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คำนำ 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื ่องรองเรียนของเทศบาลตำบลชองลม ฉบับนี ้จัดทำขึ ้นเพื ่อเปนแนวทาง          

ในการดำเนินการจัดการเรื่องรองเรียนขององคกร ทั้งนี้ การดำเนินการเรื่องรองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็ว

และมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความตองการของผูรอง จำเปนจะตองมี ขั้นตอน กระบวนการ พรอมแนวทาง      

ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน เอกสารฉบับนี้ เกิดจากการรวบรวมขอมูล เอกสารที่เกี่ยวของ

รวมถึงการสรุปบทเรียนจากการปฏิบัติงานที่ผานมา โดยมีแบบฟอรม พรอมกรณีตัวอยาง เพื่อใชเปนแนวทาง   

ในการปฏิบัติงานผูจัดทำหวังเปนอยางยิ่งวา เอกสารการดำเนินการเรื ่องรองเรียนฉบับนี้ จะเปนประโยชน        

ตอการดำเนินการเรื ่องรองเรียนของเจาหนาที ่ผู ร ับผิดชอบหรือเกี ่ยวของ และพัฒนาระบบการจัดการ           

เรื่องรองเรียนของเทศบาลตำบลชองลม ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพตอไป  

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
เทศบาลตำบลชองลม 
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บทนำ 

๑. หลักการและเหตุผล  

เทศบาลตำบลชองลม มีบทบาทหนาที่หลักในการกำหนดทิศทาง วางกรอบการดำเนินงาน   
การปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมของสวนราชการ  
ใหสอดคลองกับยุทธศาสตรชาติวาดวยการปองกันและปราบปรามการทุจริต เพื ่อใชเปนเครื ่องมือสำคัญ          
ในการสรางการมีสวนรวมจากทุกภาคีเครือขายดานการปองกันและปราบปรามการทุจริตคอรรัปชั่น การสงเสริม
และคุ มครองจริยธรรมบุคลากรเทศบาลตำบลชองลมทุกระดับ กำหนดมาตรการปลูกจิตสำนึก ปองกัน 
ปราบปราม และสรางเครือขายในการปองกันและปราบปรามการทุจริต มุงเนนปองกันการทุจริต โดยรวมกำหนดเปาหมาย
การพัฒนากลยุทธการปองกัน การสงเสริมและคุมครองจริยธรรมนำไปสูการปฏิบัติตามแผนงานโครงการท่ีวางไว
ไปสูเปาหมายเดียวกัน คือ ความสำเร็จอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประชาชนไดรับบริการท่ีดี มีความพึงพอใจ
เชื่อม่ัน และศรัทธาตอการบริหารราชการของหนวยงาน นำไปสูค าดัชนีภาพลักษณของประเทศไทย              
(CPI : Corruption Perception Index) ประกอบกับหนังสือการดำเนินโครงการประเมินคุณธรรมและความโปรงใส
ในการดำเน ินงานขององค กรปกครองส วนท องถ ิ ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA)      
ประจำปงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐ ไดแจงวา สำนักงาน ป.ป.ช. ไดจัดทำบันทึกขอตกลงความรวมมือกระทรวงมหาดไทย
โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถิ่นกำหนดใหมีการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดำเนินงาน       
ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) มีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ซึ่งเปาหมายประกอบดวยเทศบาลตำบล และองคการบริหารสวนตำบล โดยใหกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน
เปนหนวยงานในการจัดต้ังงบประมาณและรับผิดชอบการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
ซึ่งอำนาจหนาที่ดำเนินการเกี่ยวกับขอรองเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเวนการปฏิบัติหนาที่โดยมิชอบ
ของเจาหนาที ่ส วนราชการ จึงเปนเรื ่องท่ีเทศบาลตำบลชองลม จำเปนตองดำเนินการเพื ่อตอบสนอง            
ความตองการของประชาชน นอกจากนี ้ย ังไดบ ูรณาการรวมกับศูนยจ ัดการเร ื ่องร องเร ียน/รองทุกข               
ศูนยยุติธรรมชุมชนตำบลชองลม เพื่อใหแนวทางการดำเนินงานเปนไปในทิศทางเดียวกัน เกิดเปนรูปธรรม        
มีมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สามารถแกไขปญหาของประชาชน สรางภาพลักษณและความเชื่อม่ัน
ตอบสนองความตองการของประชาชนเปนสำคัญ ภายใตการอภิบาลระบบการรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข  
คือการปองกัน สงเสริม การรักษา และการฟ นฟูบนพื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล (Good Governance)        
ของระบบอยางสูงสุดและยั่งยืนตอไป  

