
 

 
 
 
 

แนวทาง ขั้นตอน และกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ และแจ้งการทุจริต  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านพระ 

 
 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546              
ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง         
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์  
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินจ าเป็น             
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง     
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ    
พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และ
นโยบายของรัฐบาลที่ให้ส่วนราชการบริการข้อมูลข่าวสารสู่ประชาชนรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนตลอดจน
ประสานงานติดตามเร่งรัดการด าเนินงานเกี่ยวกับการบริการประชาชน ดังนั้น เพ่ือให้เป็นไปตามระเบียบหลักเกณฑ์     
ที่เกี่ยวข้อง และสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล ตลอดจนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่     
และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนแก่ประชาชนผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านพระ กองวิชาการและแผนงานจึงได้จัดท าแนวทางขั้นตอน และกระบวบการจัดการ     
ข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านพระ ขึ้น 

 

1. ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/       
ค าชมเชย และก าหนดผู้รับผิดชอบวิเคราะห์เพ่ือก าหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือสนอง       
ต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการจัดท าขั้นตอนและแนวทางปฏิบัติ  

2. รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น           
ค าชมเชย ตลอดจนแจ้งเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหน้าที่อันมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐ 

 
 

1. เพ่ือให้การด าเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านพระ มีแนวทาง 
ขั้นตอน และกระบวนการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ  

2. เพ่ือสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และการ ประสานงาน 
ผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหน่วยงานภายในและภายนอก แก่ผู้รับบริการ  

3. มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับนโยบายผู้บริหารท้องถิ่น นโยบายจังหวัดปราจีนบุรี และนโยบายรัฐบาล 

 
 

หลักการและเหตุผล 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 

วัตถุประสงค ์
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 กระบวนการท างาน แต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบ 
เรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ การวิเคราะห์ประเภทเรื่องร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่
เกี่ยวข้องในหน่วยงาน เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน
ให้ผู้บริหารทราบ 
 
 

การจัดการเรื่องร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ 
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ภาครัฐ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ที่มาติดต่อยังองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านพระ ผ่านช่องทางต่าง ๆ   
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ ข้อเสนอแนะ/   
การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน    หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง ช่องทางโทรศัพท์ ทางโทรสาร ทางกล่องรับความคิดเห็น และ
ทางเว็บไซต ์

เจ้าหน้าที่  หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

 ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน  หมายถึง หัวหน้าส านักปลัด ผู้อ านวยการกอง หัวหน้างาน หรือ
คณะท างานที่ เกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงตาม        
เรื่องร้องเรียน  

ประเภทเรื่องร้องเรียน   หมายถึง การจ าแนกเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 ประเภทหลัก 
 

 

 1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านพระ ต าบลบ้านพระ อ าเภอเมืองปราจีนบุรี 
จังหวัดปราจีนบุรี 25230  
 2. เว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านพระ www.tambonbanphra.go.th 
 3. โทรศัพท์หมายเลข 037 - 471345 
 4. กล่องแสดงความคิดเห็น หน้าองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านพระ  
 5. Facebook : อบต.บ้านพระ 
 
 
 
 
 
 

ขอบเขต 

ค าจ ากัดความ 

ช่องทางการร้องเรียน 

http://www.tambonbanphra.go.th/
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อ านาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
 1. ผู้บริหารท้องถิ่น มีอ านาจในการแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน   
สั่งการ และพิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไชปัญหาเรื่องร้องเรียน 
  2. ผู้บริหารท้องถิ่น และผู้อ านวยการกองที่เกี่ยวข้อง มีอ านาจในการพิจารณาและอนุมัติ
การตรวจสอบ ติดตาม แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลตรวจสอบ 
  3. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน มีหน้าที่ในการกลั่นกรองเรื่องร้องเรียน 
ประสานงาน ส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการตรวจสอบพร้อมสรุปรายงานผลการ
ตรวจสอบ และติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
  4. เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง มีหน้าที่ในการให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
พร้อมทั้งแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการด าเนินการมายังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการ            เรื่อง
ร้องเรียน เพ่ือรายงานให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป 
 
 

