
๑. ชื่อโครงการ : มาตรการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
๒. หลักการและเหตุผล/ที่มาของโครงการ 
องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตยเห็นความสำคัญในการรับฟังความคิดเห็น การตอบสนองเรื่องราวร้องทุกข์ 
และเรื่องร้องเรียนของประชาชน เพ่ือเป็นข้อมูลในการนำมาพัฒนา ปรับปรุงการดำเนินงานบริการสาธารณะ
และการบริหารราชการของหน่วยงานให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โปรง่ใส จึงได้จัดทำ
มาตรการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนขึ้น เพ่ือกำกับติดตามในการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้สามารถตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่
ประชาชน รวมทั้งพัฒนาปรับปรุงขั้นตอน ช่องทางการร้องเรียน กระบวนการจัดการแก้ไขปัญหา ช่องทางการ
ติดตามผล และการแจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์ และเรื่องเรียนต่างๆ ให้มีความรวดเร็ว เป็นธรรม 
สะดวกและเหมาะสม รวมทั้งจัดให้มีการประชาสัมพันธ์เผยแพร่กระบวนการร้องเรียน และข้ันตอนให้
ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง 
๓. วัตถุประสงค์ 
๑) เพ่ือกำกับติดตามการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ให้สามารถ
ตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนได้อย่างเหมาะสม 
๒) พัฒนาปรับปรุงขั้นตอน ช่องทางการร้องเรียน กระบวนการจัดการแก้ไขปัญหา ช่องทางการติดตามผล และ
การแจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์และเรื่องเรียนต่างๆ ให้มีความรวดเร็ว สะดวกและเหมาะสม 
๔. กลุ่มเป้าหมาย 
ประชาชนทั่วไปในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย  
๕. วิธีดำเนินการ 
๑) จัดตั้งคณะทำงานมาตรการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
๒) ประชุมคณะทำงานฯ มาตรการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
เพ่ือกำกับติดตามการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ให้สามารถตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนได้อย่างเหมาะสม รวดเร็ว และสะดวก 
๓) คณะทำงานฯ กำหนดมาตรการในการกำกับติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดังนี้  
๓.๑) การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบทั่วไป  

- กำหนดให้มีการจัดตั้ง/ปรับปรุงศูนย์เรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบล 
   ห้วยเตย  
- กำกับติดตามให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจัดให้มีการประชาสัมพันธ์เผยแพร่กระบวนการร้องเรียน และ 

ขั้นตอนให้ประชาชนรับทราบอย่างทั่วถึง  
- กำหนดให้มีเจ้าหน้าที่/หน่วยงานผู้รับผิดชอบในการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนการทุจริตอย่าง 

ชัดเจน 
 - กำหนดให้มีการพัฒนาปรับปรุงขั้นตอน ช่องทางการร้องเรียน กระบวนการจัดการแก้ไขปัญหา ช่อง 

ทางการติดตามผล และการแจ้งผลการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์และเรื่องเรียนต่างๆ 
  - กำหนดให้หน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนอย่าง
เหมาะสมภายใน ๑๕ วัน หากไม่สามารถดำเนินการได้ทันภายใน ๑๕ วัน ต้องชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนทราบ  

- กำหนดให้หน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีการแจ้งผลการดำเนินการหรือ 
ความก้าวหน้าผลเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนทราบ รวมทั้งมีช่องทางในการติดตามเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียน
สามารถติดตามผลได้ด้วยตนเอง  



 
๓.๒) การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน  

- จัดทำคู่มือหรือแนวทางดำเนินการต่อเรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน โดยคู่มือดังกล่าวแสดงรายละเอียด เช่น รายละเอียดวิธีการที่บุคคลภายนอกจะทำ
การร้องเรียน รายละเอียดขั้นตอนหรือวิธีการในการจัดการต่อเรื่องร้องเรียน ส่วนงานที่รับผิดชอบ ระยะเวลา
ดำเนินการ เป็นต้น   

- กำหนดช่องทางที่บุคคลภายนอกสามารถแจ้งเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานผ่านทางช่องทางออนไลน์ โดยแยกต่างหากจากช่องทางทั่วไป เพื่อเป็นการ
คุ้มครองข้อมูลของผู้แจ้งเบาะแส   

