
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

      

 คู่มือ 
การด าเนินงาน เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

(ของศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ)  
  
 
 
 
 
 
 
 
 

  จัดท าโดย  ส านักงานปลัด 

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 

อ าเภอเมืองนครราชสมีา  จังหวัดนครราชสมีา 

 

 

 



 

 

 

      ค าน า 
  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ มีภารกิจส าคัญในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชน การด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ จึงเป็นขั้นตอนที่ส าคัญประการหนึ่งที่จะท าให้แก้ไขปัญหา
ของประชาชนมีการด าเนินการไปอย่างถูกต้อง รวดเร็ว ตอบสนองความต้องการของประชาชน ตามหลักการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  ส านักงานปลัด จึงได้จัดท าคู่มือส าหรับการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
ซึ่งประกอบไปด้วยกระบวนการขั้นตอนและระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้องในการด าเนินการ 

  ในการนี้ จึงหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เล่มนี้ จะเป็น
ประโยชน์แก่เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์องค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ ตลอดจนประชาชนผู้สนใจต่อไป 

 

                  ส านักงานปลัด 
        องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 
         พฤษภาคม  ๒๕๖๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

        สารบัญ 
            หน้า 

บทที่ ๑  วัตถุประสงค์        .............................๑ 

บทที่ ๒  กระบวนขั้นการท างาน       ...........................๑๑ 

บทที่ ๓  การจัดการข้อร้องเรียนทางเว็บไซต์     ............................๑๓ 

บทที่ ๔  การสรุปข้อร้องเรียนเป็นร้อยละ      ............................๑๕ 

ภาค ผนวก 
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บทที่  ๑ 

๑.๑ วัตถุประสงค์ 
 การจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ จ าต้องด าเนินการให้เป็นไปตาม 

๑.รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  พุทธศักราช  ๒๕๖๐ 
มาตรา ๔๑  บุคคลและชุมชนย่อมมีสิทธิ “เสนอเรื่องราวร้องทุกข์ต่อหน่วยงานของรัฐและได้รับผล

การพิจารณาโดยรวดเร็ว 
๒.พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. ๒๕๓๗ แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.๒๕๔๖ 
มาตรา ๖๙/๑  “การปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลต้องเป็นไปเพ่ือ

ประโยชน์สุขของประชาชน โดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี” 
๓.พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖   
มาตรา ๓๘ “ส่วนราชการใดได้รับการติดต่อจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่

อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบค าถามหรือแจ้งการ
ด าเนินการให้ทราบภายใน ๑๕ วัน หรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้” 

มาตรา ๔๑ “ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ
ราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่
ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคล
นั้นทราบผลการด าเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วย
ก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือ
แสดงความคิดเห็น” 

ดังนั้น  การจัดท าคู่มือฉบับนี้จึงด าเนินการจัดท าเพื่อวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 
๑) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ได้มีการปฏิบัติตาม

ขั้นตอนการปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการรับเรื่องร้องเรียนและ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

๒) เพ่ือให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับ
จากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ โดยกระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

๓) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงวิธีการท างานที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงานใหม่ พัฒนาให้การ
ท างานเป็นมืออาชีพ และใช้ประกอบการประเมินผลการปฏิบัติงานของบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจและใช้ประโยชน์จาก
กระบวนการที่มีอยู่เพื่อขอรับบริการที่ตรงกับความต้องการ 

 ๑ 



 

 

 
 
 
๔) เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนผู้รับบริการได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ 

ข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน โดยองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะเปิดโอกาสให้ประชาชน
ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียน เพ่ือประโยชน์ในการปรับปรุงแก้ไขการด าเนินงานต่อไป 

โดยระบบการจัดการข้อร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะได้ปรับปรุงและพัฒนาขึ้นมาเพ่ือ
ลดขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานลดความซ้ าซ้อนลดพ้ืนที่ในการจัดเก็บเอกสารและเพ่ือรวมข้อมูล 
ไว้ในฐานข้อมูลเดียวกัน ท าให้ข้อมูลไม่สูญหาย กระจัดกระจาย สามารถค้นได้สะดวกและรวดเร็ว 

