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คู่มือ/แนวทางการปฏิบัตกิารจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต/ 
แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 

 



ค าน า 
 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน        
มีบทบาทหน้าที่หลักในการก าหนดทิศทาง วางกรอบการด าเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพื่อใช้เป็นเครื่องส าคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่าย ด้าน
การป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้ งภาครัฐ ภาคเอกชน 
โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้ไปสู้เป้าหมาย
เดียวกัน คือความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่ส าคัญในการประสาน 
ติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติ มิชอบจากช่องทางศูนย์
ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ประกอบด้วย ๖ ช่องทาง ดังนี้ 

๑. ทางกล่องรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 
๒. ทางไปรษณีย์ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน  เลขที่ ๑๑๕/๕ หมู่ที่  ๒ ต าบลบ่อน้ าร้อน 

อ าเภอกันตัง  จังหวัดตรัง  ๙๒๑๑๐ 
๓. ทางโทรศัพท์  หมายเลข ๐๗๕-๒๙๒-๐๐๐ หรือ ร้องเรียนทางสายด่วน  สายตรง ผ่าน

หมายเลขโทรศัพท์  
* นายเอนก ปรีชา (นายก อบต.) สายตรง ๐๘5 615 9111 
* นายสุเทพ วงค์ช ู(รองปลัด อบต.รักษาราชการแทนปลัด อบต.) สายตรง ๐ 815 367503 
๔. ทางเว็บไซต์ www. bornamron.go.th ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ

ประพฤติมิชอบ 
๕. ทาง  e-mail address : saraban@bornamron.go.th 
๖. ทาง Facebook “องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน อ าเภอกันตัง จังหวัดตรัง” 
ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน       

ได้ทบทวนแนวทางการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเองร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ
เพื่อเป็นวิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) ที่สอดรับกับกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของส านักปลัด
ฯ 

ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน หวัง
เป็นอย่างยิ่งว่าแนวทางการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ จะเป็นประโยชน์ส าหรับหน่วยงาน และบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะน าไปยึดถือเป็นแนวทางต่อไป 
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บทที่ ๑ 
บทน า 

 
ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน        

มีบทบาทหน้าที่หลักในการก าหนดทิศทาง วางกรอบการด าเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริต เพื่อใช้เป็นเครื่องส าคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคีเครือข่าย ด้านการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมของบุคลากรองค์การบริหารส่วน
ต าบลบ่อน้ าร้อนทุกระดับ ก าหนดมาตรการปลูกจิตส านึกป้องกัน ปราบปราม และสร้างเครือข่ายในการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริต มุ่งเน้นป้องกันการทุจริต โดยร่วมก าหนดเป้าหมายการพัฒนาน ากลยุทธ์การป้องกัน 
การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรม ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้ไปสู่ เป้าหมายเดียวกัน           
คือ ความส าเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ประชาชนได้รับบริการที่ดี มีความพึงพอใจ เชื่อมั่น          
และศรัทธาต่อการบริหารราชการของหน่วยงาน น าไปสู่ค่าดัชนีภาพลักษณ์ของประเทศไทย (CPI: Corruption 
Perception Index) นอกจากนี้ยังมีหน้าที่ส าคัญในการรับแจ้งเบาะแสและเรื่องร้องเรียน ประสาน ติดตาม 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับการจัดการเรื่องร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ จากช่องทางของศูนย์ปฏิบัติการ
ต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบฯ ประกอบด้วย ๑) ทางกล่องรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน ๒) ทางไปรษณีย์ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน  เลขที่ ๑๑๕/๕       
หมู่ที่  ๒ ต าบลบ่อน้ าร้อน อ าเภอกันตัง  จังหวัดตรัง  ๙๒๑๑๐ ๓) ทางโทรศัพท์  หมายเลข ๐๗๕-๒๙๒-๐๐๐ 
หรือ ร้องเรียนทางสายด่วน  สายตรง ผ่านหมายเลขโทรศัพท์  * นายเอนก ปรีชา (นายก อบต.) สายตรง ๐๘5 
615 9111 * นายสุเทพ วงค์ชู (รองปลัด อบต.รักษาราชการแทนปลัด อบต.) สายตรง ๐ 815 367503 ทาง
เว็บไซต์ www. bornamron.go.th ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ ๕) ทาง  e-mail 
address : saraban@bornamron.go.th และ๖) ทาง Facebook “องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน อ าเภอ
กันตัง จังหวัดตรัง” 

