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ค ำน ำ 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือ            
เป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์กร ทั้งนี้ การด าเนินการเรื่องร้องเรียนจน ได้ข้อยุติ 
ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการของผู้ร้อง จ าเป็นจะต้องมีข้ันตอน / กระบวนการ
แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน เอกสารฉบับนี้เกิดจากการรวบรวม ข้อมูล/
เอกสารที่เกี่ยวข้อง รวมถึงการสรุปบทเรียนจากการปฏิบัติงานที่ผ่านมา โดยมีแบบฟอร์ม พร้อมกรณี ตัวอย่าง 
เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า เอกสารการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ฉบับนี้    
จะเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินการเรื่องร้องเรียนของ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้อง และพัฒนา ระบบ
การจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป  
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บทน ำ 

๑. ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญกำรร้องเรียนของประชำชน  

ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานต่างๆ ของรัฐ ทราบว่า การบริหารการท างานของหน่วยงานมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการ แก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียนของประชาชน อาทิ มีการ รับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 
และตรวจสอบการท างานของหน่วยงานของรัฐ ซึ่งรัฐบาลใน ปัจจุบัน ได้ให้ความส าคัญกับการให้บริการ
ประชาชนที่เป็นอย่างรวดเร็ว ทั่วถึง    มีประสิทธิภาพ ปลอดการทุจริต อีกทั้งยังจัดให้มีช่องทางในการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึงสั่งการให้ทุกหน่วยงานเร่ง ด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนดังกล่าวองค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าชุมพล เป็นหน่วยงานที่มีภารกิจหลักในการ สนับสนุนการพัฒนาความเข้มแข็งขององค์กร
ชุมชนและเครือข่าย ทั้งนี้ การด าเนินงานของ องค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล จะมุ่งเน้นให้องค์กร ชุมชน
และเครือข่าย ร่วมกับหน่วยงาน/ภาคีเป็นกลไกหลักในการแก้ไขปัญหา ความ เดื อดร้อน ตลอดจนการ
จัดบริการสาธารณะ การบริหารจัดการงานพัฒนาในชุมชนท้องถิ่น ผ่านโครงการ พัฒนาต่าง ๆภายใต้ความ
ร่วมมือจากหน่วยงานภาครัฐ และความร่วมมือจาก ประชาชน ซึ่งกระบวนการท างาน ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลท่าชุมพล ดังกล่าวอาจก่อให้เกิดการรับรู้ข้อมูลข่าวสาร ของประชาชนที่ไม่ทั่วถึง  เกิดความ  เข้าใจที่
คลาดเคลื่อนน าไปสู่เรื่องร้องเรียนได้  ดังนั้น  องค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล จึงได้มีการจัดท าคู่มือแนว
ทางการ ปฏิบัติเกี่ยวกับการด าเนินการเรื่องร้องเรียน รวมทั้ง เพ่ือเป็นการพัฒนาการบริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียนให้กับ ผู้ปฏิบัติงานที่มีส่วนเกี่ยวข้องได้มีแนวทางการด าเนินงานที่ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ  

๒.วัตถุประสงค์  
๒.๑ เพ่ือพัฒนาระบบการด าเนินการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลและ

สอดคล้อง กับกฎหมายหรือระเบียบที่เก่ียวข้อง  

๒.๒ เพ่ือให้ผู้รับผิดชอบการด าเนินการเรื่องร้องเรียนของ อบต. ใช้เป็น แนวทางในการปฏิบัติงานและ
ด าเนินการ แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปตาม มาตรฐานเดียวกัน  
 

๓. ขอบเขต  

คู่มือการด าเนินการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ ได้รวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องและเป็น ประโยชน์ต่อการจัดการ
เรื่อง ร้องเรียนประกอบด้วย แนวคิดเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน ขั้นตอนการด าเนินการเรื่องร้องเรียน  
 

๔. ควำมหมำยของเรื่องร้องเรียน  
พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (๒๕๕๔) ได้ให้ความหมายของการ ร้องเรียน ไว้ว่า 1) ร้องเรียน

หมายถึงเสนอ เรื่องราว ๒) ร้องทุกข์หมายถึง บอกความทุกข์ เ พ่ือขอให้ช่วยเหลือ ศูนย์ด ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย (คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน ,๒๕๕๔) ได้แบ่งแยกการพิจารณา
ความหมายของค าว่า“เรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ คือ  

4.1 เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูก ร้องเรียน เนื่องจาก
ปฏิบัติหน้าที่หรือ ปฏิบัติตนไม่เหมาะสม  

 
 
 



 

4.2 เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด 

เปลื้องความทุกข์ ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย และยัง
รวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชน กับประชาชนอีกด้วย  

 สรุป การร้องเรียน หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อ หน่วยงาน เพ่ือขอให้ด าเนินการ 
แก้ไข ปัญหา ให้ความช่วยเหลือ หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยงาน การ
ได้รับความเดือดร้อน หรือความไม่เป็นธรรม  

๕. ลักษณะของเรื่องร้องเรียน  
ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย (คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ ร้องเรียน, 

๒๕๕๔, นน.๓-๔) ได้จ าแนกลักษณะของเรื่องร้องเรียน ใน ๓ ลักษณะคือ  
5.1 เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการร้องเรียน

กล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ด ารงธรรมจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็น การร้องเรียนในประเด็น 
เกี่ยวข้องกับ ส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็น  ข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณี
นี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที  

5.2 เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ด ารงธรรมจะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องรับ
ไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบ ให้ผู้ร้องเรียนทราบไว้ชั้นหนึ่ง
ก่อนซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าาเนินการแล้ว จะแจ้งให้ศูนย์ด ารงธรรมและผู้ร้องเรียนทราบ หรือบาง กรณี
ปัญหาหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณา ด าเนินการของ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือ ของแต่ละกรณีปัญหา     
ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบ ภายในระยะเวลา ที่ก าหนด ศูนย์
ด ารงธรรมจะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง  