 
๑.๒ ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสีย 
 
ผู้รับบริการ   ได้แก่ 

 -ประชาชนทั่วไป ผู้น าหมู่บ้าน ชุมชน  อาสาสมัคร ฯลฯ 
 -ส่วนราชการที่อยู่ในพื้นที่ เช่น โรงเรียน โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล เป็น 

ผู้มีส่วนได้เสีย   ได้แก่ 
  -หน่วยงานภายในองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ๒ 



 

 

 

 
๑.๓ ขอบเขต 
 
 ใช้เป็นคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงานของกระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการ 
ข้อร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ โดยผ่านทาง
ช่องทางต่างๆดังต่อไปนี้ 
 ๑. เดินทางมาด้วยตนเอง ติดต่อที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ  ณ 
ส านักงานปลัด 
 ๒. เดินทางมาร้องเรียนที่ส่วนงานเจ้าของเรื่องโดยตรง 
 ๓. ส่งไปรษณีย์หรือจดหมายมาที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ เลขที่ 
๗๐๐ ถนนสุรนารายณ์  หมู่ที่ ๑ ต าบลบ้านเกาะ อ าเภอเมืองนครราชสีมา  จังหวัดนครราชสีมา รหัสไปรษณีย์  
๓๐๐๐๐ 
 ๔. โทรศัพท์ หมายเลข ๐-๔๔๒๗-๖๕๔๑ , ๐-๔๔๐๗-๕๐๓๔ ,๐-๔๔๙๒-๒๕๘๕ 
 ๕. โทรสาร หมายเลข ๐-๔๔๙๒-๒๕๘๖ 
 ๖. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ออนไลน์ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 
     www.bankoh-korat.go.th 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 ๓ 

http://www.bankoh-korat.go.th/


 

 

 
 

๑.๔ ประเภทข้อร้องเรียน 
 

แบ่งเป็น ๔ ประเภท  ตามภารกิจและความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 
๑. ร้องเรียนการให้บริการ 

 ๒. ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน 
 ๓. ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และค าชมเชย 
 ๔. อ่ืนๆ  
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม 
๑. ร้องเรียนการให้บริการ การที่ ผู้ ร้ อ ง เ รี ยนแจ้ งร้ อง เรี ยน

เกี่ยวกับการให้งานต่างๆ ที่อยู่ใน
ภารกิจความรับผิดชอบขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 

เช่น ร้องเรียนเกี่ยวกับพฤติกรรม
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ในด้าน
งานบริการต่างๆ การให้บริการใน
ด้านการขออนุญาตก่อสร้างอาคาร  
เป็นต้น 

๒. ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือ  
หน่วยงาน 

การที่ ผู้ ร้ อง เรียนหรือผู้ เ สี ยหาย 
ร้องเรียนเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงาน
เกี่ ยวกับการกระท าใดๆ ที่มีผล
ก่อให้เกิดความเสียหายอย่างใดต่อ 
ผู้ร้องเรียนหรือองค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านเกาะ 

เช่น ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ทุจริตใน
การเบิกจ่ายเงินงบประมาณต่างๆ 
ร้องเรียนการบริหารงานบุคคล 
 การโอนย้าย บรรจุ เจ้ าหน้าที่ 
พฤติกรรมชู้สาว ความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อ –จัดจ้าง 

๓. ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น และ
ค าชมเชย 
 

การที่ ผู้ ร้ องเรียนแสดงออกทาง 
ความคิดเห็นหรือการเสนอแนะ
ทั่วไปเกี่ยวกับการให้บริการ และ
การยกย่องชมเชยในการปฏิบัติงาน 

เช่น การเสนอแนะหรือแสดงความ
คิ ด เห็ น ในด้ า นก าร ให้ บ ริ ก า ร
เกี่ยวกับการรับช าระภาษี การรับ
ช าระค่าเก็บ ขน ขยะมูลฝอย  

๔. อ่ืนๆ  
 

การที่ผู้ร้องเรียนได้ร้องเรียนเรื่อง
ต่างๆ ที่อยู่ภายใต้อ านาจหน้าที่
ภารกิจ และความรับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 
นอกเหนือจากท้ัง ๓ ข้อที่ได้กล่าวมา 

