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 ค าน า  

เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงานหรือ 
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเรื่องเก่ียวกับการร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการจัดซื้อ 
จัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้ความสะดวกกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ทั้งหมดทั้งมวลที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ก ากับดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวโคก เซ่น การให้บริการด้านงาน
สาธารณสุข การให้บริการ ด้านการก่อสร้างโครงการพื้นฐาน ควบคุมอาคาร การให้บริการการประปา -ไฟฟ้า
สาธารณะ และการให้บริการงานจัดเก็บภาษี ค่าธรรมเนียม เป็นต้น โดยในการด าเนินการนี้ให้เป็นไปตาม              
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๒๒ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวโคก จึงได้จัดทาคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพื่อใช้ส าหรับประชาชนและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวโคกใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงาน 
ในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติ รวมถึงการป้องกันการละเว้น            
การปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวโคกได้ก าหนดกระบวนการด าเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
และก าหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงก าหนดหน่วยงาน หรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า 
คู่มือการปฏิบัติงานที่ได้จัดท าขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ที่สามารถน ามาเป็นเครื่องมือในการด าเนินการ
และให้บริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงประเทศชาติ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวโคก



 

คู่มือการปฏิบัตงิานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวโคก 

๑. วตัถุประสงค์ 
คู่มือปฏิบติังานฉบบัน้ีจดัท าข้ึน เพ่ือใหเ้จา้หนา้ท่ีผูป้ฏิบติังานร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลหนองบวัโคกสามารถด าเนินการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์เป็นระบบ มีมาตรฐานในการจดัการเร่ืองร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เร่ิมตั้ งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผูรั้บบริการหรือหน่วยงานท่ีส่งเร่ือง การวิเคราะห์เร่ือง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์เพ่ือเสนอผูบ้ริหารพิจารณาใหค้วามเห็นชอบ การส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง
ตรวจสอบ ขอ้เทจ็จริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอ้เท็จจริง และการยุติเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
โดย ใหเ้ป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทนัต่อสถานการณ์ โดยประชาชนไดรั้บความพึงพอใจ 
สูงสุด บนพ้ืนฐานความเป็นธรรมกบัคู่กรณีทุกฝ่าย 

๒. ขอบเขต 
เพ่ือด าเนินตรวจสอบขอ้เท็จจริงเร่ืองราว รวบรวมหลกัฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ 

รายงานผลการด าเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัโคก เพ่ือพิจารณาให้
ความเห็นชอบ สัง่การต่อไป 

๓. ค าจ ากดัความ 
“ เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ท่ีผูร้้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น              

ท่ีท าการองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัโคก  หมายเลขโทรศพัท์ 044-056005  ไปรษณีย ์เวบ็ไซตข์ององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองบวัโคก  ส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ และติดต่อดว้ยตนเอง เน่ืองจากไม่ไดรั้บบริการตามสิทธิท่ีก าหนดผูรั้บบริการ
ไม่ได ้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ไดรั้บความเป็นธรรมจากการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีรัฐท าให้ไดรั้บความ 
เดือดร้อน อนัเน่ืองมาจากการด าเนินนโยบายขององค์การบริหารส่วนต าบลหรือกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงอยู่ในอ านาจท่ี
องคก์ารบริหารส่วนต าบลจะด าเนินการต่อไปได ้

“ผูรั้บบริการ” หมายถึง ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผูท่ี้มาปรึกษา/ผูมี้ส่วนไดเ้สีย รวมถึงส่วนราชการ หรือ
องคก์รเอกชนท่ีส่งขอ้ร้องเรียน 

๔. หน้าทีค่วามรับผดิชอบ 
นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลหนองบวัโคก  มีหนา้ท่ี อนุมติั ควบคุม ก ากบัดูแลการปฏิบติังานและ

ติดตามผลการ ด าเนินงานเก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล   มีหนา้ท่ีด าเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบติัและสรุปการด าเนินงาน 