 
ประเภท 

 
นิยาม 

 
ตัวอย่างเป็นรูปธรรม 

ระยะเวลา
ด าเนินการ 

 
ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ค าชมเชย  สอบถาม/   
ร้องขอข้อมูลเบาะแส 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เดือดร้อน แต่ติดต่อมา
เ พ่ือให้ ข้ อ เสนะแนะ/    
ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย/
แจ้งเบาะแส/สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูลจาก 
อบต.บ้านพระ 

-  การเสนอแนะเกี่ ยวกับ    
การให้บริการประชาชน 
-  ก า ร ยกย่ อ ง ชม เชย ใน     
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่
หรือหน่วยงานในสังกัด 
-  ก า ร ส อ บ ถ า ม ข้ อ มู ล
เกี่ยวกับกิจกรรม/โครงการ
พัฒนา อบต.บ้านพระ 

3 - 5 วัน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
จัดการเรื่องร้องเรียน
แ ล ะ ห น่ ว ย ง า น ที่
เกี่ยวข้อง 

2 ร้องเรียนการให้บริการ
ของหน่วยงานใน  
อบต.บ้านพระ 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เ ดื อ ด ร้ อ น เ กี่ ย ว กั บ
คุณภาพการให้บริการ
ต่ า ง  ๆ  ที่ อยู่ ใ นคว าม
รั บผิ ดชอบของส านั ก 
กองงาน โรงเรียน 

- พฤติกรรมการให้บริการ
งานต่าง ๆของเจ้าหน้าที่ใน
หน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
จัดการเรื่องร้องเรียน
แ ล ะ ห น่ ว ย ง า น ที่
เกี่ยวข้อง 

3 ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ
หน่ วยงานของ  อบต . 
บ้านพระ 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เสียหายจาการกระท า
การใด ๆ ของเจ้าหน้าที่
หรือหน่วยงานในสังกัด 
- เรื่องที่สร้างความเสื่อม
เ สี ย ชื่ อ เ สี ย ง  แ ล ะ มี
ผ ลกร ะทบต่ อ  อบต .           
บ้านพระ 

- ร้องเรียนเกี่ยวกับความผิด
วินัยร้ายแรงของเจ้าหน้าที่ 
- เจ้าหน้าที่ประพฤติมิชอบที่
ส่อไปในทางทุจริตต่าง ๆ 
-ความไม่ โปร่ ง ใส ในการ
จัดซื้อจัดจ้าง 
- ร้องเรียนการบริหารงาน
บุคคล 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
จัดการเรื่องร้องเรียน
แ ล ะ ห น่ ว ย ง า น ที่
เกี่ยวข้อง 

ประเภทเรื่องร้องเรียน 
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                                    ไม่เกี่ยวข้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

                                                                      ไม่มีมูล 
 
            
    
 

 

แผนผังขั้นตอนกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน 

ผู้ร้องเรียน 

ร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดปราจีนบรุ ี

ร้องเรียนผ่านช่องทางต่าง ๆ
ของ อบต.บ้านพระ โดยตรง 

โทรสาร 

โทรศัพท ์

เว็บไซต/์อีเมล 

กล่องรับความ
คิดเห็น 

ข้อมูลการร้องเรียน 

ส านักปลดั พิจารณา
เบื้องต้น แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

เสนอ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

เสนอผู้บริหารท้องถิ่น 
พิจารณาสั่งการ 

หน่วยงาน/กอง/งาน รับเรื่อง และส่งต่อไปยังหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
พิจารณา 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลให้ผู้บริหารท้องถิ่น ทราบ 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ/รายงานผล 
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
1 ผู้ร้องเรียน ติดต่อร้องเรียนผ่านทางศูนย์ด ารงธรรม

จังหวัดปราจีนบุรี หรือร้องเรียนผ่านส านักงาน
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านพระ และกล่องแสดง
ความคิดเห็น 
 

    เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การจัดการเรื่องร้องเรียน
ของ ส านัก กอง งาน 

ไม่เกิน 1 วัน 

2 ตรวจรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนทางช่องทาง
ต่าง ๆ 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การจัดการเรื่องร้องเรียน
ของ ส านัก กอง งาน 
 
 

