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คำนำ 
 

คูมือปฏิบัติงานดานรับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน และรองเรียนการทุจริตและประพฤติ 
มิชอบของเจาหนาท่ี ขององคการบริหารสวนตำบลพลายวาส จัดทำข้ึน เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการ 
ปฏิบัติงาน ดานรับเรื่องรองทุกขรองเรียน เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวย 
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิด 
ประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน                   
ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความ 
คุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 
ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการ 
ใหบริการสม่ำเสมอ ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ 
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จำเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทาง 
ในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
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    เจาหนาท่ีอบต.พลายวาส 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 

1. หลักการและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี.ศ.๒๕๔๖                       
ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน                      
มี การปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง 
ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ำเสมอ ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการปองกัน                   
และปราบปรามการทุจริตแหงชาติ ไดทำบันทึกขอตกลงความรวมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมสงเสริม 
การปกครองทองถ่ิน Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจำปงบประมาณ พ.ศ.2558 
โดยทางสำนักงานคณะกรรมการ ปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการ 
ประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของ 
องคการบริหารสวนตำบลพลายวาส จึงไดจัดทำคู มือปฏิบัติงานดรองทุกข/รองเรียน เพ่ือเปนกรอบ 
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 

2. วัตถุประสงค  
                                  1. เพ่ือใหเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตำบลพลายวาส ใชเปนแนวทางในการ ปฏิบัติงานใน 
การรับเรื่องรองเรียน รองทุกขฯ หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมี ประสิทธิภาพ 
 2.เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน รองทุกขฯ ขององคการบริหารสวนตำบล                   
พลายวาส มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
          3.เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยาง       
มีประสิทธิภาพ 

          4.เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตำบล              
พลายวาส ทราบกระบวนการ 
                            ๕.เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ 
ขอรองเรียน รองทุกขฯ ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. ขอบเขต  
1. สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
2. ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ  

จากศูนยบริการ 
                         3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษา,กฎหมาย 
ขออนุมัติ  /      อนุญาต,ขอรองเรียน /   รองทุกข  /     รองเรียนและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี   อบต. 
พลายวาส//แจง.เบาะแส 
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  4. ดำเนินการใหคำปรึกษาตามประเภทงานบริการ เพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับ

บริการ 

  5. เจาหนาท่ีดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ ในเรื่องท่ีผูขอรับบริการ

ตองการทราบ เพ่ือใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 
 
4. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
   รับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข/รองเรียนและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี อบต.พลายวาส                    
และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

   

บทที ่2  
ประเด็นเกี่ยวของกับการรองเรียน 

1. คำจำกัดความ 
 - ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 - ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม  
จากการดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชมุชน/ หมูบานเขตตำบลพลายวาส                
 - การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน รองทุกข             
และประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี อบต.พลายวาส ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอ
ขอมูล          
    - ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอ องคการบริหารสวนตำบลพลายวาส                
ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน /รองทุกข/ รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจาหนาท่ี อบต.พลายวาส/ การใหขอเสนอแนะการใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/ การรองขอขอมูล 
 - ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง
รองเรียน ทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book/ Line  
 - เจาหนาท่ี หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 - เจาหนาท่ีของอบต.พลายวาส หมายถึง นายกอบต. รองนายกอบต. เลขานุการนายกอบต. สมาชิกสภา
อบต.พนักงานสวนตำบล ลูกจางประจำ และพนักงานจาง  
 - คำรองทุกข/ รองเรียน หมายถึง คำหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่องรอง
ทุกข/รองเรียน หรือระบบการรับคำรองเรียนเอง มีแหลงท่ีสามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยางชัดเจน                             
หรือมีนัยสำคัญท่ีเชื่อถือได 
 - ขอรองเรียน หมายถึง ขอรองเรียนท่ัวไป เชน เรื่องราวรองทุกขท่ัวไป รองเรียนและประพฤติมิชอบของ
เจาหนาท่ี อบต.พลายวาส ขอคิดเห็น คำชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการ
ใหบริการของหนวยงาน 
 - การดำเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองทุกข/รองเรียน ท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆ      
มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาท่ี 
        - การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการท่ีดำเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนท่ี 
ไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดำเนินงาน 
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บทที่ 3 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองทุกข/รองเรียน/รองเรียนการทุจริต 
และประพฤติมิชอบ ของเจาหนาที่ อบต.พลายวาส  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