5.3 เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่ เกี่ยวข้อง
กับหลาย หน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียน ที่มีข้อเท็จจริงและ 
รายละเอียดตาม ค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอนหรือบางกรณีศูนย์ด ารงธรรมอาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทาง
ไปตรวจสอบ ข้อเท็จจริงในพื้นที่ก่อนส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบไว้
ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้า มาแล้วจึงจะแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
ต่อไป หรือหาก หน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบภายในระยะเวลาที่ก าหนด ศูนย์ด ารงธรรม
จะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด ในส่วนของสถาบันฯ ได้มีการจ าแนกลักษณะเรื่อง
ร้องเรียนจากการ ด าเนินงานที่ผ่านมา ได้ดังนี้  

๑) ร้องเรียนหน่วยงาน เช่น กระบวนการท างาน การให้บริการ ฯลฯ  
๒) ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ เช่นปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม การให้ข้อมูล ข่าวสารที่ไม่ 

ครบถ้วน ถูกต้อง ฯลฯ  
๓) ร้องเรียนการบริหารจัดการที่ไม่โปร่งใส เช่น การเบิกจ่ายและใช้จ่าย  งบประมาณ ฯลฯ    
๔) ร้องทุกข์/ขอความช่วยเหลือ เช่น ขอความช่วยเหลือในเรื่องที่อยู่อาศัย ขอความ

อนุเคราะห์  งบประมาณ ฯลฯ  
๕)   เรื่องร้องเรียนอ่ืน ๆ   เช่น  ขอข้อมูลเอกสาร/หลักฐานต่าง ๆ  บัตรสนเท่ห์ ฯลฯ   
๖)  กฎหมาย/ระเบียบที่เกี่ยวข้อง  

๖.๑ พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ การด าเนินการ เรื่อง
ร้องเรียน 

 
 



จ าเป็นต้องพิจารณาเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ตามพระราชบัญญัติฯ พ.ศ.๒๕๔๐ ประกอบด้วย มาตรา 
๑๕ ข้อมูลข่าวสารของราชการที่มีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใดดังต่อไปนี้ หน่วยงานของรัฐหรือ เจ้าหน้าที่ของรัฐ
อาจมีค าสั่งมิให้เปิดเผยก็ได้โดยค านึงถึงการปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายของหน่วยงานของรับประโยชน์สาธารณะ 
และประโยชน์ของ เอกชนที่เกี่ยวข้องประกอบกัน  

(1) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อความม่ันคงของประเทศความสัมพันธ์ 
ระหว่างประเทศและ ความม่ันคงในทางเศรษฐกิจหรือการคลังของประเทศ  

(2) การเปิดเผยจะท าให้การบังคับใช้กฎหมายเสื่อมประสิทธิภาพ หรือไม่อาจ
ส าเร็จ ตามวัตถุประสงค์ได้ไม่ว่า จะเกี่ยวกับการฟ้องคดี การป้องกัน การปราบปราม การทดสอบ การ
ตรวจสอบ หรือการรู้แหล่งที่มาของข้อมูล ข่าวสารหรือไม่ก็ตาม  

(๓) ความเห็นหรือค าแนะน าภายในหน่วยงานของรัฐในการด าเนินการเรื่องหนึ่งเรื่อง 
ใดแต่ทั้งนี้ไม่รวมถึง รายงานทางวิชาการ รายงานข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสารที่น ามาใช้ในการท าความเห็น
หรือค าแนะน าภายใน ดังกล่าว  

(๔) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตหรือความปลอดภัยของบุคคลหนึ่ง 
บุคคลใด  

(๕) รายงานการแพทย์ หรือข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลซึ่งการเปิดเผยจะเป็นการรุกล้ า
สิทธิส่วนบุคคลโดยไม่สมควร  

(๖) ข้อมูลข่าวสารของราชการที่มีกฎหมายคุ้มครองมิให้เปิดเผย หรือข้อมูลข่าวสารที่ 
มีผู้ให้มาโดยไม่ ประสงค์ ให้ทางราชการน าไปเปิดเผยต่อผู้อ่ืน  

(๗) กรณีอ่ืนตามที่ก าหนดในพระราชกฤษฎีกาค าสั่งมิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารของ 

ราชการจะก าหนดเงื่อนไข อย่างใดก็ได้ แต่ต้องระบุไว้ด้วยว่าที่ เปิดเผยไม่ได้เพราะเป็นข้อมูล ข่าวสารประเภท
ใดและเพราะเหตุใด และให้ ถือว่าการมีค าสั่งเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของ ราชการเป็นดุลพินิจ โดยเฉพาะของ
เจ้าหน้าที่ของรัฐตามล าดับ สายการบังคับบัญชา แต่ผู้ขอ อาจ อุทธรณ์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผย
ข้อมูลข่าวสารได้ตามที่ก าหนด ในพระราชบัญญัติมาตรา ๒๔ หน่วยงานของรัฐจะเปิดเผยข้อมูลข่าวสารส่วน
บุคคลที่อยู่ใน ความควบคุมดูแล ของตนต่อ หน่วยงานของรัฐแห่งอ่ืนหรือผู้อื่นโดยปราศจากความยินยอม เป็น
หนังสือของเจ้าของข้อมูลที่ให้ไว้ ล่วงหน้าหรือใน ขณะนั้นมิได้เว้นแต่เป็นการเปิดเผย ดังต่อไปนี้  

(๑) ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐในหน่วยงานของตนเพ่ือการน าไปใช้ตามอ านาจหน้าที่ของ หน่วยงาน
ของรัฐแห่ง นั้น  

(๒) เป็นการใช้ข้อมูลตามปกติภายในวัตถุประสงค์ของการจัดให้มีระบบข้อมูล ข่าวสารส่วน
บุคคลนั้น  

(๓) ต่อหน่วยงานของรัฐที่ท างานด้านการวางแผนหรือการสถิติหรือส ามะโนต่าง ๆ ซึ่งมี
หน้าที่ ต้องรักษาข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลไว้ไม่ให้เปิดเผยต่อไปยังผู้อ่ืน  

(๔) เป็นการให้เพ่ือประโยชน์ในการศึกษาวิจัยโดยไม่ระบุชื่อหรือส่วนที่ท าให้รู้ว่าเป็น ข้อมูล 