   
ในส่วนของการปฏิบัติงาน การด าเนินการตามกระบวนงานจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์        

ที่สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และแก้ไข
เพิ่มเติมจนถึงปัจจุบัน มาตรา ๓๘ ก าหนดว่า เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจาก
ประชาชน หรือส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้ าที่ของส่วน
ราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการด าเนินให้ทราบภายใน ๑๕ วัน หรือภายในระยะเวลาที่ก าหนดบน
พื้นฐานของหลักธรรมาภิบาล ซึ่งอ านาจหน้าที่ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้น
การปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการ จึงเป็นเรื่องที่ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตและประพฤติ
มิชอบ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน จ าเป็นต้องด าเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน 
นอกจากนี้ยังได้บูรณาการร่วมกับศูนย์จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ศูนย์ยุติธรรมต าบลบ่อน้ าร้อน เพื่อให้แนวทาง
การด าเนินงาน เป็นไปในทิศทางเดียวกัน เกิดเป็นรูปธรรม มีมาตรฐาน และมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
สามารถแก้ไขปัญหาของประชาชน สร้างภาพลักษณ์และความเชื่อมั่น ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็น
ส าคัญ ภายใต้ระบบการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ คือการป้องกัน ส่งเสริม การรักษา และการฟื้นฟูบนพื้นฐาน
ของหลักธรรมาภิบาลของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 
 
 

/๒. วัตถุประสงค…์ 



-๒- 
 

๒. วัตถุประสงค์ 
๑. เพื่อให้บุคลากรที่เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถน าไปเป็นกรอบแนวทางการด าเนินงาน 

ปฏิบัติงานตามมาตรฐาน กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ ได้
อย่างมีประสิทธิภาพ  

๒. เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ       
ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอน ที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่
เกี่ยวข้องกับกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ อย่างครบถ้วนและมี
ประสิทธิภาพ 

๓. เพื่อเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้มาปฏิบัติงานใหม่ 
พัฒนาให้การท างานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้บุคคลภายนอก หรือให้บริการให้สามารถเข้าใจและ
ใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน 
 ๔. เพื่อพิทกัษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตามหลักธรรมาภิบาล 

๓. บทบาทหน้าที่ของหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

 ๑. เสนอแนะหัวหน้าส่วนราชการเกี่ยวกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
ส่วนราชการ รวมทั้งจัดท าแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วนราชการ 
ให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ว่าด้วยป้องกันและปราบปรามการทุจริต และนโยบายของรัฐบาลที่เกี่ยวข้อง 
 ๒. ประสาน เร่งรัด และก ากับให้หน่วยงานในสังกัดด าเนินการตามแผนปฏิบัติการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตและประพฤติมิชอบของส่วนราชการ 
 ๓. ด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนการทุจริต การปฏิบัติหรือการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ในส่วนราชการ 
 ๔. คุ้มครองจริยธรรมตามประมวลจริยธรรมข้าราชการการเมืองและพนักงานส่วนท้องถิ่น 
 ๕. ประสานงานที่เกี่ยวขอ้งกับการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบ และการคุม้ครอง
จริยธรรมกับหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 
 ๖. ตดิตาม ประเมินผล และจัดท ารายงานการปอ้งกันและปราบปรามการทุจรติและประพฤติมิชอบ และ
การคุ้มครองจริยธรรม เสนอหัวหน้าส่วนราชการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๗. ปฏิบัติงาน สนับสนุนการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือที่ไดร้ับมอบหมาย 

๔. ช่องทางร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
๑. ทางกล่องรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 
๒. ทางไปรษณีย์ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน  เลขที่ ๑๑๕/๕ หมู่ที่  ๒ ต าบลบ่อน้ าร้อน อ าเภอ

กันตัง  จังหวัดตรัง  ๙๒๑๑๐ 
๓. ทางโทรศัพท์  หมายเลข ๐๗๕-๒๙๒-๐๐๐ หรือ ร้องเรียนทางสายด่วน  สายตรง ผ่านหมายเลข

