
 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มอื 
การปฏิบตังิานกระบวนการจัดการ 

เรือ่งรอ้งเรยีนการทจุริตและประพฤติมิชอบ 
ประจ าปี พ.ศ. 2569 

 

   
 
 

เทศบาลต าบลพลบัพลานารายณ์ 
ต าบลคลองนารายณ ์อ าเภอเมอืง จงัหวดัจนัทบุร ี 

โทร. 0 ๓๙๔๑ ๘๔๙๘ 



 

ค าน า 

   เทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ จังหวัดจันทบุรี มีการท างาน ตามนโยบายการประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เพ่ือด าเนินงานการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตและประพฤติมิชอบ การส่งเสริม  และคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปราม การทุจริต ระยะที่ 3 (พ.ศ. 2560-2564) เพ่ือใช้เป็น
เครื่องมือส าคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคี เครือข่ายด้านการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
คอร์รัปชั่น การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนาน า 
กลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้ ไปสู่ เป้าหมายเดียวกัน คือความส าเร็จอย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่ส าคัญในการ ประสาน ติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทางการร้องเรียน เป็นไปตามระเบียบ
ส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ตั้งอยู่บนพ้ืนฐาน ของหลักธรรมาภิบาล 
(Good Governance) ปีงบประมาณ พ.ศ. 256๕ ได้ทบทวนคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าที่  เพ่ือเป็นวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) สอดรับกับ
กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงาน
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าที่ ด้านการทุจริตและประพฤติมิ
ชอบ จะเป็นประโยชน์ส าหรับหน่วยงานและบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะน าไปเป็นมาตรฐานการปฏิบัติงาน 
จัดการเรื่อง ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างมีคุณภาพ 

 

                ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
                เทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ 
                     ลงวันที่ ๑ ตุลาคม ๒๕๖8 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบญั 

     เนื้อหา                           หนา้ 
 

หลักการและเหตุผล          1 
ค าจ ากัดความ            3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       4 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          5 
หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต       6 
การบันทึกขอ้ร้องเรียน          6 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ 6 
การติดตามแก้ไขปัญหาขอ้ร้องเรียน        7 
การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ       7 
มาตรฐานงาน           7 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ          7 
จัดท าโดย           7 
 
 
 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

คูม่อืการปฏบิตังิานรับเรือ่งรอ้งเรียนการทุจรติและประพฤตมิชิอบ 
เทศบาลต าบลพลบัพลานารายณ์ ประจ าปี พ.ศ. 2569 

 

หลักการและเหตผุล 
 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยเรื่องหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. 2546 ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราว ร้องทุกข์ 
บนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 

 

การจดัตัง้ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกข์ เทศบาลต าบลพลบัพลานารายณ์ 
 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด
ทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น 
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน   
เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

สถานที่ตัง้ 
 

 ตั้งอยู่ที ่ 9 หมู่ 1๔  ต าบลคลอนารายณ์ อ าเภอเมือง  จังหวัดจันทบุรี  ๒๒๐๐๐ 
 

หนา้ทีแ่ละความรบัผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ การทุจริตและประพฤติมิชอบ และให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

วตัถปุระสงค ์ 
 

1) เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทางการ
ด าเนินงานให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  ด้าน
การทุจริตและประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

2) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ 
ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามข้ันตอนที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมาย ที่
เกี่ยวข้องกับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  
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 3) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงาน 
ใหม ่พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้
สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการ
ปฏิบัติงาน  

4) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 

ค าจ ากดัความ  
ผูร้บับริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป โดยต้องระบุ ชื่อ - สกุล 

ของผู้ถูกร้อง ช่วงเวลากระท าความผิด พฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก

การด าเนินการของเทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ 
เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่สังกัดเทศบาล

ต าบลพลับพลานารายณ์ เช่น การประพฤติมิชอบหรือมีพฤติการณ์ส่อไปในทางทุจริต หรือพบความผิดปกติใน
กระวนการจัดซื้อ จัดจ้างของเทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการ
และลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 

ผูร้้องเรยีน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง
ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถาม
หรือการร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่น  - ติดต่อด้วยตนเอง ส านักงานเทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ ที่ 9 หมู่ที่ 14 ต าบลคลองนารายณ์  
อ าเภอเมืองจันทบุรี จังหวัดจันทบุรี 
 - ติดต่อผ่านทางโทรศัพท์ 039-418498 หรอืทางสายตรงผูบ้รหิาร 
 - เว็บไซต์เทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ www.ppnr.go.th 
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 - เพจ Facebook , line เทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ 

               

  
 - Application E-Service Mueang Smart 

 
 

ผูบ้รหิาร หมายถึง ผู้ที่มีอ านาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพื่อให้เรื่องร้องเรียน/ แจ้งเบาะแส
ด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบร้องเรียน/
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

การด าเนนิการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการ แก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพื่อแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 

ระยะเวลาในการเปดิใหบ้รกิาร 
 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่ 08.30 น – 16.30 น. 
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แผนผังกระบวนการจดัการรบัเรื่องรอ้งเรยีนทจุรติและประพฤตมิชิอบ 
เทศบาลต าบลพลบัพลานารายณ์ จงัหวดัจนัทบรุ ี

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(1 วัน) 

 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ 0-๓๙๔๑๘-๔๙๘ 

 
ร้องเรียนผ่านระบบอินเตอรเ์น็ต, www.ppnr.go.th.  