ข่าวสารส่วนบุคคลที่เก่ียวกับบุคคลใด  
(๕) ต่อหอจดหมายเหตุแห่งชาติ กรมศิลปากร หรือหน่วยงานอื่นของรัฐตามมาตรา ๒๖ วรรค

หนึ่งเพ่ือ การตรวจดูคุณค่าในการเก็บรักษา   
(๖) ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐเพ่ือการป้องกันการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย การ สืบสวน 

การสอบสวน หรือการฟ้องคดี ไม่ว่าเป็นคดีประเภทใดก็ตาม  
(๗) เป็นการให้ซึ่งจ าเป็นเพื่อการป้องกันหรือระงับอันตรายต่อชีวิตหรือสุขภาพของ บุคคล  
(๘) ต่อศาลและเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานของรัฐหรือบุคคลที่มีอ านาจตาม กฎหมายที่จะ

ขอข้อเท็จจริงดังกล่าว  
(๙) กรณีอ่ืนตามที่ก าหนดในพระราชกฤษฎีกา  



๖.๒ การก าหนดชั้นความลับ การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครอง บุคคลที่
เกี่ยวข้อง นั้น จะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วย การรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ และ
การส่งเรื่องให้ หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูล ผู้ร้องเรียน และผู้ถูกร้อง อาจจะได้รับความเดือดร้อน 
เช่น เรื่องร้องเรียน กล่าวโทษ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับ ทางราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มี
อิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ ผู้ร้องเรียน หากไม่ปกปิด ชื่อ ที่อยู่ ผู้ร้องเรียนจะต้อง แจ้งให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องทราบและให้ความคุ้มครอง แก่ผู้ร้องเรียนด้วย - กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้อง จะต้องคุ้มครอง
ทั้งฝ่ายผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้อง เนื่องจากเรื่องยัง ไม่ได้ผ่าน กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจ
เป็นการกลั่นแกล้ง กล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและ เสียหายได้ - เรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงของ
ชาติ- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงาน
ต้องไม่ เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียนเนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับ ความเดือดร้อนตาม เหตุแห่งการ
ร้องเรียนนั้น ๆ   

กำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน 

ขั้นตอนการปฏิบัติเกี่ยวกับการด าเนินการเรื่องร้องเรียนเมื่อได้รับเรื่องร้องเรียน ทั้งจาก
บุคคล/หน่วยงาน ผู้ปฏิบัติงานซึ่งได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่อง ต้องด าเนินการตาม 
ขั้นตอนก าหนด ไว้ในระเบียบฯ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด ดังนี้ทั้งนี้ในแต่ละขั้นตอน จะมีรายละเอียดวิธีการ
ด าเนินการส าคัญ ดังนี้  

๑.๑ การยื่นและเสนอเรื่องร้องเรียน ผู้ยื่นร้องเรียนอาจเป็นในนามบุคคล เครือข่าย องค์กร 
คณะบุคคลก็ได้ โดยการยื่นเรื่องร้องเรียนอาจ มีใน ๒ รูปแบบ ดังนี้  

๑) ร้องเรียนเป็นหนังสือ เป็นกรณีท่ีใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ผู้ร้องเรียน 

ต้องการแก้ไข ปัญหาหรือต้องการความช่วยเหลือ ซึ่งการร้องเรียนโดยวิธีนี้ ผู้ร้องเรียนต้องท าเป็นหนังสือ/ 
เอกสารเล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ต้องการร้องเรียนใช้ชัดเจนมากที่สุด แจ้งชื่อ และที่อยู่ให้ 
ชัดเจนเพียงพอที่สามารถติดต่อได้ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อของผู้ร้องเรียน หากมีเอกสารหรือหลักฐานควรแนบมา
พร้อมกันด้วย  

2) ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีท่ีผู้ร้องเรียน ไม่ได้มีการจัดท าหนังสือ/เอกสาร ให้ นาย 

ทะเบียนบันทึก รายการเรื่องร้องเรียน โดยอธิบายถึงเหตุที่ต้องการร้องเรียน ข้อเท็จจริง เกี่ยวกับเรื่องที่ 
ร้องเรียน และสิ่งที่ต้องการให้ด าเนินการ ส่วนช่องทางการส่งเรื่องร้องเรียน นั้น นอกจากการส่งเรื่องร้องเรียน 
โดยตรงมายัง องค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล ปัจจุบัน ผู้ร้องเรียนยังสามารถส่ง เรื่องร้องเรียนไปยัง
หน่วยงานอ่ืน เช่น ศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัด ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวงการพัฒนาสังคมและ
ความมั่นคงของ มนุษย์ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ส านักงานผู้ตรวจการ แผ่นดินส านักงานตรวจเงินแผ่นดิน (สตง.) 
ส านักงาน คณะกรรมการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ(ปปช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกัน
และ ปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ปปท.) สื่อมวลชน เป็นต้น  

๑.๒ การรับและส่งเรื่องร้องเรียน เมื่อผู้ร้องเรียนได้ยื่นเรื่องเรียนแล้ว นายทะเบียน 
จะต้อง ออกใบรับเรื่อง ร้องเรียน หรือออกหนังสือตอบรับภายในไม่เกิน ๗ วันนับแต่วันที่ ได้รับเรื่อง หลังจาก
นาย ทะเบียนได้รับเรื่องร้องเรียนแล้ว จะต้องเสนอเรื่องให้ผู้อ านวยการ กองเพ่ือเสนอต่อปลัด ทต. ไปถึงนายก 
ทต. ภายในไม่เกิน ๕ วันท าการนับแต่วันที่ได้รับ เรื่อง เพ่ือพิจารณาวินิจฉัยสั่งการ โดยอาจมอบหมายให้มีการ 
ตรวจสอบหาข้อมูล/ข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางการด าเนินการ/แก้ไข หรืออาจแต่งตั้ง 
คณะกรรมการ สอบสวนข้อเท็จจริงและเสนอแนวทางแก้ไข ก่อนเสนอเรื่องต่อ เจ้าหน้าที่อาจมีการ พิจารณา 
เรื่องร้องเรียน ในเบื้องต้น โดยสามารถน าบทเรียนการพิจารณาเรื่องร้องเรียน มาประยุกต์ใช้  

