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คํานาํ 

 
 

 คูมือการปฏิบัติงานดานการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของเทศบาลตําบลบึงเจริญจัดทํา

ขึ้นเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติราชการดานรับเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของ

เทศบาลตําบลบึงเจริญ ทั้งในเร่ืองรองเรียนทั่วไปและรองเรียนดานการจัดซื้อจัดจาง ทุจริตและประพฤติมิชอบ 

ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 

๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองาน

บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมี

การประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ การจัดการขอรองเรียนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ

ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจําเปนตองมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ

ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน จึงไดจัดทําคูมือนี้ข้ึน 

 

 

 

                สํานักปลัด งานกฎหมายและคดี 

                                                                                    มกราคม ๒๕๖๖ (ฉบับปรับปรุง)                                                                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

สารบัญ 

เร่ือง         หนา  
     หลักการและเหตุผล            ๑ 

วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ          ๑   

     สถานท่ีตั้ง          ๑ 

     สวนงานท่ีรับผิดชอบ          ๑ 

     คําจํากัดความ          ๑-๒ 

     รายละเอียด วิธีการท่ีบุคคลภายนอกจะทําการรองเรยีน                                     ๒ 

     รายละเอียดขั้นตอนหรือวิธีการในการจัดการตอเร่ืองรองเรียน                              ๒-๓ 

     แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน         ๓ 

     รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ          ๔ 

     ระยะเวลาที่ดําเนินการ           ๔ 

     ภาคผนวก      

     แบบฟอรมคํารอง           ๕ 

     ใบแจงเหตุทางโทรศัพท           ๖ 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
๑. หลักการและเหตุผล 

 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖          

ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองาน

บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมี

การประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ 

 เทศบาลตําบลบึงเจริญ จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

๒ วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

 ๑. เพื่อใหเจาหนาท่ีเทศบาลตําบลบึงเจริญใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

รองเรียนใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 ๒. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของ เทศบาลตําบลบึงเจริญ มีขั้นตอน/กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดยีวกัน 

 ๓. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

 ๔. เพ่ือเผยแพรใหกับผูปฏิบัติใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียของเทศบาลตําบลบึงเจริญทราบ

กระบวนการ 

 ๕.เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนที่

กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๓. สถานที่ตั้ง 

 ตั้งอยู ณ สํานักงานเทศบาลตําบลบึงเจริญ ๑๐๖ หมู ๙ ตําบลบึงเจริญ อําเภอบานกรวด จังหวัด

บุรีรัมย 

๔.  สวนงานที่รับผิดชอบ 

 งานกฎหมายและคดี สํานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลบึงเจริญ อําเภอบานกรวด จังหวัดบุรีรัมย 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองเรียน และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษาทางกฎหมายและรับเร่ือง

ปญหาความทุกขเดือดรอนของประชาชน    

๕.  คําจํากัดความ 

 ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป ผูรับบริการประกอบดวย 

หนวยงานของรฐัเจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 

 หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรม หรือสวนราชการที่เรียกชื่ออยางอื่นองคกรปกครอง

สวนทองถิ่น รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึงองคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงานในกํากับของรัฐและ

หนวยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 

 ๒ 



 
 เจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวและผูปฏิบัติงาน

ประเภทอ่ืน ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่งให

ปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 

 ผูมีสวนไดเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออมจากการ

ดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน/หมูบานเขตตําบลบึงเจริญ 

 การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองขอรองเรียน

ขอเสนอแนะ /ขอคิดเห็น/คาํชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศนูยรับเร่ืองรองเรยีนเทศบาลตําบล

บึงเจริญ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/

การชมเชย/การรองขอขอมูล 

 ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆที่ใชในการรับเร่ืองรองเรียน เชน ติดตอดวย

ตนเอง/รองเรียนทางโทรศัพท หรอื เมสเซนเจอรเทศบาลตําบลบึงเจริญ เปนตน 

 เจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ขอรองเรียน   แบงเปนประเภทตางๆ เชน 

