
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือแนวทางปฏิบัติการจัดการ 
เรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 
ของ 

 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองแวง 
อ าเภอบ้านผือ จังหวัดอุดรธาน ี



ค าน า 
 

คู่มือปฏิบัติงานด้านรับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน และร้องเรียนการทุจริตและประพฤติ 
มิชอบของเจ้าหน้าที่ ขององค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง จัดทำขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการ 
ปฏิบัติงาน ด้านรับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย 
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด 
ประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน                   
ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ  มีประสิทธิภาพและเกิดความ 
คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องกำร และมีการประเมินผลการ 
ให้บริการสม  ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ เพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทาง 
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                                                     องค์การบริหารส่วนตำบลหนองแวง



 สารบัญ  

เร่ือง หน้า 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

๑. หลักการและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ 
ได ้ก ำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิ 
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น                      
มี การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง 
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม  ำเสมอ ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการป้องกัน                   
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ได้ทำบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริม 
การปกครองท้องถ่ิน Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2558 
โดยทางสำนักงานคณะกรรมการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเคร่ืองมือการ 
ประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของ 
องค์การบริหารส่วนต ำบลหนอองแวง จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานดร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือเป็นกรอบ 
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 

1. วัตถุประสงค์  
 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานใน 
การรับเรื่องรอ้งเรียนร้องทุกขฯ์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมี ประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ฯ ขององค์การบริหารส่วนตำบล                   
หนองแวง มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
       3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมี                 
ประสิทธิภาพ 

        4.เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบล              
หนองแวงทราบกระบวนการ 
                          ๕.เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียน ร้องทุกขฯ์ ที ก ำหนดไว้อย่างสม  ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. ขอบเขต  
1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริกำร  

จากศูนย์บริการ 
                         3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษา ,กฎหมาย 
ขออนุมัติ/อนุญาต ,ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่  อบต .หนอง
แวง//แจ้ง.เบาะแส 
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  4. ด ำเนินกำรให้ค ำปรึกษำตำมประเภทงำนบริกำร เพื อตอบสนองควำมประสงค์ของผู้ขอรับ
บริกำร 
  5. เจ้ำหน้ำที ด ำเนินกำรเพื อตอบสนองควำมประสงค์ของผู้ขอรับบริกำร ในเรื องที ผู้ขอรับบริกำร
ต้องกำรทรำบ เพื อให้ค ำปรึกษำเรียบร้อยแล้วเรื องที ขอรับบริกำรถือว่ำยุติ 
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
   รับเรื องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของเจ้ำหน้ำที  อบต.หนองแวง                    
และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำ รับเรื องปัญหำควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของประชำชน 

   
 

บทที่ 2  
ประเด็นเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

1. ค าจ ากัดความ 
 - ผู้รับบริกำร หมำยถึง ผู้ที มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั วไป 
 - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมำยถึง ผู้ที ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและทำงอ้อม  
จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ประชำชนในชุมชน/ หมู่บ้ำนเขตต ำบลหนองแวง                
 - กำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื อง ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์             
และประพฤติมิชอบของเจ้ำหน้ำที  อบต.หนองแวง ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอ
ข้อมูล              
 - ผู้ร้องเรียน หมำยถึง ประชำชนทั วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที มำติดต่อ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองแวง           
ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมกำรร้องเรียน /ร้องทุกข์/ ร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจ้ำหน้ำที  อบต.หนองแวง/ กำรให้ข้อเสนอแนะกำรให้ข้อคิดเห็น/ กำรชมเชย/ กำรร้องขอข้อมูล 
 - ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน หมำยถึง ช่องทำงต่ำงๆ ที ใช้ในกำรรับเรื องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียน ทำงโทรศัพท/์ เว็บไซต์/ Face Book/ Line  
 - เจ้ำหน้ำที  หมำยถึง เจ้ำหน้ำที ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 - เจ้ำหน้ำที ของอบต.หนองแวง หมำยถึง นำยกอบต. รองนำยกอบต. เลขำนุกำรนำยกอบต. สมำชิกสภำ
อบต.พนักงำนส่วนต ำบล ลูกจ้ำงประจ ำ และพนักงำนจ้ำง  
 ค ำร้องทุกข์/ ร้องเรียน หมำยถึง ค ำหรือข้อควำมที ผู้ร้องเรียนกรอกตำมแบบฟอร์มที ศูนย์รับเรื องร้องทุกข์/
ร้องเรียน หรือระบบกำรรับค ำร้องเรียนเอง มีแหล่งที สำมำรถตอบสนอง หรือมีรำยละเอียดอย่ำงชัดเจน                             
หรือมีนัยส ำคัญที เชื อถือได้ 
 - ข้อร้องเรียน หมำยถึง ข้อร้องเรียนทั วไป เช่น เรื องรำวร้องทุกข์ทั วไป ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของ
เจ้ำหน้ำที  อบต.หนองแวง ข้อคิดเห็น ค ำชมเชย สอบถำมหรือร้องขอข้อมูล กำรร้องเรียนเกี ยวกับคุณภำพและกำร
ให้บริกำรของหน่วยงำน 
 - กำรด ำเนินกำรเรื องร้องเรียน หมำยถึง เรื องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที ได้รับผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆ      
มำเพื อทรำบ หรือพิจำรณำด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำที  
         - การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด ำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที ่
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด ำเนินงาน 
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บทที่ 3 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเจ้าหน้าที่ อบต.หนองแวง  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                   ยุติ                      ไมยุ่ต ิ
 