๒. วัตถุประสงค  

1) เพื่อใหบุคลากรผูเกี่ยวของ หรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบสามารถนาไปเปนกรอบแนวทางการ 
ดำเนินงานใหเกิดรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต
และประพฤติมิชอบ ไดอยางมีประสิทธิภาพ  

2) เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการจัดเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริต และประพฤติมิชอบ   
ใชเปนแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอน ที่สอดคลองกับขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑและกฎหมายที่เกี่ยวของ 
กับการเรื่องรองเรียน/รองทุกขอยางครบถวนและมีประสิทธิภาพ  

3) เพื่อเปนหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถายทอดใหกับผูเขามา
ปฏิบัติงานใหม พัฒนาใหการทำงานเปนมืออาชีพ รวมท้ังแสดงหรือเผยแพรใหกับบุคคลภายนอก หรือผูใหบริการ 
ใหสามารถเขาใจและใชประโยชนจากกระบวนการท่ีมีอยู รวมถึงเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน  

4) เพ่ือพิทักษสิทธิของประชาชนและผูรองเรียน/แจงเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 

/คำจำกัดความ... 
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3. คำจำกัดความ 

เร ื ่องร องเร ียน หมายถึง ความเดือดรอนเส ียหายอันเกิดจากการปฏิบัต ิหนาท่ีต างๆ              
ของเจาหนาท่ีสังกัดเทศบาลตำบลชองลม เชน การประพฤติมิชอบหรือมีพฤติการณสอไปในทางทุจริตหรือพบความผิดปกติ
ในกระบวนการจัดซ้ือ จัดจางของเทศบาลตำบลชองลม  

ผูรองเรียน/แจงเบาะแส หมายถึง ผูพบเห็นการกระทำอันมิชอบดานการทุจริตคอรัปชั่น      
เชน มีสิทธิเสนอคำรองเรียน/แจงเบาะแสตอเทศบาลตำบลชองลม หรือสวนราชการท่ีเก่ียวของ  

เจาหนาท่ี หมายถึง เจาหนาท่ีของรัฐ พนักงานเทศบาล และพนักงานจาง  
การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส ตั้งแตตนจนถึงการไดรับการแกไข

หรือไดขอสรุปเพ่ือแจงผูรองเรียนกรณีท่ีผูรองเรียนแจงชื่อ ท่ีอยูชัดเจน 

4. บทบาทหนาท่ีของหนวยงานท่ีรับผิดชอบ  

มีบทบาทหนาท่ีในการดำเนินการเสริมสรางความเขมแข็งและเป นเครือขายสำคัญ                
ในการขับเคลื่อนนโยบายและมาตรการตางๆ ในการตอตานการทุจริตในองคกร  

1) เสนอแนะแกหัวหนาสวนราชการเ ก่ียวกับการปองกันและปราบปรามการทุจริต            
และประพฤติมิชอบของสวนราชการ  

2) ดำเนินการเก่ียวกับขอรองเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเวนการปฏิบัติหนาท่ี      
โดยมิชอบของเจาหนาท่ีในสวนราชการ  

3) คุมครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมขาราชการ พนักงานสวนทองถ่ิน  
4) ประสานงานเก่ียวของกับการปองกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ        

และการคุมครองจริยธรรมกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ  
5) ปฏิบัติงาน สนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานท่ีเก่ียวของ หรือท่ีไดรับมอบหมาย 

5. ชองทางการรองเรียน/แจงเบาะแส  

1) รองเรียนดวยตนเอง ท่ีสำนักงานเทศบาลตำบลชองลม  หร ือผ านทางไปรษณีย           
(สำนักงานเทศบาลตำบลชองลม 108 หมูท่ี 5 ตำบลชองลม อำเภอลานกระบือ จังหวัดกำแพงเพชร 62170) 

