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ค าน า 
 

คู่มือปฏิบัติงานด้านรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน และร้องเรียนการทุจริตและประพฤติ 
มิชอบของเจ้าหน้าที่ีขององค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการ ปฏิบัติงาน 
ด้ าน รั บ เรื่อ ง ร้ อ งทุ ก ข์ ร้ อ ง เรี ย น  เ พ่ื อ ต อบ ส น อ งน โย บ าย ข อ งรั ฐ  ต าม พ ระ ราช ก ฤ ษ ฎี ก า ว่ า ด้ ว ย 
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้ เกิด 
ประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน                   
ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ  มีประสิทธิภาพและเกิดความ 
คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องกำรีและมีการประเมินผลการ ให้บริการ
สม่ ำ เสมอ ทั้ ง นี้ ก า ร จั ด ก า ร ข้ อ ร้ อ ง เรี ย น จ น ได้ ข้ อ ยุ ติ ให้ มี ค ว าม ร ว ด เร็ ว แ ล ะมี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ ำพ  เ พ่ื อ 
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  จำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทาง 
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

๑. หลักการและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี.ศ.๒๕๔๖                       
ไดี้ก ำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น                      
มี การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง 
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ ำเสมอ ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการป้องกัน                   
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ได้ทำบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริม 
การปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2558 
โดยทางสำนักงานคณะกรรมการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการ 
ประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของ 
องค์การบริหารส่วนต ำบลเทพรำชีจึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานดร้องทุกข์/ร้องเรียน  เพ่ือเป็นกรอบ 
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 

1. วัตถุประสงค ์ 
                                 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต ำบลหนอแวง ใช้เป็นแนวทางในการ ปฏิบัติงานใน 
การรับเรื่องรอ้งเรียน ร้องทุกข์ฯีหรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมี ประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเร ยนีร้องทุกข์ฯ ขององค์การบริหารส่วนตำบล                   
หนองแวงีมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
       3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงม                  
ประสิทธิภาพ 

        4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบล
หนองแวงีทราบกระบวนการ 
                          ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดี ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ฯ ท ่ก ำหนดไว้อย่างสม่ ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. ขอบเขต  
1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริกำร  

จากศูนย์บริการ 
                         3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึ กษา,กฎหมาย 
ขออนุมัติ/อนุญาต,ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล
หนองแวง//แจ้ง.เบาะแส 
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  4. ด ำเนินกำรให้ค ำปรึกษำตำมประเภทงำนบริกำรีเพ่ือตอบสนองควำมประสงค์ของผู้ขอรับ
บริกำร 
  5. เจ้ำหน้ำท ่ด ำเนินกำรเพ่ือตอบสนองควำมประสงค์ของผู้ขอรับบริกำรีในเรื่องท ่ผู้ขอรับบริกำร
ต้องกำรทรำบีเพ่ือให้ค ำปรึกษำเร ยบร้อยแล้วเรื่องท ่ขอรับบริกำรถือว่ำยุติ 
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
   รับเรื่องรำวร้องเร ยน/ร้องทุกข์/ร้องเร ยนและประพฤติมิชอบของเจ้ำหน้ำท ่ีองค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลหนองแวงีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีและให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำรีให้ค ำปรึกษำีรับเรื่องปัญหำควำมต้องกำรและ
ข้อเสนอแนะของประชำชน 
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บทที่ 2  