- จัดทำข้อมูลสถิติเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 
- จัดทำข้อมูลความก้าวหน้าการจัดการเรื่องร้องเรียน เช่น จำนวนเรื่อง เรื่องที่ดำเนินการแล้วเสร็จ 

เรื่องที่อยู่ระหว่างดำเนินการ ฯลฯ  
๔) จัดทำคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เพ่ือใช้เป็นแนวทางปฏิบัติให้มีประสิทธิภาพ 
เป็นมาตรฐานเดียวกัน (รับผิดชอบ 5.1.3 (1) 
๕) ประกาศ/ประชาสัมพันธ์มาตรการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
ให้ทุกหน่วยรับทราบ และเปิดเผยต่อสาธารณชน 
๖) จัดทำฐานข้อมูลเรื่องร้องเรียน มีการวิเคราะห์และกำหนดกำหนดแนวทางในการป้องกัน และแก้ไขไม่ให้
เกิดปัญหาในลักษณะเดิมข้ึนอีก (รับผิดชอบ 5.1.3 (2) 
๗) รายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน พร้อมระบุปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไข และเผยแพร่ให้
สาธารณชนทราบ 
๘) คณะทำงานฯ กำกับติดตามหน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ดำเนินการตามมาตรการ 
๙) ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ 
๑๐) รายงานสรุปผลการดำเนินการเรื่องร้องเรียน พร้อมปัญหา อุปสรรค และแนวทางแก้ไข ให้ผู้บริหาร
รับทราบ และเผยแพร่ให้สาธารณชนทราบ 
๖. ระยะเวลาดำเนินการ 
ไตรมาส ๑ 
๗. งบประมาณดำเนินการ 
ไม่ใช้งบประมาณ 
๘. ผู้รับผิดชอบโครงการ 
องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
๙. ผลผลิต/ผลลัพธ์ 
ผลผลิต 
๑) มีศูนย์หรือหน่วยรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๒) มีการแต่งตั้งเจ้าหน้าที่/หน่วยงานที่รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๓) มีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบช่องทางในการร้องทุกข์/ร้องเรียน และกระบวนการขั้นตอน
เรื่องร้องเรียน 
๔) มีการแจ้งผลการดำเนินการหรือความก้าวหน้า ผลเรื่องร้องเรียน ให้ผู้ร้องเรียนทราบ รวมทั้งมีช่องทางใน



การติดตามเรื่องร้องเรียนให้ผู้ร้องเรียนสามารถติดตามผลได้ด้วยตนเอง 
 
     ๕) มีการกำกับติดตามการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ให้
สามารถตอบสนอง ความต้องการหรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนได้อย่างเหมาะสมตาม
มาตรการที่กำหนดไว้ 
ผลลัพธ์ 
ประชาชนเกิดความพึงพอใจต่อการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ไม่ต่ำ
กว่าร้อยละ ๘๐ 
หมายเหตุ 
                                                         ลงชื่อ............................................................ผู้เขียนโครงการ 
                (นายศริตวรรธน์ กำพังเทียม) 
                                                         นักวิเคราะห์นโนยบายและแผนชำนาญการ 
 
          ลงชื่อ............................................................ผู้เสนอโครงการ 
                  (นางภัชรากร ดวงจันทร์โชต์) 
                                                          นักทรัพยากรบุคคลชำนาญการ รักษาราชการแทน 
      หัวหน้าสำนักปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล 
 
          ลงชื่อ............................................................ผู้เห็นชอบโครงการ 
                  (นายอนุสรณ์ ดวงศรี) 
                                                               ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
 
          ลงชื่อ............................................................ผู้อนุมัติโครงการ 
                   (นายวีระยุทธ์ พานคง) 
                                                              นายกองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
คู่มือแนวทางปฏิบัติการจัดการ 
เรื่อง  ร้องเรียนการทุจริต/แจ้งเบาะแส 
ด้านการทุจรติและประพฤติมิชอบขอเจ้าหน้าที่ 
      องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

 
 

                          งานกฎหมายและคดี 
                     ส านักปลัด 
       องคก์ารบริหารส่วนต าบลห้วยเตย 

       อ าเภอกุดรัง จังหวัดมหาสารคาม 
 

 

 