 



๑.๓ การด าเนินการเรื่องร้องเรียน เมื่อผู้บริหารท้องถิ่น ได้มีการมอบหมายให้ผู้ปฏิบัติงานที่ 
เกี่ยวข้องด าเนินการ ผู้ที่ได้รับมอบหมายจะต้องด าเนินการสอบข้อเท็จจริง หรือค้นหาข้อมูลต่างๆ สรุปเรื่อง 
ร้องเรียน และด าเนินการแก้ไขปัญหา (สามารถน าบทเรียน การตรวจสอบหาข้อมูล/ข้อเท็จจริง ตามข้อ ๒๒ มา 
ประยุกต์ใช้) ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ท าการนับแต่วันที่ส่วนงานหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายได้รับเรื่อง หาก 
ด าเนินการไม่แล้วเสร็จจะ สามารถขอขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน ๗ วันท าการ และหากยังด าเนินการไม่แล้ว 
เสร็จอีก จะต้องท าหนังสือชี้แจงเหตุผลต่อบริหารท้องถิ่น เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป ทั้งนี้ ในระหว่างการ 
ด าเนินการหากผู้ร้องเรียนต้องการถอนเรื่องร้องเรียน ต้องท าเป็นหนังสือ และให้นายทะเบียนจัดท าหนังสือถอน
เรื่อง  

๑.๔ การรายงานผล/สรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ผู้ที่ได้รับมอบหมาย จะต้อง จัดท า 

รายงานผลการด าเนินการผ่านผู้บังคับบัญชาทุกระดับชั้นจนถึงผู้บริหารท้องถิ่นรวมถึงร่างหนังสือตอบผู้ 
ร้องเรียนเสนอผู้บริหารท้องถิ่นลงนาม ทั้งนี้ สามารถน าบทเรียนเทคนิคในการตอบหนังสือร้องเรียน ข้อ ๒.๓ ๗ 
มาเป็น แนวในการตอบหนังสือในส่วนของ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ มีหน้าที่ในการรวบรวม จัดท าข้อมูลเกี่ยวกับ 
เรื่อง ร้องเรียนต่าง ๆ และจัดเก็บไว้เป็นหลักฐาน รวมถึงจัดท าสรุปผลการด าเนินการเรื่องร้องเรียนภาพรวม 
รายงานต่อผู้อ านวยการทราบตามที่ก าหนด  

๒. แนวทางการด าเนินการเรื่องร้องเรียน จากการด าเนินการเรื่องเรียนของ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลท่าชุมพล ในช่วงที่ ผ่านมา มีบทเรียนและข้อค้นพบ เพ่ือเป็นแนวทางใน การด าเนินการต่อไป ดังนี้  
 
๒.๑ กำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน  

๑) ควรศึกษาท าความเข้าใจขั้นตอนการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน และด าเนินการ ตามขั้นตอนที่
ก าหนด  

๒) พิจารณาเรื่องร้องเรียน โดยการอ่านและท าความเข้าใจ ตรวจสอบข้อมูล รวมทั้งเอกสาร
ประกอบการร้องเรียนโดยละเอียด  

3) สรุปประเด็นโดยย่อเสนอต่อผู้บังคับบัญชา หากเรื่องร้องเรียนมีประเด็นที่ เกี่ยวข้องกับ 

กฎหมายควรระบุตัวบทกฎหมายเสนอต่อผู้บังคับบัญชาเพ่ือ ประกอบการพิจารณาด้วย 

๔) พิจารณาชั้นความลับ ก่อนแจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้ ต้อง คุ้มครองความ
ปลอดภัยของผู้ ร้องเรียนและพยานที่เกี่ยวข้อง และประทับตรา “ ลับ ” ในเอกสารทุกแผ่น  

5) กรณีการร้องเรียน ซึ่งเป็นการแจ้งเบาะแสการกระท าความผิด ควรปกปิด ชื่อและท่ีอยู่ของ
ผู้ร้องเรียนก่อนส าเนาค าร้อง หรือ หากเป็นการกล่าวหาที่เป็นภัย ร้ายแรงต่อผู้ร้องเรียนเป็นอย่าง มาก ไม่ควร
ส่ง ส าเนาค าร้องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แต่ควรใช้วิธีการ “ คัดย่อค าร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้และประทับตรา 
“ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น เนื่องจากอาจจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเรียน  

6) มื่ออ่านค าร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องที่ร้องเรียนน่าเชื่อถือเพียงใด หากผู้ร้องเรียน
แจ้งหมายเลขโทรศัพท์มาด้วย ควรต้องโทรกลับเพ่ือสอบถามข้อมูล เพ่ิมเติม และเพ่ือยืนยันว่า ผู้ร้องเรียนได้ 
ร้องเรียนจริง เพราะบางครั้งอาจมีการแอบ อ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้องเรียน โดยวิธีการ สอบถาม ว่า “ท่านเป็นผู้ส่ง
เรื่อง ร้องเรียนมา จริงหรือไม่” และ“ไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็น การร้องก่อน”  

7) ส่งเรื่องไปยังส่วนงานที่เกี่ยวข้องตามประเด็นการร้องเรียน เพ่ือให้จัดท าข้อมูล ข้อเท็จจริง 

เอกสาร ต่าง ๆ เท่าที่ผู้ร้องเรียนขอสามารถจะได้รับตาม พรบ. ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐  
 
 
 
 
 



๒.๒ กำรตรวจสอบหำข้อมูล/ข้อเท็จจริง ควรด ำเนินกำร ดังนี้  
๑) พิจารณาผู้ร้องเรียนเรียนว่ามีลักษณะแบบใด เช่น นักวิชาการ ชาวบ้าน ผู้เดือดร้อน แกนน า

เครือข่าย ผู้มีส่วนได้เสีย ผู้ร้องเรียนแทน/ผู้ที่ไม่เก่ียวข้องกับ เรื่องร้องเรียน เป็นต้น  
๒) พิจารณาเรื่องร้องเรียน โดยการอ่านและท าความเข้าใจประเด็นการ ร้องเรียน ตรวจสอบข้อมูล 