1 วัน 

3 ส านักปลัด พิจารณาและวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 
 - หากพิจารณาแล้วเป็นเรื่องที่เก่ียวข้องและอยู่ใน
ความรับผิดชอบของแต่ละส านัก กอง งาน ศพด. 
แล้วเสนอผู้บริหารพิจารณา 
 - หากพิจารณาแล้ว เป็นเรื่องที่ไม่เกี่ยวข้องและไม่
อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านพระ จะติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมทั้ง
ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลในการยุติเรื่อง  

 - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การจัดการเรื่องร้องเรียน
ของแต่ละส านัก กอง 
งาน 
-หัวหน้าส านัก 
-ผู้อ านวยการกอง 
 

1 วัน 

แผนผังแสดงรายละเอียดขั้นตอนกระบวนการ
จัดการเร่ืองร้องเรียน 

ผู้ร้องเรียน 

ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 

จากช่องทางต่าง ๆ 

ส านัก กอง งาน  

เกี่ยวข้อง ไมเ่กี่ยวข้อง 
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
 

4 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ จัดท าบันทึกให้ความเห็น
เสนอผู้บริหารท้องถิ่น  
 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การจัดการเรื่องร้องเรียน
ของ ส านัก กอง งาน  

1 วัน  

 
5 

ผู้บริหารสั่งการไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
ด าเนินการต่อไป  
 
 

  ผู้บริหารท้องถิ่น 
 

 1 วัน 

 
6 

ต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป  
 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การจัดการเรื่องร้องเรียน
ของ ส านัก กอง งาน 

ไม่เกิน 
1 วัน  

7 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง และ
เสนอให้ความเห็นให้ผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
 
 
 
 

 หัวหน้าส านัก 
ผู้อ านวยการกอง ที่
เกี่ยวข้อง 

ไม่เกิน  
3 - 7 วัน 

8 หลังจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และพิจารณามูล ความผิดแล้วจัดท าบันทึกรายงาน
ผลเสนอหัวหน้าส านัก ผู้อ านวยการลงนามน าเรียน
ผู้บริหารท้องถิ่น เพ่ือทราบ 

 หัวหน้าส านัก 
ผู้อ านวยการกอง ที่
เกี่ยวข้อง 

1 - 2 วัน 

9 ติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งท าหนังสือแจ้ง
ผลการด าเนินการแก้ไขเพ่ือทราบต่อไป 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
การจัดการเรื่องร้องเรียน
ของส านัก กอง งาน 

ไม่เกิน 1 วัน 

เสนอ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

พิจารณาตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

  
มีมูล ไม่เกี่ยวข้อง 

เสนอผู้บริหารท้องถิ่น
พิจารณาสั่งการ   

รับเรื่อง / ด าเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 



 
- 7 – 

 
 

 
1. ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ ของผู้ร้องเรียนหรือผู้แจ้งเบาะแส 
2. ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน หรือส าเนาบัตรอ่ืนที่ทางราชการออกให้ หรือส าเนาบัตรที่ปรากฏ          

เลขประจ าตัวประชาชนพร้อมรับรองส าเนา ของผู้ร้องเรียนหรือผู้แจ้งเบาะแส 
3. วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียนหรือแจ้งเบาะแส 
4. รายละเอียดการร้องเรียน ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องร้องเรียน หรือเรื่องแจ้งเบาะแส           

ซ่ึงปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูลข้อเท็จจริง ชัดเจนว่าได้รับความเดือนร้อนหรือเสียหายอย่างไร ต้องการ
ให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของพนักงานเจ้าหน้าที่ 
หรือหน่วยงานทีช่ัดแจ้ง และเพียงพอที่จะสามารถด าเนินการสืบสวน สอบสวนได ้

5. สถานที่ทีเ่กิดเหตุร้องเรียน หรือการแจ้งเบาะแส 
6. ระบพุยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
7. การร้องเรียน หรือแจ้งเบาะแสนั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการได้เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง 

ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอื่น หรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 
8. ใช้ถ้อยค าสุภาพ หรือข้อความสุภาพ 

 
 
 

• “เรื่องร้องเรียนทั่วไป” หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ภายใน หน่วยงาน 
• “เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน 
 
 

 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ระเบียบส านัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐาน 
การปฏิบัติงานที่เก่ียวข้อง

ค านิยาม 

กฎหมายที่เกีย่วข้อง 
 

หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน - ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสต่างๆ 



 


