คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการและพนักงานส่วนท้องถิ่น 
 3.5 ประสานงานเกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริต และการคุ้มครองจริยธรรมกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๓.๖. ติดตาม ประเมินผล และจัดท ารายงานการป้องกันการทุจริต และการคุ้มครองจริยธรรมเสนอ
หัวหน้าส่วนราชการ และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๓.๗ ปฏิบัติงานสนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือที่ได้รับมอบหมาย 
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๔ การร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 ๔.๑  ตู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 ๔.๒  เว็บไซต์เทศบาลต าบลทุ่งสัง 
 ๔.๓  ทางโทรศัพท์ 073-758630 
 ๔.๔  มาด้วยตนเอง 
 ๔.๕  ทางไปรษณีย์ เทศบาลต าบลทุ่งสัง อ าเภอทุ่งใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช 80240 
 
๕ หลักเกณฑ์ในการับเรื่องร้องเรียนแจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 5.1  ที่อยู่ของผู้ร้องเรียนผู้แจ้งเบาะแส 
 ๕.๒  วัน /เดือน / ปีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 ๕.๓  ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแสปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมู ล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานจัดแจ้งเพียงพอที่
สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
 ๕.๔  ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) ให้ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ 
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6 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
 

  

1 ด้วยตนเอง/จดหมาย/หนังสือ/                                                  รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ตู้รับฟังความคิดเห็น                                                                 ข้อเสนอแนะ 
 
 
2 ผ่านเว็บไซต์                                                                             ประสานงานกับหน่วยงานที่ 
ของเทศบาลต าบลทุง่สัง                                                              รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบ 

http://www.thungsung.go.th                                                    แก้ไข 
 

 
๓ ผ่านทางโทรศัพท์                                                                 แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ 
073-758630                                                                     เทศบาลต าบลทุ่งสังทราบ 

 
 

 
๔ ผ่านทางเฟสบุ๊กเทศบาลต าบลทุ่งสัง 
 www.facebook.com/ 
เทศบาลต าบลทุ่งสัง 

 
 

                            
                            ยุติ                                                              ไม่ยุติ 

 
 

          ยุติเรื่องแจ้งให้ผู้บริหารทราบ                                 แต่งตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง 
 
 
          สิ้นสุดการด าเนินงานรายงานผล                               แจ้งแผลการด าเนินงานให้ 
          การด าเนินงานให้ผู้บริหารทราบ                               ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน 
 
 

http://www.facebook.com/
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7 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 ๗.1 จัดตั้งศูนย์/จุตรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๗.2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินงาน 
 ๗.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลทุ่งสัง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
8 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนต่างๆ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รับเรื่องร้องเรียนเพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข 

หมาย
เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
เทศบาลต าบลทุ่งสัง 
 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน  1  วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
073-758630 
 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ - 

ร้องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลต าบลทุ่งสัง 
 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ - 

ร้องเรียนทางเว็บไซต์ 
http://www.thungsung.go.th 
 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ - 

 
๙ การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๙.๑ กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียนด้วยวาจา บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อพร้อม
หลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือซื่อ มิให้รับเรื่องร้องทุกข์ /ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกเทศมนตรีต าบลทุ่งสังเห็นสมควรเพ่ือประโยชน์สุข
ของประชาชน หรือประโยชน์ของสาธารณะจะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 
 ๙.๒ กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
  1)มีชื่อ และท่ีอยู่ของผู้ร้อง จะสมารถตรวจสอบตัวตนได้ 
  ๒)ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องนั้น
ตามสมควร 
  ๓) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 

         ๔) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องมีใบมอบอ านาจมาด้วย 
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 ๙.๓ เมื่อศูนย์ฯได้รับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนให้ลงทะเบียนรับเรื่องท่ีก าหนดไว้โดยทันทีแล้วเสนอเรื่อง
ใหน้ายกเทศมนตรีต าบลทุ่งสังพิจารณาสั่งการทันที 
 ๙.๔ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องร้องทุกข์ฯแจ้งเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ ร้องทราบ
ภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยการแจ้งผลการด าเนินการเป็นหนังสือให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อรับทราบ 
หรือแจง้ผลดังกล่าวลงทะเบียนทางไปรษณีย์ทะเบียนตอบรับ 
 ๑0 กรณีประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน และการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
  -กรณีการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแกผู่้ร้องขอได้ทันที ่
  -ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือ
สั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งท่ีหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  -ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจรับผิดขอบของเทศบาลต าบลทุ่งสังให้ด าเนินการประสาน แจ้ง
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องอย่างชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
  -ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าเป็นบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
 11 ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลให้ทราบภายในวันที่ ๑๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ
จะได้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 ๑2 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารเทศบาลต าบลทุ่งสังทราบ 
  -รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์รายงานให้ศูนย์รับเรื่องร้อง
ทุกขเ์ทศบาลต าบลทุ่งสังให้ผู้บริหารเทศบาลต าบลทุ่งสังทราบทุกเดือน 
  -รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือเป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
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๑3 มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย
โทรศัพท์ /Facebook / เว็บไซด์ให้ศูนย์ฯด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
๑4 แบบฟอร์ม 
 -แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุ 
๑๔ จัดท าโดย 
 ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์เทศบาลต าบลทุ่งสัง 
 เบอร์โทรศัพท์ /เบอร์โทรสาร 073-758630 
 เว็บไซต์ http://www.thungsung.go.th 
 Facebook : www.facebook.com /เทศบาลต าบลทุ่งสัง 
 
 

http://www.thungsung.go.th/
http://www.facebook.com/