รวมทั้ง เอกสารประกอบการร้องเรียนโดยละเอียด ว่าผู้ร้องเรียน เรียนต้องการอะไร  

๓) การค้นหาข้อเท็จจริงจากเอกสารต่าง ๆ เช่น เอกสารโครงการ บันทึกการประชุม เอกสารการเงิน 
เอกสารจัดซื้อจัดจ้าง เรื่องร้องเรียนเดิม เป็นต้น  

๔) หารือผู้เกี่ยวข้อง โดยอาจจัดเป็นวงประชุม หากเป็นเรื่องที่ไม่ สามารถตัดสินใจได้ด้วย ตนเอง ต้อง
มีการ หารือและจัดประชุมผู้ที่เก่ียวข้องเพ่ือให้ได้ค าตอบ และข้อยุติของเรื่องร้องเรียน นั้น  

๕) ลงพ้ืนที่ตรวจสอบหาข้อมูล/ข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม เพ่ือประกอบในการตอบ เรื่องร้องเรียน ซึ่งในการ 
ลงพื้นที่เพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริงจะต้องมีการจัดท ารายงานสรุป ถ่ายภาพประกอบและเก็บ เอกสารหลักฐานที่ 
๘ เกี่ยวข้องทุกครั้ง รวมทั้งถ้าหากว่ามีการ ท างานที่เป็นไปตามที่ร้องเรียนหรือ ตรงกันข้ามกับที่ร้องเรียน หรือมี 
การยืนยันว่าได้พูดคุย หารือร่วมกันจนได้ข้อยุติ/เข้าใจถูกต้อง ตรงกันแล้ว ควรจะต้องให้มีการบันทึกเนื้อหา 
และ ลายมือชื่อเป็นหลักฐาน  

 

๒.๓ กำรตอบหนังสือร้องเรียน มีเทคนิค ดังนี้  
พึงระลึกเสมอว่าเป็นการตอบในนาม สถาบันฯ/องค์กร ไม่ควรให้ข้อมูลที่เป็นลักษณะการพูดข้อ ติดขัด

จาก ส่วนงานอื่นภายใน องค์กรหรือระเบียบ ข้อบังคับขององค์กร กล่าวโทษบุคคล/ส่วนงานอื่นในองค์กรยิ่ง จะ
ท า ให้เกิดผลเสียมากขึ้น ควรวิเคราะห์ประเด็นเรื่องร้องเรียนให้ชัดเจน และตอบให้ตรง ประเด็น ไม่ควรขยาย 
ความมาก จนเกินไปหรือเปิดประเด็นใหม่ แต่อาจให้เห็นถึง เจตนารมณ์ของการวางหลักเกณฑ์ แนวปฏิบัติเรื่อง 
นั้นว่าเป็น เพราะอะไร เช่น งบประมาณ สถาบันเป็นเงินอุดหนุนทั่วไปจ่ายขาด แต่ท าไมกลุ่มน าไปใช้ทั้งให้ 
เปล่าและแบบคืน เป็นทุน หมุนเวียน ก็ควรชี้แจงไปว่างบประมาณจาก อบต.สนับสนุนไปที่ชุมชนแบบให้เปล่า 
ตามท่ีมา ของงบประมาณ แต่เนื่องจากมีผู้เดือดร้อนเรื่องที่อยู่อาศัยจ านวนมากกว่างบที่ได้รับ จาก การประชุม 
สมาชิกในชุมชนจึงเห็นร่วมกัน ว่าควรให้เปล่าเฉพาะผู้ที่ไม่สามารถคืนทุนได้ เช่น ผู้ป่วย ผู้พิการ ที่ท างานไม่ได้ 
แต่กรณีคนจนที่ยังประกอบอาชีพ ได้ ให้มีการคืนทุนตามที่ สามารถจ่ายคืนได้เพ่ือหมุนเวียนให้ผู้เดือดร้อนราย 
อ่ืนที่ส ารวจไว้แล้วน าไปใช้ซ่อมแซมบ้าน ต่อ ระมัดระวังในการให้ข้อมูลซึ่งไม่เกี่ยวข้อง เพราะอาจน าไปสู่การ 
เปิดประเด็นใหม่/ ขยายผลการ ร้องเรียนในประเด็นอ่ืนได้ หลีกเลี่ยงการกล่าวอ้างหรือกล่าวโทษหรือให้ข้อมูล 
เกี่ยวกับบุคคล/องค์กรอ่ืน เนื่องจากอาจ น าไปสู่การร้องเรียนของผู้ที่ถูกกล่าวอ้างหรือกล่าวโทษ หรือเป็น 
ข้อมูลให้อีกฝ่ายหนึ่งน าไปขยายผลการด าเนินการ ได้ ไม่ควรแนบ เอกสารประกอบโดยไม่จ าเป็น กรณีท่ีมี การ
ร้องขอเอกสาร ขอให้พิจารณาเอกสาร อย่าง รอบคอบ และควรเสนอให้ผู้มีอ านาจพิจารณาก่อนส่งเอกสาร 
ทั้งนี้ หากเป็น เอกสารซึ่งอาจ มีผลกระทบหรือก่อให้เกิดความเสียหายต่อบุคคล/องค์กรอ่ืน ควรเสนอเรื่องให้ 
คณะท างาน ตาม พรบ.ข้อมูลข่าวสารพิจารณา  

 

๒.๔ ระยะเวลำในกำรตอบเรื่องร้องเรียน  
ผู้รับผิดชอบตอบเรื่องร้องเรียนจะต้องเร่งด าเนินการให้ทัน ภายในเวลาที่ก าหนดตามระเบียบการ

พิจารณา เรื่องร้องเรียน ซึ่งถ้าหาก พบว่าเรื่องที่ร้องเรียนมีความซับซ้อนต้อง ไปหาเอกสารหลักฐานเพ่ิม
ค่อนข้างมากหรือ ตั้ง คณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง ขอให้ตอบไปเบื้องต้นก่อนว่า ได้รับ เรื่องแล้ว อยู่ระหว่าง 
ด าเนินการโดยตั้ง คณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้ผลสอบเรียบร้อยแล้วจะรายงานให้ ทราบต่อไป  