เก่ียวกบัเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
หวัหนา้ส านกัปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบล  มีหนา้ท่ีรับผิดขอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัการ

บริหารงานบุคคล 
 



ผูอ้  านวยการกองคลงั  มีหนา้ท่ีรับผิดขอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัการบริหารงานคลงัการ 
การรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพสัดุ 

ผูอ้  านวยการกองช่าง มีหนา้ท่ีรับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัการงานก่อสร้าง 
ควบคุมอาคาร งานประปา งานไฟฟ้า 

ผูอ้  านวยการกองสวสัดิการสงัคม  มีหนา้ท่ีรับผิดขอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัดา้นการสาธารณสุข 
ดา้นสวสัดิการสงัคมและสงัคมสงเคราะห์ 
  ผูอ้  านวยการกองศึกษา  หนา้ท่ีรับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ก่ียวกบัดา้นการศึกษา  การศาสนา  
วฒันธรรม  และนนัทนาการ 

เจา้หนา้ท่ีวิเคราะห์นโยบายและแผน มีหนา้ท่ีด าเนินการจดัท าแผนการปฏิบติังาน ติดตาม และสรุป 
การด าเนินงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

๕. ข้ันตอนวธีิการปฏิบัติเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๕.๑ การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   ๑. เร่ืองร้องเรียนท่ีเป็นอกัษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศพัท ์ไปรษณีย ์หนงัสือ เวบ็ไซตอ์งคก์าร
บริหารส่วนต าบลหนองบวัโคกหรือส่ืออิเลค็ทรอนิคส์ ติดต่อดว้ยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืนๆ ด าเนินการรับเร่ือง ตาม
ระบบสารบรรณ 
   ๒. เร่ืองร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลกัษณ์อกัษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศพัท ์หรือมาติดต่อดว้ย
ตนเองโดยไม่มีหนงัสือร้องเรียน เจา้หนา้ท่ีจะตอ้งสอบถามและกรอกขอ้มูลลงในแบบฟอร์มรับเร่ือง ร้องเรียน โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 

- รายละเอียดชองผูร้้องเรียน ไดแ้ก่ ซ่ือ ท่ีอยู่หรือหมายเลขโทรศพัท์ท่ีสามารถติดต่อไดท้ั้งน้ี ผู ้
ร้องเรียนบางรายไม่ประสงคแ์สดงตน โดยไม่แจง้ขอ้มูลเก่ียวกบัตนเอง จะตอ้งตรวจสอบขอ้เท็จจริงว่ามีขอ้มูล น่าเช่ือถือ
เพียงใด 

- รายละเอียดชองเร่ืองท่ีตอ้งการร้องเรียน โดยสอบถามใหไ้ดป้ระเดน็ท่ีชดัเจนวา่ตอ้งการ 
ร้องเรียนเร่ืองอะไร เก่ียวขอ้งกบับุคคลหรือองคก์รใด รายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผูร้้องเรียน ทั้งน้ี เจา้หนา้ท่ี
ของทุกหน่วยงานจะตอ้งสามารถรับเร่ืองไดท้นัที แมจ้ะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัหน่วยงานอ่ืน เพ่ืออ านวยความ สะดวกและ          
ไม่ท าใหผู้ร้้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการ ด าเนินการ หากไม่ได้
รับการตอบกลบัภายใน ๑๕ วนัท าการสามารถสอบถามไดท่ี้  หมายเลขโทรศพัท ์๐๔๔-๐๕๖๐๐๕ ต่อ  0 

๕.๒ ช่องทางการเข้าถึงบริการ 
(๑) โทรศพัทส์ายด่วน โดยตรงของนายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลต าบลหนองบวัโคก และปลดั
องคก์ารบริหารส่วนต าบลตลอด ๒๔ ซ.ม. 
 (๒)โทรศพัทส์ านกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัโคกหมายเลขโทรศพัท ์๐๔๔-๐๕๖๐๐๕ 
ต่อ  0  
(๓) แจง้ดว้ยตวัเอง ณ ส านกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัโคก 
(๔) เวบ็ไซตอ์งคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัโคก  www.nbk.go.th 
(๕) ส่งจดหมายมาท่ีส านกังานองคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบวัโคก  เลขท่ี ๑๒๕  หมู่ ๑๑  ต าบล

