
 

 

 
 

คู่มือ 

แนวปฏิบัติการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแส 
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ  

อ าเภอกระบุร ีจังหวัดระนอง 



ค าน า 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนอง ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมี ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น        
มีการปรับปรุงภารกิจให้ ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการ ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มี
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางใน การปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน องค์การบริหารส่วน
ต าบลมะมุ จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ  องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุขึ้น      
เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการ จัดซื้อจัดจ้างเพื่อตอบสนอง
นโยบายของรัฐ  

ศูนย์รบัเรื่องรอ้งเรียนร้องทกุข์ 
องค์การบรหิารส่วนต าบลมะม ุ
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บทที่ ๑ 
บทน า  

1. หลักการและเหตุผล  

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อ
ตอบสนอง ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมี ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น           
มีการปรับปรุงภารกิจให้ ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการ ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  

ประกอบกับส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท าบันทึก  
ข้อตกลงความร่ วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกร มส่ ง เสริมการปกครองท้องถิ่ น  Integrity 
andTransparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘ โดยทางส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปราม การทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน 
(Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาต ิ 

จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ เพื่อ 
เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  

๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ  

๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ   

๒. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ มีขั้นตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 ๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี  
ประสิทธิภาพ  

๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ 
ทราบกระบวนการ  

๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ     
ข้อ ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

 

 



๓. ขอบเขต  

๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  

๑.๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  

๑.๒. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จากศูนย์บริการ  

๑.๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, 
ขอ อนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  

๑.๔. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของ       
ผู้ขอรับบริการ  

๑.๕. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  

เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่  ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้
ขอรับบริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักปลัดหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ
เป็นผู ้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 

 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ           
จะให้ ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการ
รับเรื่อง ดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป
ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับการบริการรอการ
ติดต่อ กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ โทรศัพท์             
๐77 – 872 -176  

๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  

๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  

๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จาก เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  



๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพื่อ
เสนอ เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น  

- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ 
ข้อมูล กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ ขอรับ
บริการถือว่ายุต ิ

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ของ องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 

 - กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการรอการ
ติดต่อ กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงาน                 
ที่เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ โทรศัพท์           
๐77 - 872 - 176  

๔.สถานที่ตั้ง  
ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ อ าเภอกระบุร ีจังหวัดระนอง  

๕. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่อง  ปัญหา

ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรียนรอ้งทุกข์ 

 
๑. ค าจ ากัดความผู้รับบริการ  

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป ประกอบด้วย  

๑) หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับ
ของรัฐและหน่วยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน  

๒) เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและ 
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งต้ังในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ง 
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ - บุคคล/หน่วยงานอ่ืนที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  

๓) ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  

๔) ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  

- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  

- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อมจาก การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลมะมุ 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน  
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ ข้อคิดเห็น/การชมเชย/  

การร้องขอข้อมูล  

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น 
ร้องเรียน ด้วยตนเอง,ร้องเรียนทางโทรศัพท์,ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ของ อบต.มะมุ,แอพพลิเคชั่น Line ,เพจ
Facebook องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุและร้องเรียนทางไปรษณีย ์ 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือ เช่น  



- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม
หรือ ร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน  

- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น  

ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่าง
ชัดเจน หรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได ้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆ มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที ่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียนที่ ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 

๒. ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์  

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ อ าเภอกระบุรี จังหวัด
ระนอง  

๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ (www.mamu.go.th)  

๓.ร้องเรียนผ่าน Facebook องค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ เพจ Facebook องค์การบริหาร
ส่วนต าบลมะมุ  

๔. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ๐77 – 872 - 176 

๕.ร้องเรียนทางไปรษณีย์โดยส่งไปที่ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ อ าเภอกระบุรี 
จังหวัดระนอง 

6.ร้องเรียนผ่านแอพพลิเคชั่น ไลน์ อบต.มะมุ 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.mamu.go.th/


บทที่ ๓  
ขั้นตอนและกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ ๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 

๑. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของหน่วยงาน  
๑) จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของหน่วยงาน  
๒) จัดท าค าสั่งแต่งต้ังคณะกรรมการด าเนินการ  
๓) แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลมะมุ เพื่อสะดวกในการประสานงาน  

๒. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่อง  

ทาง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี ้
 

ช่องทางการรอ้งเรียน/ร้องทกุข ์ ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 
ร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รบัข้อร้องเรียน เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ส านักปลัด 
องค์การ บริหารส่วนต าบลมะมุ 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์องค์การบริหารส่วน 
ต าบลมะมุ www.mamu.go.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่าน เพจ Facebook องค์การ 
บริหารส่วนต าบลมะม ุ

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  ๐77 872 176 ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทางไปรษณีย ์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

 
๓. การบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  

๓.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้
ร้องเรียน ร้องทุกข์ที่อยู่ หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ  

๓.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนร้องทุกข์เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ลงบน
สมุด บันทึกข้อร้องเรียนร้องทุกข์  
๔. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๗ วัน ท าการ เพื่อเจ้าที่ศูนย์รับเรื่องศูนย์ 
รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จะได้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
๕. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ของหน่วยงานให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบ  

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ประจ าสัปดาห์ รายงานให้นายก 
องค์การบริหารส่วนต าบล ทราบทุกสัปดาห ์ 

- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนร้องทุกข์หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การ 
จัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนาองค์การ 
บริหารส่วนต าบลมะมุต่อไป 