 
 
 
 



๒.๕ กำรน ำประเด็น/บทเรียนจำกเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นไปสู่กำรปรับปรุง  
กระบวนการท างานให้รัดกุมขึ้น เอกสารเผยแพร่อาจท าให้เกิดความเข้ าใจคลาดเคลื่อน การ

แลกเปลี่ยน บทเรียนที่เกิดข้ึนกับเครือข่ายชุมชน ฯลฯ  
 

3. แนวทำงกำรปฏิบัติงำนเพื่อป้องกันเรื่องร้องเรียน จากกรณีเรื่องร้องเรียนต่าง ๆ ที่ เข้ามาที่ อบต.
ท่าชุมพล ในช่วงที่ผ่านมา สามารถน ามาใช้เป็นบทเรียน/ความรู้ที่ได้จาก การจัดการ เรื่องร้องเ รียนที่ผ่านมา 
ปรับใช้เป็นแนวทางในการท างานเพ่ือเป็นการป้องกันเรื่องร้องเรียน จากการ ปฏิบัติงาน มีแนวทางการ 
ปฏิบัติงาน ข้อควรปฏิบัติและข้อพึงระวังในการท างาน ของเจ้าหน้าที่ ซึ่งสรุปได้ดังนี้  

๓.๑ กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่  
๑) ควรมีการบันทึกข้อมูลการท างาน/การปฏิบัติงาน รายงานการประชุม อย่าง ถูกต้อง

สม่ าเสมอ และเป็นระบบ บันทึกภาพระหว่างการปฏิบัติงานที่เห็นภาพผู้เข้าร่วม ประชุม คลิปชาร์ทสรุปมติ ๙ 
สาระส าคัญ การประชุม จัดท ารายงานผลการปฏิบัติงาน สรุปผล การด าเนินงานรายโครงการ/รายกิจกรรม 
และเสนอ แผนการด าเนินการต่อ แก่ผู้บริหาร/ ผู้บังคับบัญชา จัดเก็บหลักฐานในการปฏิบัติงานให้ครบถ้วน 
เช่น การส่งมอบงานและต้อง มีการตรวจสอบ ข้อมูลให้ครบถ้วน ประกอบด้วยข้อมูลรายงาน ภาพถ่าย/ 
ไฟล์ข้อมูล เป็น ต้น การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต องค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล ควรวิเคราะห์
ประเด็นปัญหา/ ข้อติดขัดในการ  

2) ควรวิเคราะห์ประเด็นปัญหา/ข้อติดขัดในการปฏิบัติงาน ซึ่งอาจน าไปสู่ เรื่อง 
ร้องเรียนได้ โดย พิจารณาจากค าบอกเล่าหรือการให้ข้อสังเกตจากผู้น า/ชาวบ้านในพ้ืนที่/ ขบวนองค์กรชุมชน/ 
เครือข่าย บรรยายกาศการถกเถียงในการประชุม ความขัดแย้งระหว่าง ตัวบุคคล/ผู้น า พิจารณาจากการ
ประสานงาน และติดตามการท างานร่วมกับหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องที่อาจเป็นการให้ข้อมูล หรือสะท้อนให้เห็นว่า
อาจมีเรื่องที่ไม่ถูกต้อง 

   ๓.๒ ข้อควรปฏิบัติของเจ้ำหน้ำที่  
๑) กรณีมีการร้องเรียนระหว่างชาวบ้าน - เจ้าหน้าที่ต้องมีความรู้ ความเข้าใจที่ชัดเจนใน

เจตนารมณ์ของแต่ละโครงการ และ ภารกิจของ สถาบัน เช่น หลักการเรื่องสวัสดิการ เป็นต้น เพ่ือสามารถ 
สื่อสาร ชี้แจงท าความเข้าใจที่ ถูกต้องในบางประเด็นซึ่งเกี่ยวข้องกับกรณีการร้องเรียนได้ มีคู่มือและใช้เนื้อหา 
ตามคู่มือที่ เป็นปัจจุบันในการท างาน - กรณีเจ้าหน้าที่ลงพ้ืนที่เพ่ือสืบหาข้อมูล/ข้อเท็จจริง ไม่ควรลงร่วมกับ 
บุคคลซึ่งมีความอ่อนไหว หรือมีส่วนได้ส่วนเสียหรือเป็นคู่ขัดแย้ง และควรอาศัยผู้อาวุโสที่ทั้งสองฝ่าย ยอมรับ มี
ประสบการณ์ในพื้นที่ - การลงพ้ืนที่ในแต่ละครั้ง ควรมีการบันทึกข้อมูลจากการพูดคุยหรือลงพื้นที่ เก็บรวบรวม 
เอกสารประกอบ และจัดท ารายงานเสนอผู้บริหารส่วนงาน เช่น หัวหน้าส านักปลัด ผู้อ านวยการกอง จนถึง
ปลัด อบต.ทราบทุกครั้ง - หัวหน้าส่วนราชการควรมีระบบในการติดตามความคืบหน้าและผลการ ด าเนินการ 
เรื่องร้องเรียน อย่างสม่ าเสมอ ป้องกันมิให้เกิดการขยายผล จนกว่าเรื่องร้องเรียนจะยุติ  

2) การด าเนินการเพ่ือบริหารงบประมาณ ควรมีหลักฐาน มติ/ข้อตกลงร่วมในการ 
ปฏิบัติร่วมกัน จากการพูดคุยหรือหารือกันในเรื่องนั้น ๆ เช่น รายงานการประชุม/มติการ ประชุม ซึ่งมีรายชื่อ
และ ลายเซ็นต์ผู้เข้าร่วมทุกคน  

3) ห้ามเซ็นชื่อแทนกันหรือใช้เอกสารปลอม ในการอนุมัติซึ่งมีเรื่องของงบประมาณ เข้า
มาเก่ียวข้อง ควรมีทั้งลายเซ็นต์และส าเนาบัตรประชาชนของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหรือ ผู้เข้าร่วมแนบ ด้วยทุกครั้ง  