คำนำ  
 องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ในฐานะหน่วยงานของรัฐ มีอำนาจหน้าที่ ตามพระราชบัญญัติ 
สภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. ๒๕๓๗ แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ ๖) พ.ศ. ๒๕๕๒ มาตรา ๖๖ 
ในการพัฒนาตำบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม และ มาตรา ๖๘ ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย 
องค์การบริหารส่วนตำบลอาจจัดทำกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล และอาศัยอำนาจตามความในพระ 
ราชกฤษฎีกาว่าด้วย หลักเกณฑ์และวิธีการ บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และตามพระราชบัญญัติ 
ข้อมูลข่าวสาร พ.ศ.๒๕๔๐ เพ่ือให้บริการประชาชนในด้านของการอำนวยความสะดวก และเพ่ือเผยแพร่ข้อมูล 
ข่าวสารของ อปท. ให้ประชาชนรับทราบ เกี่ยวกับการดำเนินการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย
เพ่ือที่ปวงชนชาวไทยสามารถตรวจสอบ เสนอแนะ การดำเนินงาน รวมถึงการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน  
 ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวกับข้อร้องเรียน ขั้นตอนการดำเนินงานข้อร้องเรียน ของ
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ได้รวบรวมข้ันตอนการปฏิบัติที่ได้จาก 
ประสบการณ์การทำงานจริง ตั้งแต่เริ่มต้นจนได้ข้อยุตินำแนวคิด/ข้ันตอน สำคัญในการปฏิบัติงานข้อร้องเรียน 
เพ่ือให้การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นรูปธรรม จึงได้จัดทำคู่มือการจัดการ
ข้อ ร้องเรียน เพ่ือกำหนดทิศทาง แนวทาง ขั้นตอนและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น ซึ่งเป็นแนวทางการ
ดำเนินงาน และจัดระบบในส่วนกลางและส่วนภูมิภาคต่อไป คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ได้รวบรวมข้ันตอน/
แนวทาง/ตัวอย่างการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน รวมทั้งช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วน
ตำบลห้วยเตย และคำสั่งคณะกรรมการจัดการข้อ ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ  
           หน้า  