หนองบวัโคก  อ าเภอจตุัรัส  จงัหวดัชยัภูมิ  ๓๖๒๒๐ 
(๖) ส่งเร่ืองร้องเรียนผ่านตูรั้บร้องเรียนร้องทุกข์ ตูรั้บความเห็นคิด ณ หนา้ส านักงานองค์การบริหาร

ส่วนต าบลหนองบวัโคก (ไม่ตอ้งติดแสตมป์) 
 

 



๕.๓ การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
- กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย/์ระบบรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์ ใหเ้จา้หนา้ท่ีด าเนินการ  ดงัน้ี 

(๑) อ่านเร่ือง ตรวจสอบขอ้มูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยละเอียด  
(๒) สรุปประเดน็การร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยยอ่ แลว้จดัท าบนัทึกขอ้ความแจง้ผูบ้งัคบับญัชาเพ่ือ 

พิจารณาตามล าดบั 
(๓) ส่งหนงัสือประทบัตราแทนการลงซ่ือใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดให ้

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินงานใหท้ราบภายใน ๗ วนัท าการ 
(๔) ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขต์ามดงักล่าวผา่นระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ไปยงัหวัหนา้ส่วนราชการ/ 

นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ใหส่้วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการทนัที 

- กรณีผูร้้องเรียนร้องทุกขม์าดว้ยตนเอง   ใหเ้จา้หนา้ท่ีด าเนินการ ดงัน้ี 
(๑) สอบถามขอ้มูลจากผูร้้องแลว้กรอกขอ้มูลลงในแบบฟอร์ม ใหมี้สาระส าคญัพอสมควร                   

ประกอบดว้ย   ช่ือและท่ีอยูข่องผูร้้องซ่ึงสามารถตรวจสอบตวัตนได ้
(๒) ระบุเร่ืองอนัเป็นเหตุใหร้้องเรียนร้องทุกข ์พร้อมขอ้เทจ็จริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือ 

ความเห็น ความตอ้งการ ขอ้เสนอแนะ ต่างๆ และใหล้งลายมือช่ือของผูร้้อง 
(๓) ถา้เป็นการร้องเรียนร้องทุกขแ์ทนผูอ่ื้นตอ้งแนบใบมอบอ านาจดว้ย/หากผูร้้องไม่ยินยอมลงช่ือ                    

มิ ใหรั้บเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขน์ั้นไวพิ้จารณาและแจง้ใหผู้ร้้องทราบพร้อมบนัทึกเหตุดงักล่าวไวในแบบค าร้อง 
(๔) สรุปประเดน็การร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข ์โดยยอ่แลว้จดัท าบนัทึกขอ้ความเสนอผูบ้งัคบับญัชา 

เพ่ือพิจารณา 
(๔) ส่งหนงัสือการลงซ่ือใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

รายงานผลการด าเนินงานใหท้ราบภายใน ๗ วนัท าการ 
(๖) ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขด์งักล่าวผา่นระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ไปยงัหวัหนา้ส่วนราชการ/ 

นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ใหส่้วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการทนัที 

- กรณีรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขท์างโทรศพัท/์และร้องผา่นส่ืออิเล็กทรอนิกส์  ใหเ้จา้หนา้ท่ี 
ด าเนินการดงัน้ี 

(๑) สอบถามช่ือ ท่ีอยู ่และหมายเลขโทรศพัทท่ี์ติดต่อได ้
(๒) สอบถามเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขแ์ละปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
(๓) ถา้เป็นเร่ืองร้องเรียนท่ีกล่าวหาผูอ่ื้นจะตอ้งสอบถามผูร้้องใหไ้ดร้ายละเอียดท่ีซดัเจน หากผูร้้องมี