ประเด็นเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
1. ค าจ ากัดความ 
 - ผู้รับบริกำรีหมำยถึงีผู้ท ่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
 -ีผู้ม ส่วนได้ส่วนเส ยีหมำยถึงีผู้ท ่ได้รับผลกระทบีทั้งทำงบวกและทำงลบีทั้งทำงตรงและทำงอ้อม  
จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำรีเช่นีประชำชนในชุมชน/ีหมู่บ้ำนเขตต ำบลเทพรำชีีีีีีีีีีีีีีี 
 -ีกำรจัดกำรข้อร้องเร ยนีหมำยถึงีม ควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องีข้อร้องเร ยนีร้องทุกข์ีีีีีีีีีีีีี
และประพฤติมิชอบของเจ้ำหน้ำท ่ีองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองแวงีข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำร
สอบถำมหรือร้องขอข้อมูลีี 
 -ีผู้ร้องเร ยนีหมำยถึงีประชำชนทั่วไปี/ีผู้ม ส่วนได้เส ยท ่มำติดต่อีองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเทพรำชีีีีีีีีีีีีีีีี
ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆีโดยม วัตถุประสงค์ีครอบคลุมกำรร้องเร ยนี/ร้องทุกข์/ีร้องเร ยนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจ้ำหน้ำท ่ีองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองแวง/ีกำรให้ข้อเสนอแนะกำรให้ข้อคิดเห็น/ีกำรชมเชย/ีกำรร้องขอ
ข้อมูล 
 -ีช่องทำงกำรรับข้อร้องเร ยนีหมำยถึงีช่องทำงต่ำงๆีท ่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเร ยนีเช่นีติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเร ยนีทำงโทรศัพท/์ีเว็บไซต์/ีFace Book/ Line  
 - เจ้ำหน้ำท ่ี หมำยถึงีเจ้ำหน้ำท ่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเร ยนของหน่วยงำน 
 -ีเจ้ำหน้ำท ่ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองแวงีหมำยถึงีนำยกอบต.ีรองนำยกอบต.ีเลขำนุกำรนำยก
อบต.ีสมำชิกสภำอบต.พนักงำนส่วนต ำบลีลูกจ้ำงประจ ำีและพนักงำนจ้ำงี 
 ค ำร้องทุกข์/ีร้องเร ยนีหมำยถึงีค ำหรือข้อควำมท ่ผู้ร้องเร ยนกรอกตำมแบบฟอร์มท ่ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเร ยนีหรือระบบกำรรับค ำร้องเร ยนเองีม แหล่งท ่สำมำรถตอบสนองีหรือม รำยละเอ ยดอย่ำงชัดเจนีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี
หรือม นัยส ำคัญท ่เชื่อถือได้ 
 -ีข้อร้องเร ยนีหมำยถึงีข้อร้องเร ยนทั่วไปีเช่นีเรื่องรำวร้องทุกข์ทั่วไปีร้องเร ยนและประพฤติมิชอบของ
เจ้ำหน้ำท ่ีองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองแวงีข้อคิดเห็นีค ำชมเชยีสอบถำมหรือร้องขอข้อมูลีกำรร้องเร ยน
เก ่ยวกับคุณภำพและกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
 -ีกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเร ยนีหมำยถึงีเรื่องร้องทุกข์/ร้องเร ยนีท ่ได้รับผ่ำนช่องทำงกำรร้องเร ยนต่ำงๆีีีีีี
มำเพ่ือทรำบีหรือพิจำรณำด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำท ่ 
        - การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด ำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที ่
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด ำเนินงาน 
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บทที่ 3 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองแวง  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       ีีีีีียุติ                          ไม่ยุต ิ
 
 
       
 
 

๑.ีร้องเร ยนด้วยตนเอง 

ประสำนงำนหน่วยงำนท ่รับผดิชอบ
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รับเรื่องร้องทุกข์ี/ีร้องเร ยนีฯ 

๓.ีร้องเร ยนทำงโทรศัพท ์
ีีี๐44-9840656 

๔.ีร้องเร ยนทำงีFacebook/Line 

๕.ีร้องเร ยนผ่ำนตู้/กล่องรับควำมคิดเห็น 

๖.ีโทรศัพท์สำยตรงถึงนำยก 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองแวง 

๒.ีร้องเร ยนผ่ำนเว็บไซต ์
https://nongwang.go.th/person_con
tact.phphttps://nongwang.go.th/per
son_contact.php 
ีีี
http://wwccvwwhttps://nongwang.g

o.th/person_contact.phphttps://non

gwang.go.th/person_contact.phphtt
ps://nongwang.go.th/person_contac
t.php 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องทุกข์/
ร้องเร ยนีฯ 

กำรรับแจ้งเรื่องรำวร้อง
ทุกข์/ร้องเร ยนีฯ 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำรรำยงำนผล
ให้ผู้บริหำรทรำบ 
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บทที่ 4  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

1. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ของหน่วยงาน 
- จัดท ำค ำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่รับผิดชอบเรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ 
- แจ้งผู้รับผิดชอบตามค ำองค์การบริหารส่วนต ำบลเทพรำชเพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน  
2. การรับและตรวจสอบข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนฯ จากช่องทางต่าง ๆ 

 
 ด ำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก 
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก ำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง      ความถี่ในการ   ระยะเวลาด าเนินการ หมายเหตุ 
 ตรวจสอบช่องทาง  รับข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน  
  เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา  

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีการร้องเร ยน ภายใน  1 วันท ำกำร  
      

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท ำกำร  
      

ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท ำกำร  
       คิดเห็น      

    จดหมายถึงนายกฯ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท ำกำร  
      

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท ำกำร  
        075-๗๕๓๑๑๐      

ร้องเรียนทาง Face Book/Line ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท ำกำร  
      

 
3. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 
- กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข 