                -ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล 

                -การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน 

                -การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน 

๖.รายละเอียด วิธีการท่ีบุคคลภายนอกจะทําการรองเรียน 

 ๖.๑ ดวยตนเอง ณ สํานักงานเทศบาลตําบลบึงเจรญิ อําเภอบานกรวด จังหวัดบุรีรมัย  

 ๖.๒ รองเรียนผานตู /กลองรับความคิดเห็น สํานักงานเทศบาลตําบลบึงเจริญ 

 ๖.๓ ไปรษณีย ๑๐๖ หมู ๙ ตําบลบึงเจริญ อําเภอบานกรวด จังหวัดบุรีรัมย ๓๑๑๘๐ 

 ๖.๔ โทรศัพท ๐๔๔๑๑๐๐๐๘ สายดวนบึงเจริญ ๐๙๔-๕๒๖-๙๖๑๖  

 ๖.๕ โทรสาร ๐๔๔๑๑๐๐๐๘  

 ๖.๖ เว็บไซต http://www.bungcharoen.go.th/index.php/forum/index เปนตน 

 ๖.๗ เฟสบุค https://www.facebook.com/bungcharoenlocal/ 

 ๖.๘ เมสเซนเจอรเทศบาลตําบลบึงเจริญ 

๗. รายละเอยีดขั้นตอนหรือวิธีการในการจัดการตอเร่ืองรองเรียน 

 ๗.๑ จัดตั้งศูนย/จุดรบัขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ๗.๒ จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 

 ๗.๓ แจงผูรบัผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลบึงเจริญ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 ๗.๔ สวนรบัเร่ือง เมื่อสวนรับเร่ืองไดรับเร่ืองดําเนินการ 

    (๗.๔.๑) ตอบขอซักถามบริการขอมูล ใหคําปรึกษา โดยจะดําเนินการในทันที หรอืหากเปนเรื่อง

ยุงยาก ซับซอน ตองใชเวลาในการตรวจสอบ จะดําเนินการแจงหนวยงานที่เก่ียวของตรวจสอบและพิจารณาหา

แนวทางแกไขปญหาแลวแตกรณี 

 



 
๓ 

    (๗.๔.๒)  จัดทําทะเบียนรับเร่ือง รองเรียน ทุกเร่ืองและทุกชองทาง รวบรวมเปนสถิติไวใช

ประโยชนในการวิเคราะหผลการปฏิบัติทุกระยะ 

    (๗.๔.๓) สรางเครือขายการทํางานรวมกับสวนราชการ อาทิ องคการปกครองสวนทองถ่ิน 

ภาคเอกชน ประชาชน ผูนําชุมชน องคกรตางๆ ศูนยยุติธรรมชุมชน ที่เก่ียวของ เพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร 

    (๗.๔.๕) ติดตามประเมนิผลและจัดทํารายงานประจําป 

 ๗.๕ สวนวิเคราะหติดตามและประสานงาน 

     (๗.๕.๑) วิเคราะหและประเมินคาเร่ือง รองเรียน 

     (๗.๕.๒) จัดลําดับความสําคัญเรงดวน 

     (๗.๕.๓) จําแนกเรื่อง รองเรียน สงใหสวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ีหรือแจงหนวยงานที่เก่ียวของ

ตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาหาทางแกไขปญหา 

     (๗.๕.๔) เรงรัดติดตามผลการดาํเนินงานและแจงผลการดําเนินงานใหผูรองทราบ 

 ๗.๖ สวนปฏิบัติการในพ้ืนที่ หรือหนวยเคลื่อนท่ีเร็ว 

     (๗.๖.๑) กรณีเปนเรื่องเรงดวน ที่มีผลกระทบตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน หรือมีผลกระทบ

ตอสังคมสวนรวม หรอืพลเมืองดีที่ไดรับผลกระทบจากการชวยเหลือสังคม สวนปฏิบัติการมีหนาท่ีประสานงาน