โทรศัพท์ นายเอนก ปรีชา (นายก อบต.) สายตรง ๐๘5 615 9111/นายสุเทพ วงค์ชู (รองปลัด อบต.รักษา
ราชการแทนปลัด อบต.) สายตรง ๐ 815 367503 

๔. ทางเว็บไซต์ www. bornamron.go.th ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
๕. ทาง  e-mail address : saraban@bornamron.go.th 

/๖. ทาง Facebook … 
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๖. ทาง Facebook “องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน อ าเภอกันตัง จังหวัดตรัง” 

๕. ขอบเขต 

 ๑. ช่องทางการร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
  องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน ได้ก าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  

๒. การจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน ได้ก าหนดขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน และการจัดท า

มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้ 
- ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมาองค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน  
- เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน  
- เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ  
- ส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  
- ติดตามประเมินผล และการรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
- หาแนวทางแก้ไข ยุติข้อร้องเรียน 

๖. ประโยชน์ท่ีได้รับ 
๑. เพื่อประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูล   

ข้อร้องเรียนของประชาชนอย่ามีประสิทธิภาพ 
๒. เพื่อเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

๗. ค าจ ากัดความ 
            ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กร
เอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
           ข้อร้องเรียน หมายความว่า เรื่องที่มีผู้เสนอร้องเรียนมา แยกเป็น ๒ ประเภท ดังนี้  

๑. การปฏิบัติหน้าที่/ละเว้น/ละเลย ของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 
๒. การจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้

มอบหมายให้รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียน  ทุกหน่วยงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบล        
บ่อน้ าร้อน 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจา้ของเรื่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบในการด าเนินการจดัการตา่งๆ เกี่ยวกบั ข้อร้องเรียน 

การตอบสนอง หมายความว่า การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออื่นๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันท าการ  

/ทั้งนี้ กรณ…ี 
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ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ ของผู้ร้องเรียนจะ
พิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี  การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออื่นๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย
ภายในเวลา ๑๕ วัน และน าลงเว็บไซต์ 
  การด าเนินการ หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละขั้นตอน 

การติดตามประเมินผล หมายความวา่   
๑. การตดิตามเรื่องร้องเรียน  
๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
๓. การประเมินผลจัดการข้อร้องเรียน 

๘. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 ๑. ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 ๒. วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
 ๓. ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ ประกอบเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแส ที่ปรากฏอย่างชัดเจน ว่ามีมูล
ข้อเท็จจริง หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน ชัดแจ้งเพียงพอที่จะ
สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
 ๔. ระบุพยานหลักฐาน พยานวตัถุ และพยานบุคคล (ถ้าม)ี 
 ๕. ใช้ถ้อยค าสุภาพหรอืข้อความสุภาพ 

๙. บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงาน  

ขั้นตอน 

๑. รับเรื่องร้องเรียน ทุกช่องทาง  
๒. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน  
๓. เสนอข้อร้องเรียนแก่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน/คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
๔. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นท้ังข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 
๕. ติดตามทุกระยะ เพื่อหาข้อยุติและแนวทางการแก้ไขปัญหา 
๖.รายงานสถิติข้อร้องเรียนแก่ผู้บริหารทราบทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ 

๑๐.  บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่และเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ  
หน่วยงาน/
เจ้าหน้าที่ 

ขั้นตอน 

เจ้าหน้าที่ 

๑. ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 
๒. การติดตามเรื่องร้องเรียนการแจ้งเตือน 
๓.แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
๔. รายงานข้อเท็จจริง พร้อมข้อเสนอแนะ/ความเห็นที่ได้จากการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ทุกช่องทางทุกไตรมาสอย่างต่อเน่ือง 
๕. รวบรวมสถิติ ข้อมูล รายงานทุกไตรมาส และสิ้นปีงบประมาณ 

 /๑๑. การประชาสัมพันธ์… 
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๑๑. การประชาสัมพันธ์เรื่องการจัดการข้อร้องเรียน ด าเนินการดังนี ้
 

๑. จัดท าบอรด์ประชาสัมพนัธ์ในอาคารองค์การบรหิารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 
๒. จัดท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์เผยแพร่ช่องทางการร้องเรียน 
๓. ใช้สื่อ/เว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร (http://www.bornamron.go.th)  