ขอ้มูลเป็นเอกสารขอใหส่้งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก์ไ็ด ้
(๔) พิจารณาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขว์า่สามารถด าเนินการต่อไดห้รือไม่ ลา้ด าเนินการไดจ้ะประสาน 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทางโทรศพัทท์นัที และหากไดรั้บค าตอบจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกใ็หแ้จง้ใหผู้ร้้องทราบต่อไป  
(๔) บนัทึกขอ้มูลลงในแบบฟอร์มท่ีศูนยด์ ารงธรรมก าหนดไว ้หากผูร้้องไม่ยินยอมใหข้อ้มูลมิใหรั้บ 

เร่ืองร้องเรียนร้องทุกขน์ั้นไวพิ้จารณา ทั้งน้ี เพ่ือคุม้ครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผูเ้ก่ียวขอ้งมิใหเ้กิดปัญหาการ            
กลัน่แกลง้ และแจง้ใหผู้ร้้องทราบ 

(๖) สรุปประเดน็การร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข ์โดยยอ่เพ่ือจดัท าบนัทึกขอ้ความและหนงัสือบนัทึก 
ขอ้ความแทนการลงซ่ือเสนอผูบ้งัคบับญัชาเพ่ือพิจารณา 

(๗) ส่งหนงัสือแทนการลงซ่ือใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดใหห้น่วยงานท่ี 
เก่ียวขอ้งรายงานผลการด าเนินงานใหท้ราบภายใน ๗ วนัท าการ 

 



 (๘) ส่งเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไปยงัหัวหน้าส่วนราชการ/ 
นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ใหส่้วนราชการท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการทนัที 

๖. ข้ันตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๖.๑ การจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนการปฏิบติั จ านวน ๙ ขั้นตอน ดงัน้ี 

ขั้นตอนท่ี ๑ รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ขั้นตอนท่ี ๒ วิเคราะห์เร่ือง แยกเป็น ๒ กรณี 

(๑) กรณีลกัษณะเร่ืองร้องเรียนร้องทุกขเ์ป็นบตัรสนเท่ห์ (ไม่มีช่ือ-สกุลผูร้้องไม่มีท่ีอยู ่     
ผูร้้องหรือขอ้มูลอ่ืนๆท่ีสามารถติดต่อได ้ไม่มีพยานหลกัฐานหรือแวดลอ้มท่ีปรากฏซัดเจน ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยาน
บุคคลไดแ้น่นอน) ใหเ้สนอผูบ้งัคบับญัชาไม่ใหรั้บเร่ืองไวพิ้จารณาและจ าหน่ายออกจากสาระบบ 

(๒) กรณีไม่ใช่บตัรสนเท่ห์ ใหด้ าเนินการตามวิธีการรับเร่ืองขา้งตน้ 
ขั้นตอนท่ี ๓ การส่งหนงัสือประทบัตราแจง้เร่ืองเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์

(๑) ส่งผา่นระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ใหห้วัหนา้ส่วนราชการ/นายอ าเภอ โดยตรง  

(๒) ส่ง FAX ไปท่ีส่วนราชการ/อ าเภอ พร้อมทั้งจดรายซ่ือผูรั้บเร่ืองไว ้

 (๓) ส่งเป็นหนงัสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

ขั้นตอนท่ี ๔ หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งแจง้ผลการด าเนินการโดยใหม่ี้สาระส าคญัดงัน้ี 
 (๑) มูลเหตุของปัญหา  
(๒) การแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้  
(๓) แนวทางและวิธีการแกไ้ขปัญหา 
(๔) ผลการช้ีแจงใหผู้ร้้องทราบ  
(๕) ขอ้เสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 

ขั้นตอนท่ี ๕ ครบก าหนดรายงานแลว้ หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาท่ีก าหนดใหแ้จง้ เตือน
คร้ังท่ี ๑ ผ่านทางระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหนา้ส่วนราชการ/และส่งหนงัสือแจง้เตือนตามระบบปกติ ให้ รายงาน
ภายใน ๕ วนัท าการ 