บทที่ ๑ บทนำ                 ๑  
บทที่ ๒ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน              ๕  
บทที่ ๓ แบบรายงานการจัดการข้อร้องเรียน                                                                         
- แบบรายงานผลการดำเนินงาน                                                                            ๑๐    
บทที่ ๔ แบบฟอร์ม                                                                                           ๑๑ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                         บทที่ ๑  
                                         บทนำ  
 การร้องเรียนของประชาชน เป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหาร 
ราชการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตยได้ตระหนักและ
ให้ ความสำคัญกับเรื่องดังกล่าวมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 
และ ตรวจสอบการทำงานของหน่วยงาน เพ่ือตอบสนองความต้องของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุข
ให้เกิดใน สังคมและพระพุทธศาสนา โดยเฉพาะสังคมปัจจุบันที่มีการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม ด้าน
เทคโนโลยี และ การเมืองมากขึ้น ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นำไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอา
เปรียบ การแสวงหา ผลประโยชน์ในด้านพระพุทธศาสนามากยิ่งขึ้น การละเลยกฎ ระเบียบ มติของคณะสงฆ์ 
โดยไม่คำนึงถึงคุณธรรม จริยธรรม หลักคำสอนทางพระพุทธศาสนา เกิดปัญหาความเดือดร้อน หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรม จึงมีการ ร้องเรียนต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ิมขึ้น  
 องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ในฐานะที่เป็นหน่วยงานหลักในการดูแลพัฒนาองค์การ บริหาร
ส่วนตำบลห้วยเตย เพ่ือบำบัดทุกข์บำรุงสุข ให้แก่ประชาชนภายในตำบล โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้บริการ แก่
ประชาชน ในการรับทราบความคิดเห็นคำแนะนำ ภารกิจ บทบาทหน้าที่ โครงการต่าง ๆ ให้บริการข้อมูล การ
ค้นคว้า และการบริการ รวมถึงการรับข้อร้องเรียน เกี่ยวกับงานขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจที่เกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของประชาชน  
 การจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ดำเนินการให้เป็นไปตาม รัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรภีาพของชนชาวไทย ส่วนที่ ๑๐ สิทธิใน ข้อมูล
ข่าวสารและการร้องเรียน 
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๑.๑ วัตถุประสงค์  
 ๑. เพื่อเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ ข้อ
ร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่าง ๆ ในการร้องเรียน  
 ๒. เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้แสดงความคิดเห็นหรือ เสนอแนะ
เกี่ยวกับกระบวนการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง แก้ไขการ ดำเนินงาน
ต่อไป  
 ๓. เพื่อใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน  
๑.๒ ขอบเขต  
 ๑.๒.๑ ช่องทางการร้องเรียน  
 องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ได้กำหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  
 ๑.๒.๑ การจัดการข้อร้องเรียน  
 องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย  ได้กำหนดขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน และการจัดทำ 
มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้  
 - ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมาองค์การบริหาร  
ส่วนตำบลห้วยเตย 
 - เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน  
 - เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ  
 - ส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  
 - ติดตามประเมินผล และการรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง  
 - หาแนวทางแก้ไข ยุติข้อร้องเรียน  
๑.๓ ประโยชน์ที่ได้รับ  
 ๑. เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลข้อ 
ร้องเรียนของประชาชนอย่ามีประสิทธิภาพ  
 ๒. เพื่อเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
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๑.๔ คำจำกัดความ  
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือ องค์กร
เอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน  
 ข้อร้องเรียน หมายความว่า เรื่องที่มีผู้เสนอร้องเรียนมา แยกเป็น ๒ ประเภท ดังนี้  
 ๑. การปฏิบัติหน้าที่/ละเว้น/ละเลย ของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย  
 ๒. การจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน  
 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้ มอบหมาย
ให้รับผิดชอบการดำเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียน ทุกหน่วยงานขององค์การ บริหาร
ส่วนตำบลห้วยเตย 
  คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
 หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่และความ 
รับผิดชอบในการดำเนินการจัดการต่าง ๆ เกี่ยวกับ ข้อร้องเรียน  
 การตอบสนอง หมายความว่า การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและนำเรื่อง 
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดำเนินคดี หรืออ่ืน ๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการดำเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันทำการ 
ทั้งนี้ กรณีท่ีข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ ของผู้ร้องเรียน 
จะ พิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การนำเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน 
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดำเนินคดี การนำไปแก้ไขปัญหาการดำเนินงานหรืออ่ืน ๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย 
ภายในเวลา ๑๕ วัน และนำลงเว็บไซต์  
 การดำเนินการ หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละข้ันตอน  
 การติดตามประเมินผล หมายความว่า  
 ๑. การติดตามเรื่องร้องเรียน  
 ๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
 ๓. การประเมินผลจัดการข้อร้องเรียน 
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๑.๕ บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงาน 
ขั้นตอน 
๑. รับเรื่องร้องเรียน ทุกช่องทาง  
๒. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน  
๓. เสนอข้อร้องเรียนแก่นายกองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย/คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ  
๔. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบล
ห้วยเตย  
๕. ติดตามทุกระยะ เพ่ือหาข้อยุติและแนวทางการแก้ไขปัญหา  
๖.รายงานสถิติข้อร้องเรียนแก่ผู้บริหารทราบทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ  

 
บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่และเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ฯ  
หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่ ขั้นตอน 
เจ้าหน้าที่ประจำ
ศูนย์ฯ 

๑. ให้คำปรึกษา แนะนำข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ  
๒. การติดตามเรื่องร้องเรียนการแจ้งเตือน  
๓. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่กำหนด  
๔. รายงานข้อเท็จจริง พร้อมข้อเสนอแนะ/ความเห็นที่ได้จากการตรวจสอบ 
    ข้อเท็จจริง ทุกช่องทางทุกไตรมาสอย่างต่อเนื่อง  
๕. รวบรวมสถิติ ข้อมูล รายงานทุกไตรมาส และสิ้นปีงบประมาณ  

 

๑.๖ การประชาสัมพันธ์เรื่องการจัดการข้อร้องเรียน ดำเนินการดังนี้  
 ๑. จัดทำบอร์ดประชาสัมพันธ์ในอาคารองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย  
 ๒. จัดทำแผ่นพับประชาสัมพันธ์เผยแพร่ช่องทางการร้องเรียน  
 ๓. ใช้สื่อ/เว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร (www.huaytoei.go.th)  
แผนการประชาสัมพันธ์  
ลำดับ กิจกรรม เนื้อหา สถานที่ 
1 จัดทำบอร์ด  