แผนการประชาสัมพันธ์ 

ล าดับ กิจกรรม เน้ือหา สถานที ่

๑ 
จัดท าบอรด์

ประชาสัมพันธ ์

๑. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน 
๒. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

-องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 
 

๒ จัดพิมพ์แผ่นพบั 

๑. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  
๒. ประโยชน์ที่ไดร้ับ 
๓. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวนการ
จัดการข้อร้องเรียน 

-สมาชิกสภา อบต.บ่อน้ าร้อน 
-ก านัน/ผู้ใหญ่บ้านทุกหมู่บ้าน 
 

๓ สื่อ/เว็บไซต์ -ช่องทางการรับข้อร้องเรยีน 
-เว็บไซต์ข้อมูลข่าวสารฯและองค์การ
บริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 

๖. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 

            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            

            
 

๑. ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตฯลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะจากผู้ร้อง และวิเคราะห์เร่ืองเพื่อแยกประเภท 

๒. บันทึกรายงานเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบและพิจารณา มอบหมายแก่หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 
 

๓. หน่วยงานที่รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/คณะท างานรับเรื่องร้องเรยีน และแจ้งผู้ร้อง 

๔. ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ/ประสานและด าเนินการ/หาแนวทางแก้ไขและแจ้งผู้ร้องภายใน ๑๕ วันท าการ 
 

๑. ร้องเรียนผ่านช่องทางกล่องรับ
เรื่องร้องเรียนการทุจริตฯ 
๒. ร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์  
๓. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์   
๔. ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์  
๕. ร้องเรียนผ่านทาง  e-mail  
๖. ร้องเรียนผ่านทาง Facebook  

๕. บันทึกรายงานผลการด าเนินงานเสนอผู้บริหารทราบ 

๖.๑ กรณียุติเรื่อง แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ 
 

๖.๒ กรณียังไม่ยุติเรื่อง ให้ติดตาม
ผลการด าเนินงานเป็นระยะและแจ้ง

ผลให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะ  
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บทที่ ๒  
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ        
องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน โดยผ่านทางช่องทางต่างๆ ดังต่อไปน้ี 

๑. ทางกล่องรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 
๒. ทางไปรษณีย์ องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน  เลขที่ ๑๑๕/๕ หมู่ที่  ๒ ต าบลบ่อน้ าร้อน 

อ าเภอกันตัง  จังหวัดตรัง  ๙๒๑๑๐ 
๓. ทางโทรศัพท์  หมายเลข ๐๗๕-๒๙๒-๐๐๐ หรือ ร้องเรียนทางสายด่วน  สายตรง ผ่าน

หมายเลขโทรศัพท์ นายเอนก ปรีชา (นายก อบต.) สายตรง ๐๘5 615 9111/นายสุเทพ วงค์ชู (รองปลัด อบต.
รักษาราชการแทนปลัด อบต.) สายตรง ๐ 815 367503 

๔. ทางเว็บไซต์ www. bornamron.go.th ช่องทางการแจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบ 
  ๕. ทาง  e-mail address : saraban@bornamron.go.th 
  ๖. ทาง Facebook “องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน อ าเภอกันตัง จงัหวัดตรัง” 

๑ รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน  มีดังนี้ 
๑.๑ การแตง่ตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
    ๑.๑ ก าหนดสถานที่จัดตัง้ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

  ๑.๒ ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพื่อก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๔ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๕ ให้แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ให้ศูนย์ปฏิบัติการ
ต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อประสานงาน 

๑.๒ การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ   เจ้าหน้าที่ฯ ปฏิบัติตามทีก่ าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

ระยะเวลาในการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

โทรศัพท์/ Call Center ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพทด์งั ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ ทุกครั้งที่มีผูร้้องเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

หนังสือ / จดหมาย/ Fax ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน 
ภายใน ๗ วัน (นับจากวันที่งานสาร
บรรณของหน่วยงานลงเลขรับหนังสือ / 

จดหมาย) 
ภายใน ๑๕ วันท าการ 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน/ Facebook 

ทุกวันท าการ (เช้า – บ่าย) ภายใน ๗ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