ขั้นตอนท่ี ๖ ครบก าหนดแจง้เตือนคร้ังท่ี ๑ แลว้ ยงัไม่ไดรั้บรายงานให้แจง้เตือนคร้ังท่ี ๒ ผ่านทาง
ระบบส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ ถึงหวัหนา้ส่วนราชการ/และส่งหนงัสือแจง้เตือนตามระบบปกติ ใหร้ายงานภายใน ๓ วนัท าการ 

ขั้นตอนท่ี ๗ ครบก าหนดแจง้เตือนคร้ังท่ี ๒ แลว้ยงัไม่ไดรั้บรายงานใหร้ายงานนายกองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองบวัโคกเพ่ือพิจารณาสัง่การต่อไป 

ขั้นตอนท่ี ๘ การสรุปผลการตรวจสอบขอ้เท็จจริงเม่ือไดรั้บแจง้ผลการตรวจสอบตามขั้นตอนท่ี ๔ 
ใหด้ าเนินการจดัท าบนัทึกขอ้ความสรุปผลการตรวจสอบขอ้เทจ็จริงผูบ้งัคบับญัชาตามส าดบั 
 - ยุติเร่ือง  จดัเกบ็ในแฟ้มพร้อมทั้งบนัทึก 

     -   ไม่ยุต ิ  เสนอใหต้รวจสอบขอ้เทจ็จริงเพ่ิมเติม 

   ขั้นตอนที ่๙  ด าเนินการแจง้ผลด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริงใหก้บัผูร้้องเรียน/ร้องทุกขท์ราบ 

 

 



๖.๒   แผนผงัปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน (ระยะไม่เกนิ ๑๕ วันท าการ) 

 

 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

หน่วยงาน 
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๑ วันท าการ ส านักงานปลัด 

-หัวหน้าส านัก 

-จนท.วิเคราะหฯ์ ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะหเ์รื่อง 

ขั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
แล้วรายงานให้ นายกองค์การบรหิารส่วนต าบลหนองบัวโคก  
กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง ๓ วัน กรณเีป็นเรื่องซับซ้อน ๕ วัน 

๗ วันท าการ หน่วยงานท่ี 
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ ๕ แจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ ให้รายงานภายใน ๕ วันท าการ ๕ วันท าการ หน่วยงานท่ี 
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ ๖ แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ ให้รายงานภายใน ๓ วันท าการ ๓ วันท าการ 

ขั้นตอนที่ ๗ หากหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องไม่รายงานผลการด าเนินการ 
ให้รายงานนายกองค์การบริหารสว่นต าบลหนองบัวโคก เพื่อพิจารณา
สั่งการต่อไป 

๑ วันท าการ ส านักงานปลัด 

ขั้นตอนที่ ๘ สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อไดร้ับแจ้งผลการด าเนินการ จาก
หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง พร้อมทั้งระบุปัญหา อุปสรรและแนว ทางแก้ไข 

๗ วันท าการ ส านักงานปลัด 
-หัวหน้าส านัก 
-จนท.วิเคราะหฯ์ 

ขั้นตอนที่ ๙ แจ้งใหผู้้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ ๑๕ วันท าการ ส านักงานปลัด 
-หัวหน้าส านัก 
-จนท.วิเคราะหฯ์ 

 



๖.๓ การส่งต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เจา้หนา้ท่ีงานรับเร่ืองราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ละพิจารณา
ความน่าเช่ือถือของประเดน็ท่ีร้องเรียน ตอ้งไม่ขดัแยง้กบักฎหมาย กฎระเบียบ และอยูใ่นอ านาจหนา้ท่ีของ องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลท่ีสามารถด าเนินการได ้หากเร่ืองร้องเรียนนั้นเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานใดจะท าหนงัสือแจง้หน่วยงานท่ี เก่ียวขอ้ง
ภายใน ๑ วนัท าการ หลงัจากไดรั้บแจง้เพ่ือใหด้ าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริง จากนั้นจะท าบนัทึกเร่ืองไว ้ในฐานขอ้มูล
และล าเนาเร่ืองร้องเรียนเสนอผูบ้ริหารเพ่ือทราบ 