          ๒) รองเรียนผานเว็บไซต www.chonglom.go.th 
  3) รองเรียนทางตูรับฟงความคิดเห็น บริเวณหนาเทศบาลตำบลชองลม 
         - หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
         - บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 

4) รองเรียนทางโทรศัพท หมายเลข ๐ 5574 1666 ตอ 100 หมายเลขโทรสาร ๐ 5574 1670 
5) รองเรียนสายตรงตอนายกเทศมนตรีตำบลชองลม โทร. 0 5574 1666 ตอ 111 
6) รองเรียนผานทางเฟสบุค “งานประชาสัมพันธ ทต.ชองลม” 

6. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/ผูแจงเบาะแส  
2) วัน เดือน ปของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส  
3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของรองเรื่องรองเรียน/เรื่องแจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจน    

วามีมูลขอเท็จจริง หรือชี้ชองทางการแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวยงาน จัดแจงเพียงพอ             
ท่ีสามารถดำเนินการสืบสวน/สอบสวนได  

4) ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี)  
/7.แผนผัง... 

http://www.chonglom.go.th/
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7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/8.ข้ันตอน... 

รองเรียนผานทาง เฟสบุค 
งานประชาสัมพันธ ทต.ชองลม 

 
 

 

รองเรียนทางโทรศัพท 
๐ 5574 1666 ตอ 100 

 

รองเรียนทางตูรับฟงความคิดเห็น 
บริเวณหนาเทศบาลตำบลชองลม  

- หนังสือรองเรียน (ลงชื่อผูรองเรียน) 
- บัตรสนเทห (ไมลงชื่อผูรองเรียน) 

รองเรียนดวยตนเอง 
ท่ีสำนักงานเทศบาลตำบลชองลม 

รองเรียนทางไปรษณีย 
เทศบาลตำบลชองลม 108 หมู 5 
ตำบลชองลม อำเภอลานกระบือ 
จังหวัดกำแพงเพชร 62170 

 

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบดำเนินการ 
ตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
เทศบาลตำบลชองลม 

(15 วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/
รองทุกข ทราบ 

ไมยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/
รองทุกข ทราบ 

 

ยุต ิ ไมยุต ิ

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

รองเรียนผานเว็บไซต 
www.chonglom.go.th 

 

รองเรียนสายตรงตอนายกเทศมนตรีตำบลชองลม   
โทร. 0 5574 1666 ตอ 111 

http://www.chonglom.go.th/
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8. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของหนวยงาน  
๑. จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข ของประชาชน  
๒. จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจำศูนยเรื่องรองเรียน  
๓. แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่ง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

9. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตาง ๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ

โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

 
ชองทาง 

 

ความถี่ในการตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ  

รับขอรองเรียน / รองทุกข  
เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

 
หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง / ทางไปรษณีย ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน ๑ วนัทำการ  
รองเรียนทางตูรับฟงความคิดเห็น ทุกวันทำการ ภายใน ๑ วันทำการ  
รองเรียนทางโทรศัพท  
/ สายตรงตอนายกเทศมนตร ี

ทุกวันทำการ ภายใน ๑ วันทำการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 
www.chonglom.go.th 

ทุกวันทำการ ภายใน ๑ วันทำการ  

รองเรียนทาง Facebook ทุกวันทำการ ภายใน ๑ วันทำการ  
 

๑0. หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
๑0.๑ ใชถอยคำหรือขอความสุภาพ ประกอบดวย 

1) ชื่อ ท่ีอยูของผูรองเรียน/ผูแจงเบาะแส 
๒) วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 
3) ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื ่องที ่ร องเรียน/แจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจน             

วามีมูลขอเท็จจริงหรือชี้ชองทางแจงเบาะแสเก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ีชัดแจงเพียงพอท่ีสามารถดำเนินการ
สืบสวน/สอบสวนได 

๔) ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถามี) 
๑0.๒ ขอรองเรียน/แจงเบาะแส ตองเปนเรื ่องจริงที่มีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสรางขาว          

ท่ีเสียหายตอบุคคลอ่ืนหรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
๑0.๓ เปนเรื่องที่ผูรองเรียน/แจงเบาะแส ไดรับความไมชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหนาที่ตาง ๆ