/ช่องทาง… 



-๗- 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

ระยะเวลาในการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

อื่น ๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดงความ

คิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

หมายเหตุ ไดด้ าเนินการตอบข้อร้องเรียนเป็นระยะ จนกว่าจะยุติเรื่อง/เป็นทีพ่อใจ และกรณีไม่ทราบช่ือที่อยูผู่้ร้องเรียน ให้น า
ผลการด าเนินการตอบผ่านทางเว็บไซต์ 

๑.๓ การบันทึกข้อร้องเรียน 
๑.๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มช่องทาง

ต่างๆ ตามข้อร้องเรียน   
๑.๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน (โทรศพัท์/ 

Call Center) ควรถามชือ่-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่น
แกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

๑.๔. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน ดังนี้ 
ระดับที่ ๑ ข้อร้องเรียนระดับข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ              
ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูลขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน เจ้าหน้าที่ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ หรือเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องให้ข้อคิดเห็น หรือตอบค าถามได้เลย 
ระดับที่ ๒ ข้อร้องเรียนระดับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กระทบต่อสังคมและประเทศชาติ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนได้รับ
ความเดือดร้อน ต้องเสนอผู้บริหารทราบโดยด่วน และประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหาแนวทางแก้ไข/ยุติเรื่อง 
ระดับที่ ๓ ข้อร้องเรียนระดับนอกเหนืออ านาจองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอใน
สิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/
แนะน าผู้ร้องเรียนด าเนินการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๑.๕ การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
  ๑.๕.๑ กรณทีราบชื่อ/ทีอ่ยู่ ต้องด าเนินการแจ้งผูร้้องเรียนทราบ ภายใน ๑๕ วันท าการ 

  ๑.๕.๒ กรณีไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการ(บันทึก,ตรวจสอบข้อเท็จจริง) ภายใน ๑๕ วันท า
การ และลงเว็บไซต์ 
  ๑.๕.๓ กรณียังไม่ยุติเรื่อง ต้องมีการติดตามผลการด าเนินการเป็นระยะ และแจ้งผู้ร้องเรียนเป็น
ระยะ จนได้ข้อยุติเรื่อง/แนวทางการแก้ไข 

๑.๖ ติดตามประเมินผลและรายงาน 

  - หน่วยงานทีร่ับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบเอง ต้องรายงาน/ความคืบหน้า เป็นระยะ จนยุติ
เรื่องหรือหาแนวทางการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว 

 

/๑.๗  การรายงานผล… 



-๘- 
 

๑.๗  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
- หน่วยงาน/ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ องค์การบริหารส่วนต าบล    

บ่อน้ าร้อน  จัดท ารายงานผลการด าเนินงานเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน ทุกไตรมาสและสิ้น
ปีงบประมาณ  
 
๒. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที่ ๑  
ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทุกช่องทาง  เจ้าหน้าที่รับเรื่อง/รับผิดชอบ ลงทะเบียน

ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์/ทะเบียนรับ-ส่ง และวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนที่รับ 
ขั้นตอนที่ ๒  
เจ้าหน้าที่เสนอผู้บริหารทราบและพิจารณา มอบหมายแก่หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
ขั้นตอนที่ ๓  
หน่วยงานที่รับผิดชอบ/รบัเรื่องร้องเรียน แจ้งผู้ร้องเรียนภายใน ๑๕ วันท าการ (ได้รับเรื่องร้องเรียนและได้

ประสานหน่วยงาน/และตรวจสอบข้อเท็จจริง) กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน หากไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ชดัเจน ให้
ด าเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 

ขั้นตอนที่ ๔     
หน่วยงานที่รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ตามมาตรฐานการ

ด าเนินงาน 
ขั้นตอนที่ ๕  
หน่วยงานที่รับผิดชอบแจ้งผลการด าเนินการสรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ข้อมูล

ข่าวสารทราบ เพื่อรวบรวมเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ ของหน่วยงาน 
ขั้นตอนที่ ๖  
 ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้รอ้งเรียน  
 ไม่ยุติ   ตดิตามผลการด าเนินงานเป็นระยะและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ (กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่) 

๓. มาตรฐานงาน 
มาตรฐานด้านระยะเวลา (การด าเนินงาน) 