             ยุต ิ                         ไมยุต ิ

 
 
       
 
 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผดิชอบ
ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

รับเรื่องรองทุกข / รองเรยีน ฯ 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 
   ๐๗7-379376 

๔. รองเรียนทาง Facebook/Line 

๕. รองเรียนผานตู/กลองรับความคิดเห็น 

๖. โทรศัพทสายตรงถึงนายก 

องคการบริหารสวนตำบลพลายวาส 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 
   http://www. plaiwass.go.th 

ยุติเรื่องแจงผูรองทุกข/
รองเรียน ฯ 

การรับแจงเรื่องราวรอง
ทุกข/รองเรียน ฯ 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผล
ใหผูบริหารทราบ 
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บทท่ี 4  
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
1. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองทุกข / รองเรียนฯ ของหนวยงาน 
- จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีรับผิดชอบเรื่องราวรองทุกข / รองเรียนฯ 
- แจงผูรับผิดชอบตามคำองคการบริหารสวนตำบลพลายวาสเพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน  
2. การรับและตรวจสอบขอรองทุกข/รองเรียนฯ จากชองทางตาง ๆ 

 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองทุกข / รองเรียนฯ ท่ีเขามายังหนวยงานจาก 
ชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

ชองทาง      ความถี่ในการ   ระยะเวลาดำเนินการ หมายเหตุ 
 ตรวจสอบชองทาง  รับขอรองทุกข / รองเรียน  
  เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา  

รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  1 วันทำการ  
      

รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  
      

รองเรียนผานตู/กลองรับความ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  
       คิดเห็น      

    จดหมายถึงนายกฯ ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  
      

รองเรียนทางโทรศัพท ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  
        075-๗๕๓๑๑๐      

ร องเร ียนทาง Face Book/Line ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  

      
 

3. การบันทึกขอรองเรียน 
 

- กรอกแบบฟอรมบันทึกขรองทุกข / รองเรียน ฯ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู หมายเลข 
โทรศัพทติดตอ รองทุกขเรื่อง / รองเรียนฯ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
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การรับแจงเร่ืองราวรองทุกข 
 
         การรับแจงเรื่องราวรองทุกข / รองเรียนการทุจริตและประพฤติชอบของเจาหนาท่ี อบต.พลายวาส 
 
 
 
                                                                       
 

                                                                   เขียนคำรอง 

 
    

            ติดตอสอบถาม / รับเร่ือง 
                                                                        น.ส.นลินี ชนะสิทธิ ์
                   นักทรัพยากรบุคคล

 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
 
 
 
                              ตรวจสอบขัน้ตน                            
                                                                                                          น.ส.สิญจนา แกวมหากาฬ 
                                                                                                                หัวหนาสำนักปลัด 

 
 
 
 
                           
  
                                                                                            
 
 
 
 
                                       อนุมัติ / สั่งการ                  พิจารณาขั้นตน 
                       นายชัยยะ กาญจนดิฐ                                        นายยุทธนา เด่ียววานิช 
            นายกองคการบริหารสวนตำบลพลายวาส                                        ปลัดองคการบริหารสวนตำบลพลายวาส 
 
 
                                 

ผูขอรับบริการ 

แจงตอบรับการดำเนินการ
ใหผูขอรับบริการทราบ 

ภายใน 15 วัน 

แจงหัวหนาสวน              
ที่เกี่ยวของกับเร่ือง          

ที่รองทุกข รองเรียน ฯ 
ดำเนินการ 



 
 
 

ประชาชน                 
เขียนคำรอง          

แจงเหตุ           
รองเรียน/รองเรียน

ฯ 

 
 
 

เจาหนาท่ี 
ปฏิบัติการบรรเทา 
ความเดือดรอน 

 
 
 

แจงหนวยงาน   
เจาของเรื่องท่ี

รับผิดชอบบรรเทา
คามเดือดรอน 

 
 

 
 
 

แจงผลการ 
ดำเนินการแก 

ประชาชน 
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ข้ันตอนการรับแจง 

เรื่องราวรองทุกข / รองเรียน / รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เจาหนาท่ี อบต.พลายวาส 

 
 
 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
         1. 

     
         2. 

 
         3. 

 
         4. 