 

๔.กำรอธิบำย/ควำมเข้ำใจกับชำวบ้ำน  
ผู้ปฏิบัติงานต้องมีความเข้าใจและอธิบาย กระบวนการ ท างาน ต่าง ๆอย่างชัดเจน เช่น การ

ติดตามเอกสาร ซึ่งต้องอธิบายว่า จะน าเอกสารดังกล่าวไปท าอะไร/ใช้อย่างไร/จะ เกิดประโยชน์อย่างไร  

 



๓.๓ ข้อพึงระวัง/กำรด ำเนินกำรที่อำจน ำไปสู่ควำมเสี่ยงต่อกำรเกิดเรื่องร้องเรียน  
และส่งผลต่อ บทบาท/สถานะของเจ้าหน้าที่  

๑) การวางบทบาท ท่าที  หรือการวางตัวให้มีความเหมาะสม เช่น การสร้าง 
ความสัมพันธ์กับ ผู้น า/คน ในชุมชน ฯลฯ ต้องระมัดระวังเรื่องความเอนเอียงต่อฝ่าย หนึ่งฝ่ายใด และควร
ตระหนักต่อการ ประพฤติปฏิบัติหรือการให้ค าแนะน าในการ บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ซึ่งมีต่อ 
ชาวบ้าน (ตามประมวลจริยธรรม เจ้าหน้าที่)   

๒) เอกสารเสนอโครงการและงบประมาณจะต้องเป็นโครงการที่มาจากชุมชน มีลายเซ็น
ประธาน/ผู้ประสานงานกลุ่มลงชื่อผู้เสนอโครงการ ห้ามเสนอเฉพาะงาน เป็น Power Point แต่ไม่มีเอกสาร 
เสนอโครงการที่ผู้แทนองค์กรเซ็นชื่อ 

๓) หากมีมติให้ปรับแก้ไขโครงการจากคณะท างานกลั่นกรอง ต้องแจ้งให้ผู้ประสานงาน 
องค์กรทราบ หรือเซ็นใหม่ ไม่ควรปรับแก้โครงการแทนชุมชนโดยที่ เจ้าของโครงการไม่ทราบเรื่อง  

๔)กระบวนการพิจารณาอนุมัติโครงการซึ่งเสนอของบประมาณและรับการ สนับสนุน     
โดยพิจารณาผ่านข้อมูลโครงการเพียงบางส่วน แต่อนุมัติโครงการที่เสนอ ขออนุมัติทั้งหมด  

5)ในการลงนามบันทึกความร่วมมือ (MOU) จะต้องอ่าน/ท าความเข้าใจ ข้อความ
เป้าหมายบทบาท แต่ละส่วน เงื่อนไขต่าง ๆ ที่ระบุไว้ในบันทึกความร่วมมือ (MOU) ให้ชัดเจนตรงกันก่อนการ
ลงนาม โดยเฉพาะเงื่อนไขช่วงเวลาสิ้นสุดโครงการ กรณีการใช้เงินไม่เป็นไปตามวัตุประสงค์  

๖) จะต้องมีการเก็บบันทึกความร่วมมือ (MOU) ไว้ที่ทุกฝ่ายที่ลงนามบันทึก ความร่วมมือ 
(MOU) ทั้ง กรณีที่ องค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล จัดท าบันทึกความร่วมมือ (MOU) กับ จังหวัด อ าเภอ 
หน่วยงานอ่ืน และมีการจัดเก็บรายละเอียดโครงการ/ข้อมูล/เอกสารต่าง ๆ ของต าบลไว้ที่จังหวัด โดยไม่มีการ
คืนข้อมูล กลับไปยังพ้ืนที่ต าบล อาจท าให้เกิดปัญหาตามมาภายหลังได้  

 
ช่องทำงกำรร้องเรียน  
ค าจ ากัดความผู้รับบริการ  
๑. ผ่านทางส านักงานปลัด  

๑) Banner รับเรื่องร้องเรียน http://www.thachumpon.go.th  
๒) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๓) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๔) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๕) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน  
๖) โทรศัพท์ ๐ 3๒23 4115  
7) ร้องเรียนทาง Face book องค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล และทางเพจองค์การบริหารส่วน

ต าบลท่าชุมพล  
ค าร้องเรียนหมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ ร้อง

ทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน หรือมี
นัยส าคัญที่เชื่อถือได้การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่อง หมายถึง   
ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

 - ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล  
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับของรัฐ 
และหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  

http://www.thachumpon.go.th/


** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและ 
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับ แต่งตั้ง
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
-ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์-ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
-ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อม จาก

การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลท่าชุมพล การจัดการข้อ ร้องเรียน 
หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ ค าชมเชย/การ
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียนหมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อบต ท่าชุม
พล ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ ข้อคิดเห็น/
การ ชมเชย 

 
 กำรร้องขอข้อมูล  
ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย  

ตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/  
เจ้าหน้าที่หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ข้อร้องเรียนหมายถึง 

แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือ เช่น  
- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะทางการร้องเรียนมาเพ่ือทราบ 

หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือ บรรเทาความเดือดร้อน 
จากการด าเนินงาน  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แผนผังกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน / รอ้งทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
  
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์

1. รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

2. ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์ 
อบต.ท่ำชุมพล 

3. ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ 
0 3223 4115 

4. ร้องเรียนทำง Facebook 

อบต.ท่ำชุมพล หรือเพจ อบต.ท่ำชุมพล 

ประสำนงำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 

ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ 
อบต.ท่ำชุมพล (15 วัน) 

ยุต ิ ไม่ยุติ 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 

ร้องทุกข์ทรำบ 
ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน 

ร้องทุกข์ทรำบ 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำร 

รำยงำนผลให้ผู้บริหำรทรำบ 



 
 
ขั้นตอนหรือวิธีกำรในกำรจัดกำรต่อเรื่องร้องเรียน ส่วนงำนที่รับผิดชอบระยะเวลำด ำเนินกำร  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  

๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน  
๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์  
๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่ง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จำกช่องทำงต่ำง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์   ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก 

ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้  
 
 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือ

ประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา 

ส่วนงานที่
รับผิดชอบ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน 3 วันท าการ ส านักปลัด 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
http://www.thachumpon.go.th  

ทุกวัน ภายใน 7 วันท าการ ส านักปลัด 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน 3 วันท าการ ส านักปลัด 

ร้องเรียนทางเฟชบุ๊ค 

อบต.ท่าชุมพล 

ทุกวัน ภายใน 3 วันท าการ ส านักปลัด 

ร้องเรียนทางเพจชื่อ 

อบต.ท่าชุมพล 

ทุกวัน ภายใน 3 วันท าการ ส านักปลัด 

 
 
 

 
 
 

กำรบันทึกข้อร้องเรียน  
-กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ  
- ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์  
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กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์
ทรำบ  

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

- ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้า สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไป ยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง  

- ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเบาลต าบลท่าชุมพล ให้ด าเนินการ
ประสาน หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้รอ้งเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่ 
โปร่งใส ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่ รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  
กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน  

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ 
ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  
กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ  

- ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
- ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ 

ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
องค์กร ต่อไป  

 
มำตรฐำนงำน  

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณี
ได้รับเรื่อง ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล 
ด าเนินการ ตรวจสอบและพิจารณา ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ให้แล้ว เสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ  

 
แบบฟอร์ม 

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
 
 

   แบบร้องทุกข์-ร้องเรียน 

     (กรณีพบกำรทุจริต) 

 
เขียนที่....................................................  

วันที่...................................................................................  

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล 

 
  ด้วยข้าพเจ้า..............................................................................ที่อยู่..........................................  
.......................................................................................................................................... .................................... 
หมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้.................................................................................................................................  
ขอร้องเรียนการพบเห็นการกระท าที่น่าจะเป็นการทุจริต ซึ่งขอให้รายละเอียด ดังนี้ 
....................................................................................................... .......................................................................  
.................................................................................................................................................. ............................ 
........................................................................................................................................................... ................... 
..............................................................................................................................................................................  
........................................................................................................................................................................... ... 
............................................................................................................................................... ............................... 
  ในการนี้ ข้าพเจ้าขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล ได้ตรวจสอบข้อเท็จจริง เ พ่ือ
ป้องกันหรือแก้ไขมิให้ เกิดการกระท าที่ไม่ถูกต้อง หรือผิดกฎหมาย รวมทั้งผลกระทบที่อาจเกิดแก่การบริหาร
จัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล ได้   

 
ขอแสดงความนับถือ  

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

         (นายพัฒนา    พระเดโช)   
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล 

 
 

 
 
หมายเหตุ : การให้ข้อมูลรายละเอียดที่ครบถ้วน จะเป็นประโยชน์ต่อการสอบหาข้อเท็จจริงเพ่ือจัดการเรื่อง 
ร้องเรียนของท่านได้ตามความประสงค์ 



Flowchart  กำรจดักำรต่อเรือ่งร้องเรียนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลท่ำชุมพล 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หมำยเหตุ  *ให้ด าเนินการภายในระยะเวลาที่ระบุไว้ หรือเงื่อนไขเวลาตามกฎหมายที่เก่ียวข้องก าหนดไว้ 

แจ้งเรื่องร้องเรียน 

      งานการเจ้าหน้าที่ 

      รับเรื่องร้องเรียน 

    (เร่งรัดและติดตาม 

    เร่ืองร้องเรียน 

    จนกว่าจะได้ข้อยุติ) 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ส าเนาแจ้งเรื่องร้องเรียน (7 วัน) 

พิจารณาจ าแนกเรื่องเพื่อส่งต่อ

หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

 (3 วัน) 

แจ้งผลการด าเนินการ 

เบื้องต้นให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 (7 วัน*) 

 (2 วัน) 

มีมูลเหต ุ ยุติเรื่อง 

ข้อสั่งการ 

 ส าเนาแจ้ง (7 วัน) 

 (2 วัน) 

แจ้งผลผู้ร้องเรียน บันทึกลงระบบรายงานข้อร้องเรียน  (2 วัน) 

ส าเนาแจ้ง (7 วัน) 



แบบฟอร์มรับเรื่องรอ้งเรียน/กำรทุจริตและประพฤตมิิชอบ 
ศูนย์ปฏิบัติกำรต่อต้ำนกำรทุจริต กรมกำรปกครอง 

 
เขียนที ่.....................................................  

 

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

เรื่อง ............................................................  
เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าชุมพล 
  

ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว)............................................นำมสกุล........................................  
เลขประจ าตัวประชาชน           
อายุ............. ปี  อาชีพ............................................................. ที่อยู่..................................................................... 
หมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้………………………………………….... E-mail………………………………………………………… 

ขอกล่ำวหำ/ร้องเรียน (นำย/นำง/นำงสำว)................................นามสกุล.............................. 
ต าแหน่ง...................................................................................สังกัด.....................................................................   

โดยมีพฤติกำรณ์แห่งกำรกระท ำ รวมทั้งวันเวลาและสถานที่เกิดเหตุ ดังนี้  
…………………………………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

พยำนหลักฐำนที่ประกอบกำรร้องเรียน....................................................................................  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

จึงขอใหน้ำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลท่ำชุมพลด ำเนินกำร................................................. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

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

(หมำยเหต ุกรณีผู้ร้องเรียนขอปกปิดชื่อและไม่ประสงค์จะเปิดเผยตัวตนให้ระบุไว้ด้วย)  
 
ส่วนของเจ้ำหน้ำที่  1. เลขท่ีทะเบียนรับ .........../.......................... ลงวันที่............./............./.................  

2. เอกสารแนบ    มี จ านวน................แผ่น    ไม่มี  
3. หน่วยงานที่รับผิดชอบ  ส านักปลัด 
    ผู้ประสานงาน................................................โทร.................................................  

 
ลงชื่อ....................................................เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง 
      (...................................................)  
ลงวันที่.............../............../.................. 



ช่องทำงกำรแจ้งเร่ืองร้องเรียนกำรทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ผ่ำนทำงเว็บไซต์ http://www.thachumpon.go.th/ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