โทรศัพท์ติดต่อ ร้องทุกข์เรื่อง / ร้องเรียนฯ และสถานที่เกิดเหตุ 
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                   การรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 
 
ีีีีีีีีีกำรรับแจ้งเรื่องรำวร้องทุกข์ี/ีร้องเร ยนกำรทุจริตและประพฤติชอบของเจ้ำหน้ำท ่ีองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองแวง 
 
 
 
                                                                       
 
                                                                   เขียนค าร้อง 
 

 ติดต่อสอบถำมี/ีรับเรื่อง 
         ีีีติดต่อสอบถาม / รับเรื่อง  

                                                                       นางสาวพวงเพชร  ศรีมาตย์ 
        หัวหน้าส านักปลัด

 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
 
 
 
                             ีีีตรวจสอบขั้นต้น                            

                                                                                                             นางสาวพวงเพชร  ศรีมาตย ์
                                                                                                                  หัวหน้าส านักปลัด 
 
 
 
 
ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี 
ี 
ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี                                                         
 
 
 
 
 
ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีอนุมัติ / สั่งการ                  พิจารณาขั้นต้น 
                          นางเพียร  แซ่ลี้                                       นางสุกัญญาลักษณ์ ศิริบรูณ์ 
              นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองแวง                                 รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองแวง 
 
 
ีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีีี

ผู้ขอรับบริการ 

แจ้งตอบรับกำรด ำเนินกำร
ให้ผู้ขอรับบริกำรทรำบี

ภำยในี15 วัน 

แจ้งหัวหน้าส่วน              
ที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง          

ที่ร้องทุกข์ ร้องเรียน ฯ 
ด าเนินการ 



 
 
 

ประชำชนีีีีีีีีีีีีีีีีี
เข ยนค ำร้องีีีีีีีีีี
แจ้งเหตุีีีีีีีีีีี

ร้องเร ยน/ร้องเร ยน
ฯ 

 
 
 

เจ้ำหน้ำท  ่
ปฏิบัติกำรบรรเทำ 
ควำมเดือดร้อน 

 
 
 

แจ้งหน่วยงำนีีี
เจ้ำของเรื่องท ่

รับผิดชอบบรรเทำ
คำมเดือดร้อน 

 
 

 
 
 

แจ้งผลกำร 
ด ำเนินกำรแก ่
ประชำชน 
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ขั้นตอนการรับแจ้ง 

เรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียน / ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองแวง 

 
 
 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 

         1. 
     

         2. 
 

         3. 
 

         4. 

 1 วนั   1 วนั 10 วนั   3 วนั 

รวมระยะเวลำให้บริกำรไม่เกินี15ีวัน/รำย 
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4. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่        
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองแวง 
  ให้เจ้ำหน้ำท ่ท ่เก ่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรตำมล ำดับบังคับบัญชำีให้ทรำบภำยในี5ี
วันท ำกำรีและแจ้งให้ผู้ร้องเร ยนทรำบภำยในี15ีวัน 
5.ีการรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเร ยนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณีเพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำร
ข้อร้องทุกข์ี/ีร้องเร ยนีฯีในภำพรวมของหน่วยงำนีเพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไขีปรับปรุงีพัฒนำีีีีีีีีีีีีีีี
องค์กรีต่อไป 
6. มาตรฐานงาน 
  กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องทุกข์ี/ีร้องเร ยนฯีให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำท ่ก ำหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



ค าร้องทั่วไป 
 

เขียนที่ องค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง 

 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง 

 
ข้าพเจ้า...........................................................อายุ.........ปี เช้ือชาติ.....................สัญชาติ.................. 

 
หมายเลขบัตรประจ ำตัวประชาชน.............................................................อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ท่ี......... 

 
ต ำบล...........................อ ำเภอ.....................จังหวัด..............................เบอร์โทร............................................... 

 

มีความประสงค์........................................................................................................................................ 
 

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

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

 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ)............................................................ผู้ยื่นค ำร้อง  
(......................................................)  

 
 
 
 

(ลงช่ือ)...................................................เจ้าหน้าท่ี                 

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

วันท่ี................................................................. 

 
 
 
 
(ลงช่ือ)...............................................หัวหน้าส่วน 
 

(...............................................)  
วันท่ี..................................................................... 

- ความเห็นของปลัดองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวงีีีีีีีี-ีความเห็นของนายกองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง 
 

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

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

               (นำงสุกัญญำลักษณ์ีีศิริบุรณ์) 
รองปลัดองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง 

วันที่................................................................. 

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

           (นางพ ยรีีแซ่ล ้) 
นายกองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง 
 
วันที่..................................................................... 