 1 วนั   1 วนั 10 วนั   3 วนั 

รวมระยะเวลาใหบริการไมเกิน 15 วัน/ราย 
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4. การติดตามแกไขปญหาขอรองทุกข / รองเรียน/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาท่ี        
อบต.พลายวาส 
  ใหเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินการตามลำดับบังคับบัญชา ใหทราบภายใน 5 
วันทำการ และแจงใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน 

5. การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 
  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการ
ขอรองทุกข / รองเรียน ฯ ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา               
องคกร ตอไป 

6. มาตรฐานงาน 
  การดำเนินการแกไขขอรองทุกข / รองเรียนฯ ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



                                                                             เขียนท่ี      อบต.พลายวาส        

                                                                        วันท่ี      เดือน     พ.ศ.    
เรื่อง                                                            . 

เรียน นายกองคการบริหารสวนตำบลพลายวาส  

 ขาพเจา          อายุ                 ป    

เชื้อชาติ    สัญชาติ        ศาสนา                         

อาชีพ     ตำแหนง           

สังกัด           สำนัก/กอง                   

หมายเลขโทรศัพท    โทรสาร        

สถานท่ีทำงาน     เลขท่ี  หมูท่ี   

ซอย   ถนน    ตำบล/แขวง     

อำเภอ/เขต   จังหวัด     รหัสไปรษณีย   

โทรศัพท     โทรสาร       

ท่ีอยูปจจุบัน   เลขท่ี          หมูท่ี       หมูบาน          ซอย                                

ถนน   ตำบล/แขวง    อำเภอ/เขต    

จังหวัด           รหัสไปรษณีย   หมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอได    

ท่ีอยูตามทะเบียนบาน  เลขท่ี  หมูท่ี  ซอย    

ตำบล/แขวง     เขต/อำเภอ      

จังหวัด          รหัสไปรษณีย  หมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอได   

  ขอกลาวหา/รองเรียน นาย/นาง/นางสาว/ยศ  (ถามี)       
              
       

 

      ลงชื่อผูรองเรียน/ผูกลาวหา     

ลงชื่อผูรับเรื่อง      

ตำแหนง               

 

 

 

 

แบบคำรองการกลาวหา/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 



 

  โดยมีพฤติการณแหงการกระทำ รวมท้ังวันเวลาและสถานท่ีเกิดเหตุ  ดังนี้ 
              
              
              
              
              
               
  พยานหลักฐานท่ีประกอบการกลาวหา/รองเรียน          
              
                                                                                                  

  จึงขอใหทาง อบต.พลายวาส  ดำเนินการ         
              
         
 
 

     ลงชื่อ    ผูกลาวหา/ผูรองเรียน 
         (         ) 
 
 

     ลงชื่อ    ผูรับเรื่อง 
         (          ) 
                                                              

 

  (หมายเหตุ กรณีผูรองเรียนไมประสงคจะเปดเผยตนเองใหระบุไวดวย)  

 

 



แบบคำรองท่ัวไป 
 

เขียนท่ี องคการบริหารสวนตำพลายวาส 

 

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

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

เรียน นายกองคการบริหารสวนตำบลพลายวาส 

 

ขาพเจา...........................................................อายุ.........ป เชื้อชาติ.....................สัญชาติ.........................  
หมายเลขบตัรประจำตัวประชาชน.............................................................อยูบานเลขท่ี..............หมูท่ี…………..…..  
ตำบล...........................อำเภอ.....................จังหวัด..............................เบอรโทร.................................................... 

 
มีความประสงค...................................................................................................................................... ... 

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

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

 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ)............................................................ผูยื่นคำรอง  
(......................................................) 

 
 
 
 

(ลงช่ือ)...................................................เจาหนาท่ี                 

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

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

 
 
 
 
(ลงช่ือ)...............................................หัวหนาสวน 
 

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

- ความเห็นของปลัดองคการบริหารสวนตำบลพลายวาส        - ความเห็นของนายกองคการบริหารสวนตำบลพลายวาส 
 

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

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

 

(ลงชื่อ)................................................................... 
               (นายยุทธนา  เดี่ยววานิช) 
      ปลัดองคการบริหารสวนตำบลพลายวาส 

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

 
 

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

                 (นายชัยยะ  กาญจนดิฐ) 
       นายกองคการบริหารสวนตำบลพลายวาส 
 

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


