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  แนวทาง ขั้นตอน และกระบวนการจดัการเรื่องร้องเรยีน ร้องทุกข์ และแจ้งการทุจริต  
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หลักการและเหตุผล 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546        
ได้กำหนดแนวทางการปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง         
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั ้นตอนการปฏิบัติงานเกินจำเป็น             
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง     
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ    
พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และ
นโยบายของรัฐบาลที่ให้ส่วนราชการบริการข้อมูลข่าวสารสู่ประชาชนรับเรื ่องราวร้องทุกข์ของประชาชน
ตลอดจนประสานงานติดตามเร่งรัดการดำเนินงานเกี ่ยวกับการบริการประชาชน ดังนั ้น เพื ่อให้เป็นไป           
ตามระเบียบหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวข้อง และสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล ตลอดจนเพื่อใช้เป็นแนวทางการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนแก่ประชาชนผู้รับบริการ 
และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลาย สำนักปลัดจึงได้จัดทำแนวทาง ขั้นตอน      
และกระบวบการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลายขึ้น 

 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 

1. ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/        
คำชมเชย และกำหนดผู้รับผิดชอบวิเคราะห์เพื่อกำหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพื่อสนอง       
ต่อความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการจัดทำขั้นตอนและแนวทางปฏิบัติ  

2. รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น           
คำชมเชย ตลอดจนแจ้งเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหน้าที่อันมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐ 

 
วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อให้การดำเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลายมีแนวทาง 
ขั้นตอน และกระบวนการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ  

2. เพื่อสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และการ 
ประสานงาน ผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหน่วยงานภายในและภายนอก แก่ผู้รับบริการ  

3. มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่าง
มีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับนโยบายผู้บริหารท้องถิ่น นโยบายจังหวัดปราจีนบุรี และนโยบายรัฐบาล 
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ขอบเขต 

 กระบวนการทำงาน แต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและ
ตรวจสอบ เรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ การวิเคราะห์ประเภทเรื่องร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การ
ประสานผู้ที่เก่ียวข้องในหน่วยงาน เพ่ือดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียน
ของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ 

 
คำจำกัดความ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน ม ีความหมายครอบคล ุมถ ึงการจ ัดการในเร ื ่องร ้องเร ียน/
ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ภาครัฐ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ที่มาติดต่อยังองค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลาย ผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ โดยมีว ัตถ ุประสงค์ครอบคลุมการร ้องเร ียน/การให้ 
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง ช่องทางโทรศัพท์ ทางโทรสาร ทางกล่องรับความ
คิดเห็น และทางเว็บไซต์ 

เจ้าหน้าที่  หมายถึง เจ้าหน้าที ่ผู ้ร ับผิดชอบการจัดการเรื ่องร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน  หมายถึง หัวหน้าสำนักปลัด ผู้อำนวยการกอง หัวหน้างาน หรือ
คณะทำงานที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการแก้ไข/ปรับปรุงตามเรื่อง
ร้องเรียน  

ประเภทเรื่องร้องเรียน   หมายถึง การจำแนกเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 ประเภทหลัก 
 

หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 

 ๑. ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  
  1) ชื่อ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส  
  ๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
  3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล 
ข้อเท็จจริงหรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่  ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดำเนินการ
สืบสวน/สอบสวนได ้ 
  ๔) ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
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 ๒. ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหาย
ต่อบุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

 ๓. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ 
ของเจ้าหน้าที่สังกัดองค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลาย  

 ๔. เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ใน
การดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื ่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูลและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล  

 ๕. ให้เป็นคำร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  

  ๑) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุพยานหลักฐาน
แวดล้อมชัดเจนและเพียงพอที่จะทาการสืบสวน สอบสวนต่อไปได ้ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ 
ธันวาคม ๒๕๕๑ จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  

  ๒) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื ่องที่ศาลได้มีคำ
พิพากษาหรือคำสั่งที่สุดแล้ว  

  ๓) เรื ่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
โดยตรงหรือองค์กรอิสระที่กฎหมายกำหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คาร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่
ดำเนินการหรือดำเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี ้ขึ้นอยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา  

  ๔) คำร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งยังสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน  

นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่
เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี 

 

ช่องทางการร้องเรียน 

 1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลาย ตำบลโคกไม้ลาย อำเภอเมือง
ปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี 25230  

 2. เว็บไซต์ https://khokmailai.go.th 

 3. โทรศัพท์หมายเลข 0 3721 8326 ตอ่ 11 

 4. กล่องแสดงความคิดเห็น หน้าองค์การบริหารส่วนตำบล  

 5. ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ : khokmailai.sao@gmail.com 
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ประเภทเรื่องร้องเรียน 

 อำนาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

 1. ผู้บริหารท้องถิ่น มีอำนาจในการแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน สั่งการ และ
พิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการดำเนินการแก้ไชปัญหาเรื่องร้องเรียน 

 2. ผู ้บริหารท้องถิ่น และผู้อำนวยการกองที่เกี ่ยวข้อง มีอำนาจในการพิจารณาและอนุมัติการ
ตรวจสอบ ติดตาม แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลตรวจสอบ 

 3. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน มีหน้าที่ในการกลั่นกรองเรื่องร้องเรียน ประสานงาน 
ส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการตรวจสอบพร้อมสรุปรายงานผลการตรวจสอบ และ
ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 

 4. เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง มีหน้าที่ในการให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา พร้อมทั้ง
แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการดำเนินการมายังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรีย น    
เพ่ือรายงานให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป 