ของเจาหนาท่ีสังกัดเทศบาลตำบลชองลม 
๑0.๔ เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสที่มีขอมูลไมครบถวน ไมเพียงพอหรือไมสามารถหาขอมูลเพิ่มเติมได 

ในการดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ใหยุติเรื่อง หรือรับทราบเปนขอมูลและเก็บเปนฐานขอมูล 
 
 

/10.5 ใหเปน... 
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๑0.๕ ใหเปนคำรองเรียนท่ีเขาลักษณะดังตอไปนี้ 
๑) คำรองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเปนบัตรสนเทห เวนแตบัตรสนเทหระบุพยานหลักฐานแวดลอมชัดเจน

และเพียงพอท่ีจะทำการสืบสวน สอบสวนตอไปได ซ่ึงเปนไปตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี ๒๒ ธันวาคม ๒๕๕๑ 
จึงจะรับไวพิจารณาเปนการเฉพาะเรื่อง 

๒) คำรองเรียน/แจงเบาะแสท่ีเขาสูกระบวนการยุติธรรมแลว หรือเปนเรื่อง ท่ีศาล                  
ไดมีคำพิพากษาหรือคำสั่งท่ีสุดแลว 

๓) เรื่องรองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีของหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบโดยตรง
หรือองคกรอิสระที่กฎหมายกำหนดไวเปนการเฉพาะ เวนแตคำรองจะระบุวาหนวยงานดังกลาวไมดำเนินการ
หรือดำเนินการแลวยังไมมีผลความคืบหนา ท้ังนี้ ข้ึนอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชา 

๔) คำรองเรียน/แจงเบาะแส ท่ีเกิดจากการโตแยงยังสิทธิระหวางบุคคลตอบุคคลดวยกัน 
นอกเหนือจากหลักเกณฑดังกลาวขางตนแลว ใหอยูในดุลยพินิจของผูบังคับบัญชาวาจะรับไวพิจารณา

หรือไมเปนเรื่องเฉพาะกรณี 

๑1. การบันทึกขอรองเรียน 
๑) กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยรายละเอียด คือ ชื่อ-สกุล ผูรองเรียน ท่ีอยู 

หมายเลขติดตอกลับเรื่องรองเรียนการทุจริต พฤติการณท่ีเก่ียวของและสถานท่ีเกิดเหตุ 
๒) ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนลงในสมุดรับเรื่องรองเรียนการทุจริต

เทศบาลตำบลชองลม 

๑2. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับขอรองเรียน 
1) กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผู ครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ี            

ท่ีเก่ียวของเพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
2) ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน 

เชน ไฟฟาสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทำบันทึกขอความเสนอ
ไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

3) ขอรองเรียน / รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลชองลม ใหดำเนินการ
ประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป 

4) ขอรองเรียนที ่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผู ร องเรียนทำหนังสือรองเรียน        
ความไมโปรงใสในการจัดซื ้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพื่อเสนอผู บริหารพิจารณาสั ่งการ         
ไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 

13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 
ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทำการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ 

จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป 

14. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
1) ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหนายกเทศมนตรีตำบลชองลม

ทราบทุกเดือน 
2) ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการ         

ขอรองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา องคกรตอไป 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 



   
คำรองท่ัวไป 

    สำนักงานเทศบาลตำบลชองลม 
    ๑๐๘ ม.๕ ตำบลชองลม 
    อำเภอลานกระบือ จังหวัดกำแพงเพชร 

           วันท่ี..................เดือน............................พ.ศ................. 

เรื่อง................................................................................. 

เรียน................................................................................ 

  ขาพเจา..........................................................................บานเลขท่ี.........................หมูท่ี.............. 

ตำบล.............................อำเภอ........................................................จังหวัด............................................................. 

ขอทำคำรองตอนายกเทศมนตรีตำบลชองลมดังตอไปนี้……………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 ขอแสดงความนับถือ 

 
       ลงชื่อ                                               ผูยื่นคำรอง 

          (.............................................................) 
ความเห็นของเจาหนาท่ี 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
ความเหน็ของนายกเทศมนตรี / รองนายกเทศมนตรี 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 