หนวยงานท่ีเก่ียวของและจัดเจาหนาที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกไปตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาหาทาง

แกไขโดยทันที 

    (๗.๖.๒) รายงานผูบังคับบัญชา 

 ๗.๗ สวนประชาสัมพันธ ทําหนาที่ประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียน

ของเทศบาลตําบลบึงเจริญ ใหทุกภาคสวนไดรับทราบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

๔ 

 

๘. แผนผงัแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 

 (การรับแจงเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๙. ระยะเวลาดําเนินการ 

         กระบวนงานบริการ ๔ ขั้นตอน รวมระยะเวลา ๑๕  วัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองรองเรียน 

แจงหนวยงานเจาของเรื่องที่รับผิดชอบ 

๓. รองเรียนผานเว็บไซต 

หัวหนาหนวยงานรับผิดชอบ 

ดําเนินการตามอํานาจหนาที่ 

แจงผลการดําเนินการแกผูรองเรียน 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนทางโทรศัพท  

๔. facebook 

๕.  Messenger 



 
๕ 

 

แบบฟอรมคํารองเรียน 

 

เขียนที่…………………………………………….. 

วัน...........เดือน..................... พ.ศ………………… 

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลบึงเจริญ 

 ขาพเจา....................................อายุ......................อาชีพ....................เบอรโทรศัพท...................... 

อยูบานเลขที่..........หมูท่ี........ตาํบล................อําเภอ.....................จังหวัด...................รหัสไปรษณีย...............  

บัตรประจําตัวประชาชนเลขที่................................ วันออกบัตร .....................บัตรหมดอายุ............................ 

 มีความประสงคขอรองเรียน เพ่ือใหเทศบาลตําบลบึงเจริญ พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไข

ปญหาในเร่ือง............................................................................................................................................. 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 ทั้งนี้ ขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน (ถามี) ไดแก 

 ๑)....................................................................................................จํานวน..................ชุด 

 ๒)....................................................................................................จํานวน..................ชุด 

 ๓)....................................................................................................จํานวน..................ชุด 

 ๔)....................................................................................................จํานวน..................ชุด 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

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

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

                  ผูรองทุกข/รองเรียน 

 

 



 
๖ 

แบบหนังสือแจงตอบรับการดําเนินการเรื่องรองเรียน 

 
 

 

 

 

ที่  ...........................                                                                            อปท. ................................................                                          

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

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

เรื่อง  การแจงผลการดําเนินการ 

เรียน  (ช่ือผูรองทุกข) 

อางถึง หนังสือแจงการรองทุกข (ตามเลขรับที่ลงรับไว) 

  ตามที่ทานไดรองเรียน โดยทาง ( )  ดวยตนเอง ( ) หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย ( ) ทางโทรศัพท อื่นๆ

.................................................ลงวันที่.......... เดือน...............พ.ศ. ..............เก่ียวกับเร่ือง......................................................น้ัน 

  เทศบาลตําบลบึงเจริญ ไดลงทะเบียนรบัเรื่อง รองเรียนของทานไวแลว และ ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็น

วา 

  ( ) เปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาที่ของเทศบาลตําบลบึงเจริญ และไดมอบหมายให...........................................

เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 

  ( ) เปนเรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาที่ของเทศบาลตําบลบึงเจริญ และไดจัดสงเร่ืองให......................................   

ซึ่งเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาที่เก่ียวของดําเนินการตอไปแลวทั้งน้ี ทานสามารถติดตอประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับ

หนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 

  ( ) เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตามกฎหมาย...........................

จึงขอใหทานดําเนินการตามข้ันตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 

  จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

                      ขอแสดงความนับถือ 

 

    

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

                                                                        นายกเทศมนตรีตําบลบึงเจริญ 

งานกฎหมายและคดี 

สํานักปลัดเทศบาล 

โทร. ๐๔๔ ๑๑๐ ๐๐๐๘  

โทรสาร ๐๔๔ ๑๑๐ ๐๐๐๘ 

http://www.bungcharoen.go.th 
 