ประชาสัมพันธ์ 
๑. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน การจัดการข้อ 
ร้องเรียน  
๒. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

- องค์การบริหารส่วน
ตำบลห้วยเตย 

2 จัดพิมพ์แผ่นผับ ๑. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  
๒. ประโยชน์ที่ได้รับ  
๓. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน การจัดการข้อ 
ร้องเรียน 

-กำนัน/ผู้ใหญ่บ้านทุก 
หมู่บ้าน 

3   สื่อ/เว็บไซต์    -ช่องทางการรับข้อร้องเรียน -เว็บไซต์ข้อมูลข่าวสารฯ 
และองค์การบริหารส่วน 
ตำบลห้วยเตย 
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                                                    บทที่ ๒  
                                     กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  
 กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ 
จัดการข้อร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย โดยผ่านทางช่องทางต่าง ๆ ดังต่อไปนี้  
 ๑. องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ดังนี้ 
 ๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่สำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย เลขที ่ 212 หมู่ 4  
ตำบลห้วยเตย  อำเภอกุดรัง  จังหวัดมหาสารคาม   
 ๒. ร้องเรียนทางจดหมาย ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย เลขที่  212 หมู่ 4  ตำบล   
ห้วยเตย อำเภอกุดรัง  จังหวัดมหาสารคาม ๔41๓๐  
 ๓. ร้องเรียนทางศูนย์บริการประชาชน ในเบื้องต้นหมายเลขโทรศัพท์ ๐๔3 706906  
 ๔. ร้องเรียนทางสายด่วน สายตรง ผ่านหมายเลขโทรศัพท์  
  * นายวีระยุทธ์ พานคง  (นายก อบต.) สายตรง 061 - 0687542  
  * นายอนุสรณ์ ดวงศรี  (ปลัด อบต.) สายตรง ๐๘4 - 7967837  
 ๖. ร้องเรียน ผ่าน www. huaytoei.go.th  
 รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน  
 ๑. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ๑.๑ กำหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ๑.๒ กำหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือกำหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อ 
ร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ๑.๔ จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้ง
ให้ บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ๑.๕ ให้แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ข้อมูล
ข่าวสาร เพ่ือประสานงาน 
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๒. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
           เจ้าหน้าที่ฯ ปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้  
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ 

ช่องทาง 
ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพ่ือ
ประสาน หาทางแก้ไข 

ระยะเวลาในการ 
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

โทรศัพท์/ Call Center ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์
ดัง 

ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทำการ 

ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ 
ณ ศูนย์ / จุดรับข้อ 
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทำการ 

หนังสือ / จดหมาย/ 
Fax 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๗ วัน (นับจาก
วันที่งานสาร บรรณของ
หน่วยงานลงเลขรับ
หนังสือ / จดหมาย) 

ภายใน 15 วันทำการ 

เวบบอร์ด/E-MAIL – 
ของหน่วยงาน 

วันทำการ (เช้า – ข่าย) ภายใน 7 วัน ภายใน 15 วันทำการ 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน/กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ 
ความเหมาะสม) 

 ภายใน ๑ วัน ภายใน 
๑๕ วันทำการ 

หมายเหตุ ได้ดำเนินการตอบข้อร้องเรียนเป็นระยะ จนกว่าจะยุติเรื่อง/เป็นที่พอใจ และกรณีไม่ทราบชื่อ
ที่อยู่ผู้ร้องเรียน ให้นำ ผลการดำเนินการตอบผ่านทางเว็บไซต์ 