 
       
 
 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ประสำนงำนหน่วยงำนที รับผดิชอบ
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รับเรื องร้องทุกข์ / ร้องเรยีน ฯ 

๓. ร้องเรียนทำงโทรศัพท ์
   ๐42-219979 

๔. ร้องเรียนทำง Facebook/Line 

๕. ร้องเรียนผ่ำนตู้/กล่องรับควำมคิดเห็น 

๖. โทรศัพท์สำยตรงถึงนำยก 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองแวง 

๒. ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต ์
   http://www. nongwaeng.go.th 

ยุติเรื องแจ้งผูร้้องทุกข์/
ร้องเรียน ฯ 

กำรรับแจ้งเรื องรำวร้อง
ทุกข์/ร้องเรียน ฯ 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำรรำยงำนผล
ให้ผู้บริหำรทรำบ 
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บทที่ 4  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

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

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 ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน 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  
        042-219979      

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 
         กำรรับแจ้งเรื องรำวร้องทุกข์ / ร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติชอบของเจ้ำหน้ำที  อบต.หนองแวง 
 
 
 
                                                                       
 
                                                                   เขียนค าร้อง 
 

 ติดต่อสอบถำม / รับเรื อง 
            ติดต่อสอบถาม / รับเรื่อง  

                                                                       สิบเอกทรงวุฒิ พันนารัคน์ 
        นิติกรปฏิบัติการ

 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
 
 
 
                                ตรวจสอบขั้นต้น                            

                                                                                                                 สิบเอกวิลัย แอ่งมูล 
                                                                                                                  หัวหน้าส านักปลัด 
 
 
 
 
                           
  
                                                                                            
 
 
 
 
 
                                       อนุมัติ / สั่งการ                  พิจารณาขั้นต้น 
                          นายหาญ บุญราช                                         นายบุญส่ง โคตรประดา 
            นายกองค์การบริหารสว่นต าบลหนองแวง                                      ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองแวง 
 
 
                                 

ผู้ขอรับบริการ 

แจ้งตอบรับกำรด ำเนินกำร
ให้ผู้ขอรับบริกำรทรำบ 

ภำยใน 15 วัน 

แจ้งหัวหน้าส่วน              
ที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง          

ที่ร้องทุกข์ ร้องเรียน ฯ 
ด าเนินการ 



 
 
 

ประชำชน                 
เขียนค ำร้อง          

แจ้งเหตุ           
ร้องเรียน/ร้องเรียน

ฯ 

 
 
 

เจ้ำหน้ำที  
ปฏิบัติกำรบรรเทำ 
ควำมเดือดร้อน 

 
 
 

แจ้งหน่วยงำน   
เจ้ำของเรื องที 

รับผิดชอบบรรเทำ
คำมเดือดร้อน 

 
 

 
 
 

แจ้งผลกำร 
ด ำเนินกำรแก ่

ประชำชน 

-6-  

 
ขั้นตอนการรับแจ้ง 

เรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียน / ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เจ้าหน้าที่ อบต.หนองแวง 

 
 
 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 

         1. 
     

         2. 
 

         3. 
 

         4. 

 1 วนั   1 วนั 10 วนั   3 วนั 

รวมระยะเวลำให้บริกำรไม่เกิน 15 วัน/รำย 
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4. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่        
อบต.หนองแวง 
  ให้เจ้ำหน้ำที ที เกี ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรตำมล ำดับบังคับบัญชำ ให้ทรำบภำยใน 5 
วันท ำกำร และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 15 วัน 
5. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ เพื อน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำร
ข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ ในภำพรวมของหน่วยงำน เพื อใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุง พัฒนำ               
องค์กร ต่อไป 
6. มาตรฐานงาน 
  กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที ก ำหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



ค าร้องทั่วไป 
 

เขียนที่ องค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง 
 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง 

 

ข้าพเจ้า...........................................................อายุ.........ปี เชื้อชาติ.....................สัญชาติ..........................  
หมายเลขบัตรประจ ำตัวประชาชน.............................................................อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที.่...................  
ต ำบล...........................อ ำเภอ.....................จังหวัด..............................เบอร์โทร..................................................... 

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

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

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

 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

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

 
 
 
 

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

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

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

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

(...............................................)   
วันที่..................................................................... 

- ความเห็นของปลัดองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง      - ความเห็นของนายกองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง 
..............................................................................  

.................................................................................... .. 
 
(ลงชื่อ)................................................... ................ 
               (นำยบุญส่ง โคตรประดำ) 
ปลัดองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง 
วันที่................................................................. 

 
 
(ลงชื่อ)....................................................................   
           (นำยหำญ บุญรำช) 
นายกองค์การบริหารส่วนต ำบลหนองแวง  
วันที่..................................................................... 