๖.๔ การตรวจสอบข้อเทจ็จริงเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

    หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเ ร่ืองร้องเ รียน  จะต้องให้ความส าคัญต่อเ ร่ืองร้องเ รียน                         
เป็นล าดบัแรก  โดยเร่งตรวจสอบขอ้เท็จจริง ปัญหา  สาเหตุ และแนวทางการแกไ้ข รวมทั้งการป้องกนัมิให้เกิดปัญหา             
ไดอี้ก  และแจง้ผลการด าเนินการแกไ้ขปัญหาใหผู้ร้้องเรียนทราบทนัทีท่ีไดข้อ้สรุปหรือภายใน ๑๕ วนัท าการ ยกเวน้เร่ือง
ร้องเรียน ๒ กรณี ไดแ้ก่ 

- กรณีร้ายแรง ประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบ          
ในวงกวา้งหรือส่งผลต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ารบริหารส่วนต าบล  ตอ้งดาเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริงและรายงานผล
ภายใน ๓ วนัท าการ กรณีมีการแกไ้ขปัญหาแลว้แต่ยงัไม่ไดข้อ้ยติุใหร้ายงานทุก  ๕ วนั 

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีท่ีตอ้งใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบขอ้เท็จจริง หรือ 
เก่ียวขอ้งกบัขอ้กฎหมายซ่ึงอาจใชเ้วลาในการด า เนินการเกินกว่า ๕ วนัท าการ ตอ้งแจง้ความคืบหนา้ในการด าเนินการ          
ใหผู้ร้้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 

๖.๕ การตอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองร้องเรียนจะตอ้งแจง้ผลใหผู้ร้้องเรียนทราบ และรายงานผล

การด าเนินการให้งานรับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลทราบตามเวลาท่ีก าหนด เพ่ืองานรับ
เร่ืองราว ร้องเรียน/ร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ ซ่ึงบางเร่ืองงานรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์องค์การ
บริหารส่วนต าบลจะพิจารณาท าหนังสือตอบผูร้้องเรียนเองแล้วแต่กรณี ซ่ึงหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องต้องแจ้งให้งาน                      
รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้อง ทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาท่ีก าหนด อย่างน้อย ๑ วนัท าการ (กรณีหน่วยงาน                   
ท่ีเก่ียวขอ้งแจง้ตอบผูร้้องเรียนแลว้ หรือผูร้้องเรียนไม่แจง้ท่ีหอยู่หรือไม่สามารถติดต่อไดจ้ะท าการเก็บรวบรวมเร่ือง) และ
บนัทึกลงในฐานขอ้มูล พร้อมทั้งล าเนาผลการด าเนินการเสนอผูบ้ริหารเพ่ือทราบ 

๖.๖ การติดตามผลเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หากหน่วยงานท่ีไดรั้บแจง้เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ช้ีแจงผลการด าเนินงานภายใน 

ระยะเวลาท่ีก าหนด งานรับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกขจ์ะติดตามเร่ืองทางโทรศพัท ์หรือตามดว้ยตนเอง และหาก ไม่ได ้  
รับการตอบสนองจะรายงานปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลเพ่ือสัง่การต่อไป 

๖.๗ การรวบรวมข้อมูล 
งานรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลจะรวบรวมข้อมูลเร่ือง

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ค าช้ีแจงของหน่วยงาน จดัท าสรุปผลการด าเนินการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะ เสนอ
ผูบ้ริหารและทุกหน่วยงานเพ่ือทราบเป็นประจ าทุกเดือน



 

๖.๘  ผู้รับผดิชอบการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑. หวัหนา้ส านกัปลดั อบต.    
๒. เจา้หนา้ท่ีวิเคราะห์นโยบายและแผน 

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 
เจา้หน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะตอ้งสามารถรับเร่ืองไดท้นัที แมจ้ะเป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงานอ่ืน             

เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าใหผู้ร้้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลา
ในการด าเนินการ หากไม่ไดรั้บการตอบกลบัภายใน ๑๕ วนัท าการสามารถสอบถามไดท่ี้หมายเลขโทรศพัท์ ๐๔๔-
๐๕๖๐๐๕  ต่อ ๐ ทั้งน้ี หน่วยงานท่ีไดรั้บแจง้เร่ืองร้องเรียนจะตอ้งใหค้วามส าคญัต่อเร่ืองร้องเรียนเป็นอนัดบัแรกโดยเร่ง 
ตรวจสอบขอ้เทจ็จริง ปัญหา  สาเหตุ  และแนวทางการแกไ้ข รวมทั้งการป้องกนัมิใหเ้กิดปัญหาไดอี้ก 

๘. ระบบติดตามและประเมินผล 
งานรับเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกข ์องคก์ารบริหารส่วนต าบลจะติดตามผลการน่าขอ้ร้องเรียน ร้องทุกขน์ั้น 

ไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบติังานจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งอย่างสม ่าเสมอ หากเก่ียวขอ้งกบัหลาย
หน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกนัหรือนาเรียนผูบ้งัคบับญัชาพิจารณาในการประชุมต่อไป 

๙. ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

เพ่ือประชาชนไดรั้บความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบนัและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ขอ้มูลเร่ือง ร้องเรียน
ของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบล 
รวมทั้งส่งเสริมความเขา้ใจอนัดีและสมานฉนัทร์ะหว่างประชาชนในพ้ืนท่ีและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนได ้
อยา่งแทจ้ริง 

 



 
ตวัอย่างแบบฟอร์ม 

                                                          การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  อบต.หนองบัวโคก 

วนัท่ี....................................เวลา...................น. 
ผูรั้บเร่ือง............................................... 
หน่วยงาน............................................. 

 
 

ข้อมูลผู้ร้องเรียน  

ช่ือ-นามสกลุ .............................................................................................................................................................  
ท่ีอยู ่บา้นเลขท่ี ..................... หมู่ท่ี .................. ซอย .............................. ถนน ..........................................................  
ต าบล/แขวง ..................................................... อ  าเภอ/เขต .......................................................................................  
จงัหวดั ............................................................. รหสัไปรษณีย ์..................................................................................  
โทรศพัท ์..................................................................................................................................................................  
ข้อมูลผู้ถูกร้องเรียน 

ตอ้งการร้องเรียน (ช่ือ-นามสกลุ/องคก์ร/โรงงาน) .....................................................................................................  
ประกอบกิจการ ........................................................................................................................................................  
ท่ีอยู ่บา้นเลขท่ี ..................... หมู่ท่ี .................. ซอย .............................. ถนน ..........................................................  
ต าบล/แขวง ..................................................... อ  าเภอ/เขต .......................................................................................  
จงัหวดั ............................................................. รหสัไปรษณีย ์..................................................................................  
รายละเอียดการร้องเรียน ...........................................................................................................................................  

ส าหรับเจ้าหน้าที ่/ ค าตอบเบื้องต้น 
(     )  ร้องเรียนทัว่ไป  แจง้หมายเลขโทรศพัท ์ ๐๔๔-๐๕๖๐๐๕  ต่อ .... 
(     )  ร้องเรียนงาน.....................  แจง้ส านกั/กอง....................  แจง้หมายเลขโทรศพัท ์ ๐๔๔-๐๕๖๐๐๕  ต่อ .... 
(     )  อ่ืนๆ........................................................................................................................................................... 

 
 
เจา้หนา้ท่ีจะด าเนินการแจง้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งโดยทนัที หลงัจากไดรั้บเร่ืองเรียบร้อยแลว้ หาก ไม่ได้

รับการตอบรับภายใน ๑๕ วันทาการ ติดต่อสอบถามได้ท่ี  ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวโคก                            
งานรับเร่ืองราว ร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ทรศพัท ์๐๔๔-๐๕๖๐๐๕ ต่อ ๐ 