 
              ๓. การบันทึกข้อร้องเรียน  
  ๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์ม
ช่องทางต่าง ๆ ตามข้อร้องเรียน 
   ๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
(โทรศัพท์/ Call Center) ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และ
ป้องกันการกลั่น แกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการดำเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน  
 ๔. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน  
  พิจารณาจำแนกระดับข้อร้องเรียน ดังนี้  
 • ข้อร้องเรียนระดับข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ ผู้
ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูลขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย เจ้าหน้าที่ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ หรือเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องให้ข้อคิดเห็น หรือตอบคำถามได้เลย  
 • ข้อร้องเรียนระดับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กระทบต่อสังคมและประเทศชาติ กล่าวคือ ผู้ ร้องเรียน
ได้รับความเดือดร้อน ต้องเสนอผู้บริหารทราบโดยด่วน และประสานหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงหาแนวทางแก้ไข/ยุติเรื่อง  
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 • ข้อร้องเรียนระดับนอกเหนืออำนาจองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตยกล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอ ใน
สิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ประสาน หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/
แนะนำผู้ร้องเรียนดำเนินการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
๕. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
 ๕.๑ กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องดำเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน ๑๕ วันทำการ  
 ๕.๒ กรณีไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องดำเนินการ(บันทึก,ตรวจสอบข้อเท็จจริง) ภายใน ๑๕ วันทำการ และ
ลงเว็บไซต์  
 ๕.๓ กรณียังไม่ยุติเรื่อง ต้องมีการติดตามผลการดำเนินการเป็นระยะ และแจ้งผู้ร้องเรียนเป็น ระยะ 
จนได้ข้อยุติเรื่อง/แนวทางการแก้ไข  
๖. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
  - หน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบเอง ต้องรายงาน/ความคืบหน้า เป็นระยะ จนยุติ เรื่อง
หรือหาแนวทางการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว  
๗. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 - หน่วยงาน/ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย จัดทำรายงานผลการ ดำเนินงาน
เสนอผู้บริหารองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย ทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
ขั้นตอนที่ ๑  
 ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทุกช่องทาง เจ้าหน้าที่รับเรื่อง/รับผิดชอบ 
ลงทะเบียนระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์/ทะเบียนรับ-ส่ง และวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนที่รับ  
ขั้นตอนที่ ๒  
เจ้าหน้าที่เสนอผู้บริหารทราบและพิจารณา มอบหมายแก่หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  
ขั้นตอนที่ ๓  
หน่วยงานที่รับผิดชอบ/รับเรื่องร้องเรียน แจ้งผู้ร้องเรียนภายใน ๑๕ วันทำการ (ได้รับเรื่องร้องเรียนและ ได้
ประสานหน่วยงาน/และตรวจสอบข้อเท็จจริง) กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน หากไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน ให้ 
ดำเนินการ ภายใน ๑๕ วัน  
ขั้นตอนที่ ๔  
หน่วยงานที่รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง และดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ตามมาตรฐานการ ดำเนินงาน 
ขั้นตอนที่ ๕  
หน่วยงานที่รับผิดชอบแจ้งผลการดำเนินการสรุปเรื่องและทำบันทึกเสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ข้อมูล 
ข่าวสารทราบ เพ่ือรวบรวมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  
ขั้นตอนที่ ๖  
• ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน  
• ไม่ยุติ ติดตามผลการดำเนินงานเป็นระยะและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ (กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่) 
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มาตรฐานงาน  
 มาตรฐานด้านระยะเวลา (การดำเนินงาน)  

 แล้วแต่ข้อเท็จจริง/ข้อกฎหมาย (โดยมีการติดตามเป็นระยะ จนหาทางแก้ไข/ยุติเรื่อง)  
         มาตรฐานด้านคุณภาพ  

     • ดำเนินกิจกรรมตามแผน และกำหนดการที่วางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา  
              • สามารถตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจำเป็นสำคัญเร่งด่วน  

                      มีความรวดเร็ว เป็นธรรม ตรวจสอบได้  
การติดตามและประเมินผล  

จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนทุกไตรมาส 
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แผนผังการปฏิบัติงาน 

๑. ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ 
ข้อเสนอแนะจากผู้ร้อง และวิเคราะห์ 

เรื่องเพื่อแยกประเภท 

๒. บันทึกรายงานเสนอ นายก องค์การบริหารส่วนตำบล 
ทราบและพิจารณา มอบหมายผู้รับผิดชอล 

๓. หน่วยงานที่รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/คณะทำงานรับ 
เรื่องร้องเรียน และแจ้งผู้ร้อง 

๔. ตรวจสอบข้อเท็จจริง/ประสานและดำเนินการ /หาแนวทางแก้ไข
และแจ้งผู้ร้อง ภายใน ๑๕ วันทำการ กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน ถ้า

หากไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ ให้ดำเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 

๕. บันทึกรายงานผลการดำเนินงาน เสนอ
ผู้บริหารทราบและศูนย์ข้อมูล ข่าวสารฯทราบ 



 

  
 

(๑๐) 