 แล้วแต่ข้อเท็จจริง/ข้อกฎหมาย (โดยมีการติดตามเป็นระยะ จนหาทางแก้ไข/ยุติเรื่อง) 
มาตรฐานด้านคุณภาพ 
 ด าเนินกิจกรรมตามแผน และก าหนดการที่วางไวอ้ย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา 
 สามารถตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจ าเป็นส าคัญเร่งด่วน มีความรวดเร็ว 

เป็นธรรม ตรวจสอบได้  

๔. การติดตามและประเมินผล 
จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนทุกไตรมาส 
 

/๕. แผนผังกระบวนการ… 



แผนผังกระบวนการ 

-๙- 
 

๕. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 

 

            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            

        
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

๑. ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริตฯลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะจากผู้ร้อง และวิเคราะห์เร่ืองเพื่อแยกประเภท 

๒. บันทึกรายงานเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบและพิจารณา มอบหมายแก่หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง 
 

๓. หน่วยงานที่รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/คณะท างานรับเรื่องร้องเรยีน และแจ้งผู้ร้อง 

๔. ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ/ประสานและด าเนินการ/หาแนวทางแก้ไขและแจ้งผู้ร้องภายใน ๑๕ วันท าการ 
 

๑. ร้องเรียนผ่านช่องทางกล่องรับ
เรื่องร้องเรียนการทุจริตฯ 
๒. ร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์  
๓. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์   
๔. ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์  
๕. ร้องเรียนผ่านทาง  e-mail  
๖. ร้องเรียนผ่านทาง Facebook  

๕. บันทึกรายงานผลการด าเนินงานเสนอผู้บริหารทราบ 

๖.๑ กรณียุติเรื่อง แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ 
 

๖.๒ กรณียังไม่ยุติเรื่อง ให้ติดตาม
ผลการด าเนินงานเป็นระยะและแจ้ง

ผลให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะ  
 



บทที่ ๓ 
แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มกรณีผู้ร้องเรียนติดต่อด้วยตนเองโดยมีหนังสือ  
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อรอ้งเรียนเป็นประจ าทุกวนั  

 
 
 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ทัว่ไป 

 
       เขียนที่............................................................................ 

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

เร่ือง ............................................................................................................................................................................................ 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................................อา ยุ..................ปี            
อยู่บ้านเลขที่......................หมู่ที่................ต าบล................................อ าเภอ............................จังหวดั.............................................   
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน พิจารณา
ด าเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเร่ือง............................................................................................................... 
..............................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................................... 

 ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการทุจริตและประพฤติมิชอบ ตามข้อความข้างต้นเป็นความ
จริงทุกประการ โดยข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานประกอบ (ถ้าม)ี  ดังนี้ 
 ๑.  ..................................................  จ านวน..................ชุด 
 ๒.  .................................................  จ านวน.................ชุด 
 ๓.  .................................................  จ านวน.................ชุด 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 

    (ลงชื่อ)...................................................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
     (..............................................................................)  
    ต าแหน่ง...........................................................................................(ถ้ามี) 
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 
 

/แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง … 

(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผูร้้องเรียน 
ติดต่อด้วยตนเอง 

โดยมีหนังสือ  
 



-๑๑- 
 

แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนทางโทรศัพท์ /ติดต่อด้วยตนเองมิได้มีหนังสือ 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อรอ้งเรียนเป็นประจ าทุกวนั  
  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

-๒๒- 
 

 
 
 
 
 
 

/แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง … 

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

วันที ่ส านัก/กอง รับเรื่อง  ............/........................../............... 

หน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
 ส านักปลัด 
 กองคลัง 
 กองช่าง 
 กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 
 อื่น ๆ (โปรดระบุ)............................................................. 

รายละเอียดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................  
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................  
ชื่อ – ที่อยู่ (ผู้ร้องเรียน) องค์การบริหารส่วนต าบลบ่อน้ าร้อน จะปิดเป็นความลับส่วนบุคคล 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................  

 
 

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

   ............/........................../............... 

(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
หรือ  

ติดต่อด้วยตนเองมิได้มีหนังสือ 



-๑๒- 
 

แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบผ่านเว็บไซด์ของ อบต.  
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อรอ้งเรียนเป็นประจ าทุกวนั  
 
 

 

 

 
 

 
 

 

(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์  
ของ อบต. 


