
 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต 

 

 

 

 

ศนูย์รบัเรื่องร้องทกุข ์ร้องเรียนการทุจริต 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองบัว 

อ าเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม 
 



ค าน า 
 

  คู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต ของศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน
การทุจริต องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางและขั้นตอนการด าเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว ทั้งนี้ การจัดการ   
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง    
ของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีแนวทาง/ขั้นตอน และกระบวนการในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
 
       ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต  
           องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

 เร่ือง          หน้า 
 

หลักการและเหตุผล          ๑ 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลบางนายสี      ๑ 
สถานที่ตั้ง           ๑ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๑ 
วัตถุประสงค์           ๑ 
ค าจ ากัดความ           ๑ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๓ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       ๔ 
การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       ๕ 
มาตรฐานงาน           ๕ 
แบบฟอร์ม           ๕ 
จัดท าโดย           ๕ 
ภาคผนวก 

  1. แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัตงิานการรับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต 
ศูนย์รับเร่ืองร้องทุกข ์ร้องเรียนการทุจริต 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว อ าเภอโกสมุพิสัย จังหวัดมหาสารคาม 
 

๑. หลักการและเหตุผล 
  ด้วยปัจจุบันเป็นที่ประจักษ์ว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทส าคัญในการให้บริการสาธารณะ 
บรรเทาทุกข์ บ ารุงสุข แก่ประชาชนภายในกรอบอ านาจหน้าที่ และโดยที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวเป็น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีภาระหน้าที่รับผิดชอบพ้ืนที่  จ านวน 10 หมู่บ้าน ในเขตต าบลหนองบัว             
ซึ่งปัญหาของประชาชนในพ้ืนที่ก็มีอยู่เป็นประจ าที่เกี่ยวกับการเรื่องร้องทุกข์และร้องเรียน ซึ่งท าให้การบริหารงาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวต้องด าเนินการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติราชการในส่วนที่เกี่ยวข้องมาโดย
ตลอดทั้งนี้เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนและให้เป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบัติราชการ  ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 
 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว 
  เพ่ือลดปัญหาการร้องทุกข์และร้องเรียนและให้การช่วยเหลือแก่ประชาชนในพ้ืนที่ต าบลหนองบัว
เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการด าเนินการ โดยเฉพาะในส่วนของการอ านวยความสะดวก    
และตอบสนองความต้องการของประชาชนตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี อาศัยอ านาจตามความในมาตรา  
69/1  แห่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 5)     
พ.ศ. 2546 ประกอบมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัวจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานการรับ เรื่อง
ร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็น
ความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 

๓. สถานทีด่ าเนินการ 
  ตั้งอยู่ ณ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว อ าเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม 
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต และให้บริการข้อมูลข่าวสาร          
ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 

/๕. วัตถุประสงค์... 
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๕. วัตถุประสงค ์
  ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน     
การทุจริต องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว  มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน            
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ        
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

๖. ค าจ ากัดความ 
  “ผู้รับบริการ” หมายถงึ ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลบางนายสี 
  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/
การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/ทางไปรษณีย์/เว็บไซต์/Face Book ฯลฯ 
 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ในเวลาท าการ       
ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ น. – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ฯ 
อบต.หนองบัว 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
043-029715 

 

๔. ร้องเรียนทางเว็ปไซต์ 
www.nongbua.net 

ยุติ ไม่ยุติ 

3. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว 

133 ม.5 ต าบลหนองบัว 
อ าเภอโกสุมพิสัย จังหวัดมหาสารคาม 

5. ร้องเรียนทาง Facebook 
www.facebook.com/องค์การบริหารส่วน

ต าบลหนองบัว 
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๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตัง้ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต ของหน่วยงาน 
  ๘.๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน 
  ๘.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่รับผิดชอบประจ าศูนยฯ์ 
  ๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบด าเนินการ ตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว  เพ่ือความสะดวก
ในการประสานงาน 
 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง   
ต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ฯ 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
043-029715 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
องค์การบริหารส่วน 

ต าบลหนองบัว 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางเว็ปไซต์ 
www.nongbua.net 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 
www.facebook.com/
องค์การบริหารส่วนต าบล 

หนองบัว 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

 

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ -สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

/๑๒. การประสานหน่วยงาน... 
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๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน           
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอ  
ไปยังผู้บริหารเพือ่สั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว            
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน            
ที่รับผิดชอบ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 1๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ    
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 

๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร ต่อไป 
 

๑๕.  มาตรฐานงาน 
 15.1 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 15.2 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนการทุจริต องค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองบัว ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหา    
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
 

๑๖.  แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ัวไป 
 
             เขียนที่............................................................... 
            วันที่................เดือน.................................พ.ศ. ............... 
 
เรื่อง ................................................................................... .............................................. 
 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว 
 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...........................................................................................อายุ..... ........ปี    
อยู่บ้านเลขท่ี................หมู่ที่................บ้าน...................................................ต าบล............. ................................
อ าเภอ.........................................................................จังหวดั..............................................................................
ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก............................................................................................................................ . 
................................................................................................................................................................... ......... 
......................................................................................................................... ................................................... 
............................................................................................................................. ................................................ 
 

 ดังนั้น ข้าพเจ้า(นาย/นาง/นางสาว)............................................................................................ ............ 
จึงใคร่ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ มายังองค์การบริหารส่วนต าบลหนองบัว เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  
ดังนี้.................................................................................................................................................................. .... 
............................................................................................................................. ................................................ 
............................................................................................................................. ................................................  
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
 1.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน  จ านวน..................ฉบับ 
 2.  ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จ านวน..................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จ านวน...................ราย 
 4.  เอกสารอื่น ๆ (ระบุ).................................................................................. ......................................... 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
 
     (ลงชื่อ).................................................................... .......ผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 
     (....................................................................)  
    ต าแหน่ง......................................................................(ถ้ามี)  
    หมายเลขโทรศัพท์....................................................... 