บทที่ ๓ 
แบบรายงาน 

การรายงานผลการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน โดยผ่านระบบฯ สามารถรายงานผลได้ตามหัวข้อ 
ดังต่อไปนี้  
 ๑. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ  
 ๒. รายงานสรุปจำนวนข้อร้องเรียน จำแนกตามไตรมาส  
แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนขึ้นอยู่กับหน่วยงาน รายงานแก่ผู้บริหารทราบอย่างต่อเนื่อง  
 
           (ตัวอย่าง)รายงานผลการดำเนินงาน ทุก 3 , 6 , 9, 12 เดือน 
 
ลำดับที่ เดือน จำนวนเรื่อง อยู่ระหว่างการ

ดำเนินการ 
ยุติเรื่อง หมายเหตุ 

                                                              ไตรมาสที่ 1 
1 มกราคม    5    3    2  
2 กุมภาพันธ์    3    2    2  
3 มีนาคม    6    4    4  
รวม      
                                                              ไตรมาสที่ 2 
4 เมษายน    2    1    1  
5 พฤษภาคม    8    5    4  
6 มิถุนายน    9    3    2  
รวม      
                                                              ไตรมาสที่ 3 
7 กรกฎาคม    4    3    2  
8 สิงหาคม    3    2    1  
9 กันยายน    2    1    1  
รวม      
                                                       ไตรมาสที่ 4 
10 ตุลาคม    5    3    2  

กรณียังไม่ยุติเร่ือง ให้ติดตาม 
ผลการดำเนินงานเป็นระยะ 

และแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะ 
กรณีที่ทราบชื่อ/ที่อยู่ 



11 พฤศจิกายน    3    2    1  
12 ธันวาคม    4    3    2  
รวม      
รวมทั้งหมด     

 
                                              
                                                            (๑๑) 
                                             บทท่ี ๔  
                                           แบบฟอรม์  
              แบบฟอร์มกรณีผู้ร้องเรียนติดต่อดว้ยตนเองโดยมีหนังสอื  
     (ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้รอ้งเรียนตดิต่อด้วยตนเองโดยมีหนังสือ 
           แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
         เขียนที่............................................................................ ..…................
           วันที่................เดือน..............................................พ.ศ. ................
เรื่อง .............................................................................................................. .............................................  
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
  
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)......................................................................... ..........อายุ..................ปี 
อยู่ บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน.......................................... ......... ...ตำบล.............................
อำเภอ .............................................................จังหวัด.................................................................. ขอร้องเรียน
การทุจริตและประพฤติมิ ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ดังนี้  
 (นาย/นาง/นางสาว)................................................... ตำแหน่ง........................................................... 
เรื่องร้องเรียน…………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
วัน/เดือน/ปี......................................................................................................................................................  
 ดังนั้น ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................จึงใคร่ขอ 
ร้องเรียน มายังองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้ 
............................................................................................................................. .................................................
........................................................................................................................................................... ................... 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย คือ  
 ๑. สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน จำนวน..................ฉบับ  
 ๒. สำเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จำนวน................ฉบับ  
 ๓. บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน.............ราย  
 ๔. เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ).......................................................................................... ............................... 
 
 



                                                     ขอแสดงความนับถือ  
                            
                             (ลงชือ่)...................................................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  
                                      (..............................................................................)  
                          ตำแหนง่......................................................................................(ถ้ามี)  
                หมายเลขโทรศัพท์................................................................................ 

(๑๒) 

แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนทางโทรศัพท์ /ติดต่อด้วยตนเองมไิด้มหีนังสอื  
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน สำหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจำทุกวัน 

 

 (ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือติดต่อด้วยตนเองมิไดม้ีหนังสือ  
 
เรื่อง......................................................................................   
วันที่สำนัก/กอง รับเรื่อง ............/........................../...............  
หน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ  

❑ สำนักงานปลัด  

❑ กองคลัง  

❑ กองช่าง  

❑ อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................................. รายละเอียดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................  ............................... 
.............................................................................................................................  ............................... 
.......................................................................................... ................................... ............................... 
.............................................................................................................................  ...............................  
ชื่อ – ที่อยู่ (ผู้ร้องเรียน) องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตยจะปิดเป็นความลับส่วนบุคคล 
.............................................................................................................................  ............................... 
............................................................................................................................. ............................... 
.............................................................................................................................  ...............................  
 