 
คำนิยาม 

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

 

กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ระเบียบสำนัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐาน 
การปฏิบัติงานที่เก่ียวข้อง 
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แผนผังขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

                                    ไม่เก่ียวข้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 

                                                                       
             
 

ผู้ร้องเรียน 

ร้องเรียนผ่านศูนย์ดำรงธรรม
จังหวัดปราจีนบรุ ี

ร้องเรียนผ่านช่องทางของ 
อบต. โดยตรง 

โทรสาร 

โทรศัพท ์

เว็บไซต/์อีเมล 

กล่องรับความ
คิดเห็น 

ข้อมูลการร้องเรียน 

สำนักปลดั พิจารณาเบื้องต้น 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

เสนอ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

เสนอผู้บริหารท้องถิ่น 
พิจารณาสั่งการ 

หน่วยงาน/กอง/งาน รับเรื่อง และส่งต่อไปยังหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องดำเนินการ 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
พิจารณา 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลให้ผู้บริหารท้องถิ่น ทราบ 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ/รายงานผล 
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แผนผังแสดงรายละเอียดขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
1 ผู้ร้องเรียน ติดต่อร้องเรียนผ่านทางศูนย์ดำรงธรรม

จังหวัดปราจีนบุรี หรือร้องเรียนผ่านสำนักงาน
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลาย และกล่อง
แสดงความคิดเห็น 
 

    เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของ สำนัก กอง งาน 

ไม่เกิน 1 วัน 

2 ตรวจรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนทางช่องทาง
ต่าง ๆ 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของ สำนัก กอง งาน 
 
 

1 วัน 

3 กองวิชาการและแผนงาน พิจารณาและวิเคราะห์
เรื่องร้องเรียน 
 - หากพิจารณาแล้วเป็นเรื่องที่เก่ียวข้องและอยู่ใน
ความรับผิดชอบของแต่ละสำนัก กอง งาน ศพด. 
แล้วเสนอผู้บริหารพิจารณา 
 - หากพิจารณาแล้ว เป็นเรื่องที่ไม่เกี่ยวข้องและไม่
อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบล
โคกไม้ลาย.. จะติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมทั้ง
ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลในการยุติเรื่อง  

 - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของแต่ละสำนัก กอง งาน 
-หัวหน้าสำนัก 
-ผู้อำนวยการกอง 
 

1 ชั่วโมง 

ผู้ร้องเรียน 

ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 

จากช่องทางต่าง ๆ 

สำนัก กอง งาน  

เกี่ยวข้อง ไมเ่กี่ยวข้อง 
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 

4 หน่วยงานที่รับผิดชอบ จัดทำบันทึกให้ความเห็น
เสนอผู้บริหารท้องถิ่น  
 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของ สำนัก กอง งาน  

1 ชั่วโมง  

5 ผู้บริหารสั่งการไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
ดำเนินการต่อไป  
 
 

  ผู้บริหารท้องถิ่น 
 

 1 วัน 

6 ต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป  
 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของ สำนัก กอง งาน 

1 ชั่วโมง  

7 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง และ
เสนอให้ความเห็นให้ผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
 
 

 หัวหน้าสำนัก ผู้อำนวยการกอง ที่
เกี่ยวข้อง 

ไม่เกิน  
3 - 5 วัน 

8 หลังจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และพิจารณามูล ความผิดแล้วจัดทำบันทึกรายงาน
ผลเสนอหัวหน้าสำนัก ผู้อำนวยการลงนามนำเรียน
ผู้บริหารท้องถิ่น เพ่ือทราบ 

 หัวหน้าสำนัก ผู้อำนวยการกอง ที่
เกี่ยวข้อง 

1 - 2 วัน 

9 ติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งทำหนังสือแจ้ง
ผลการดำเนินการแก้ไขเพ่ือทราบต่อไป 
 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนของสำนัก กอง งาน 

ไม่เกิน 1 วัน 

เสนอ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

พิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง 

  

มีมูล ไม่เกี่ยวข้อง 

เสนอผู้บริหารท้องถิ่น
พิจารณาสั่งการ   

รับเรื่อง / ดำเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 
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ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบคาร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ด้วยตัวเอง) 

       
       ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทุจริต  
       องค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลาย  
       อำเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี  
       25230 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลาย 

  ข้าพเจ้า........................................................อายุ.............ปี อยู่บ้านเลขท่ี..................หมู่ที.่......  
ตำบล...........................................อำเภอ................................จังหวัด........................โทรศัพท.์.............................  
อาชีพ.................................................................ตำแหน่ง.....................................................................................  
เลขที่บัตรประชาชน............................................................................ออกโดย....................................................  
วันออกบัตร......................................บัตรหมดอายุ...............................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
ต่อต้านการทุจริต เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตำบลโคกไม้ลาย พิจารณาดาเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลือและ
แก้ไขปัญหาในเรื่อง ………………………….................................................................................................................  
............................................................................................................................. .................................................  
............................................................................................................................. .................................................  
............................................................................................................................. .................................................  

  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการ 
โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ถ้ามี) ได้แก ่ 

๑)......................................................................................................จำนวน............................ชุด
๒)......................................................................................................จำนวน............................ชุด
๓)......................................................................................................จำนวน............................ชุด  

 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดาเนินการต่อไป  
   
      ขอแสดงความนับถือ  
 
 
 
     (.........................................................) 
 