Facebook , line เทศบาลต าบลพลับพลานารายณ ์
 

ร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรม 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง (7 วัน) 

 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  
เทศบาลต าบลพลับพลานารายณ ์

(3 วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ทราบ (3 วัน)  

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 
(1 วัน) 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ทราบ (3 วัน) 

ร้องเรียนผ่านทางจดหมายหรือ ไปรษณียบัตร 

ยุติ ไมยุ่ติ 

นายกติตพิงษ ์ วเิชยีรสมทุร 
เจ้าหนา้ที่ประจ าศูนยร์บัเรื่องร้องเรียน 
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ขั้นตอนการปฏบิตัิงาน 
 การตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
  -การจัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน 
  -จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
  -แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งส านักงานเทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ เพ่ือความสะดวกใน
            การประสานงาน 
 
การรบัและตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน/ร้องทุกข ์จากช่องทางตา่งๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดย
มีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถีใ่นการ

ตรวจสอบช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนนิการรบัขอ้

ร้องเรียน/ร้องทุกขเ์พือ่
ประสานหาแนวทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ส านักงานเทศบาล

ต าบลพลับพลานารายณ์ 

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน 15 วันท าการ 
 

ร้องเรียนเว ็บไซต์หน่วยงานส านักงาน
เทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์

(www.ppnr.go.th) 
ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ 

 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
0 -๓๙4๑ – ๘๔๙๘ 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่าน Facebook , Line 
ของส านักงานเทศบาลต าบล

พลับพลานารายณ์ 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ 
 

ร้องเรียนผ่าน แอปพลิเคชนับริการ
ประชาชน E-Service Mueang 

Smart 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ 
 

ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย 
ไปรษณียบัตร 

ทุกวัน ภายใน 15 วันท าการ 
 

ร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ/
จังหวัด/ส านักนายกรัฐมนตรี 

เมื่อได้รับแจ้ง ภายใน 15 วันท าการ 
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หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต 
 1. ใช้ถ้อยค าเบื้องต้น และใช้ข้อความสุภาพ ประกอบด้วย 
  1) ชื่อ ที่อยู่ ของผู้ร้องเรียนชัดเจน 
  2) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน 
  3) ชื่อ – สกุล ของผู้ถูกร้องเรียน 
  4) ช่วงเวลากระท าผิด 
  5) พฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบ หรือข้อเท็จจริง ซึ่งปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล 
ข้อเท็จจริงเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานชัดเจน เพียงพอที่สามารถด าเนินการสืบสวนหรือ 
สอบสวนได ้
  6) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
 2. ข้อร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลอ่ืน
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 

การบันทึกข้อร้องเรียน 
  กรอกแบบฟอร์มข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ -สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 ทุกช่องทางมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน      
/ร้องทุกข์ การทุจริตหรือประพฤติมิชอบ 
 

การประสานหนว่ยงานเพื่อแกไ้ขปัญหาขอ้ร้องเรยีน ร้องทกุข ์และการแจง้ผูร้้องเรยีน ร้องทกุขท์ราบ 
 1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง    
     เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

2. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานกระท าการทุจริตหรือ
ประพฤติมิชอบหรือ จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

3. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์           
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป 

4. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
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การตดิตามแก้ไขปญัหาข้อร้องเรยีน 
 ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน 5 วัน เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 

การรายงานผลการด าเนนิการใหผู้้บรหิารทราบ 
1.ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกไตรมาส 
2.ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ 
   ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือให้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
   องค์กร ต่อไป 

 

มาตรฐานงาน 
 1.การด าเนินการร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 2.กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบเทศบาลต าบล
พลับพลานารายณ์ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหา
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 

หนว่ยงานทีร่ับผดิชอบ 
 - ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบเทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ จังหวัดจันทบุรี 
 - งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาล 
จดัท าโดย 
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบเทศบาลต าบลพลับพลานารายณ์ จังหวัดจันทบุรี 
 -หมายเลขโทรศัพท์ 0 - ๓๙4๑ – ๘๔๙๘ 
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