         ลงชื่อ....................................................................(ผู้รับเรื่อง)  
                                                      ................./........................../...................  

 



 

 

 
(๑๓) 

แบบฟอร์มกรณีผูร้้อง ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ของ อบต. 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน สำหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจำทุกวัน 
                      (ตัวอยา่ง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ของ อบต. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
(๑๔) 

ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

ช่องทางการร้องเรียน 
 ➢ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย เลขที่  212  หมู่ที่ 4 ตำบลห้วยเตย  
               อำเภอกุดรัง  จังหวัดมหาสารคาม ๔๔๑๓๐  
 ➢www. huaytoei.go.th     
     ➢ ผ่านทางโทรศัพท์ 043-706906 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

คำนำ 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน / ร้องทุกข์องค์การ

บริหารส่วนตำบลห้วยเตยฉบับนี้  จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับ

เรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย  ทั้งนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  จำเป็นจะต้อ งมี

ขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

               

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

สารบัญ 

 

 

เร่ือง          หน้า 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย     ๑ 

สถานที่ตั้ง           ๑ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

คำจำกัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอร์ม           ๕ 



จัดทำโดย           ๕ 

ภาคผนวก 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข ์

ศูนย์รับเรือ่งราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้

กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ

งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มี

การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง

ความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องร้องเรียน / ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการ

พัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ     ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ

ทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย  จึง

ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้

เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ

ร้องเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย   อำเภอกุดรัง    จังหวัดมหาสารคาม 

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 



  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษา  รับ

เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของ

องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย  มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน

เดียวกัน 

  ๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

๖.  คำจำกัดความ 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ

ทางอ้อม  จากการดำเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

“การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/

การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื ่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 



 

 

 

 

 

 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

 (๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐๔๓- ๗๐๖๙๐๖ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

 

ยุติ ไม่ยุติ 



 

 

 

 

 

 

๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 

  ๘.๑  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 

  ๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย   เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันทำการ   

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐๔๓-๗๐๖๙๐๖ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

 

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 



 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 

 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์

ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่

เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ

หน่วยงาน 

เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทำบันทึกข้อความ

เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบล

ห้วยเตย  ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการ

แก้ไขปัญหาต่อไป 

  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน

ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันทำการ  เพ่ือ

เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุก

เดือน 



  ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อนำมาวิเคราะห์

การจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  

พัฒนา  องค์กร  ต่อไป 

 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 

       กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วน

ตำบลห้วยเตย ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

๑๖.  แบบฟอร์ม        แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 
 
 

                                      แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง) 
 

       ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
        ๒๑๒ หมู่ที ่๔ ตำบลห้วยเตย  อำเภอกุดรัง  
       จังหวัดมหาสารคาม  ๔๔๑๓๐ 

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 
  ข้าพเจ้า ........................................................ อายุ ................ ปี อยู่บ้านเลขท่ี............. หมู่ที่ .......... 
ตำบล.............................. อำเภอ ................................. จังหวัด ........................ .โทรศัพท์ ... ............................ 
อาชีพ ............................................................... ตำแหน่ง ..................................................................................
เลขที่บัตรประซาซน .................................................................................ออกโดย .......... ......... 
............................ วัน ออกบัตร ............................ บัตรหมดอายุ ........................... มีความประสงค์ขอการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องร้องเรียน ทั่วไป /เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง / การจัดการข้อร้องเรียนกรณีเกิดกา
ทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย พิจารณาดำเนินการ
ตรวจสอบหรือช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาในเรื่อง 
  

 ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแสการต่อต้านการทุจริต ตามข้างต้นเป็นจริงทุก
ประการ โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์(ถ้ามี) ได้แก่  
๑) ........................................................................................ จำนวน .............ชุด  
๒) ........................................................................................ จำนวน .............ชุด  
๓) ........................................................................................ จำนวน .............ชุด  



 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป  

 
ขอแสดงความนับถือ  

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

๑๗.  จัดทำโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลห้วยเตย 

- หมายเลขโทรศัพท์  ๐๔๓-๗๐๖๙๐๖ 

- หมายเลขโทรสาร  ๐๔๓-๗๐๖๙๐๖ 

- เว็บไซต์  www.huaytoei.go.th 

 

http://www.huaytoei.go.th/