แจ้งต้นไม้ล้มทับเสาไฟฟ้า ไฟฟ้าดับ  
แจ้งให้องค์การบริหารส่วนต าบล
เข้าไปด าเนินการ ตัดต้นไม้ เปลี่ยน
หลอดไฟฟ้า 

๔ 



 

 

 
 

๑.๕ หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน 
 
 ๑. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความท่ีสุภาพ  และต้องมี 
    -วัน  เดือน  ปี 
    -ชื่อ  ที่อยู่  หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล์ที่สามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนหรือร้องทุกข์ได้ 
    -ข้อเท็จจริง หรือ พฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย
อย่างไรด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านเกาะได้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 
    -ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
 ๒. ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคลหรือ
หน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง 
 ๓. การใช้บริการร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ นั้น ต้องสามารถติดต่อกลับไปยัง
ผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง ไม่ได้สร้างเรื่องเพ่ือกล่าวหาบุคคลอ่ืนหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความ
เสียหาย 
 ๔. เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของ
เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานภายในสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 
 ๕. เป็นเรื่องที่ประสงค์ขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อน 
ในด้านที่เก่ียวข้องกับความรับผิดชอบหรือภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะโดยตรง 
 ๖. ข้อร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพ่ิมเติมได้ในการด าเนินการ
ตรวจสอบ สืบสวน สอบสวน ข้อเท็จจริง ตามรายละเอียดที่กล่าวมาในข้อที่ ๑ นั้น ให้ยุติเรื่องและเก็บเป็น
ฐานข้อมูล 
 ๗. ไม่เป็นข้อร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
    -ข้อร้องเรียนที่เป็นบัตรสนเท่ห์ เว้นแต่ บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อที่ ๑ จึงจะรับไว้
พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
    -ข้อร้องเรียนที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค าพิพากษาหรือค าสั่งถึงที่สุด
แล้ว 
    -ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
    -ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
 
 
 

 ๕ 



 

 

 
 
    -ข้อร้องเรียนที่หน่วยงานอ่ืนได้ด าเนินการตรวจสอบ พิจารณาวินิจฉัยและได้มีข้อสรุปผลการ
พิจารณาเป็นที่เรียบร้อยไปแล้ว อย่างเช่น ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
(ป.ป.ช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.) เป็นต้น 
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้พิจารณา
หรือไม่เป็นเรื่องเฉพาะกรณ ี
 

๑.๖ การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียน 
 
 การพิจารณาข้อร้องเรียนในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองผู้ร้องเรียนนั้น จะต้องปฏิบัติตาม
ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔  และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น  
ผู้ให้ข้อมูลและผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น ข้อร้องเรียนกล่าวโทษข้าราชการ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็น
ความลับทางราชการ (หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง 
ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่านั้น) การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้องหากไม่ปกปิด
ชื่อ ที่อยู่ ผู้ร้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 
 ๑. กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกกล่าวหา จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกกล่าวหา เนื่องจากเรื่องยัง
ไม่ได้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและ
เสียหายได้ 
 ๒. กรณีเป็นเรื่องเก่ียวกับความม่ันคงของชาติ 
 ๓. กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่
เปิดเผยชื่อผู้ร้องให้หน่วยงานผู้ถูกร้องทราบเนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการ
ร้องเรียนนั้นๆ 
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๑.๗ กฎ ระเบียบ ที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน 
 

๑. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๖๐ มาตรา ๔๑ 
๒. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ มาตรา ๑๔ ,๑๕ และ ๒๕ 
๓. พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. ๒๕๓๗  มาตรา ๖๙/๑   
๔. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  

 มาตรา ๓๘ มาตรา ๔๑   
๕. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
๖. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน พ.ศ. ๒๕๔๘  

ข้อ ๘ ,๙, ๑๒ 
๗. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ๗ 



 

 

 
 
๑.๘ ค าจ ากัดความ 
 
 ข้อร้องเรียน  หมายความว่า  เรื่องที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียร้องเรียนต่อองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเกาะ จากการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ ในเรื่องต่างๆ ดังนี้ 
  ๑. ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับหน่วยงานหรืออยู่ในสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 
เนื่องจากไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย ระเบียบ เงื่อนไข การอนุญาต หรือมีการด าเนินการที่สร้างความเดือดร้อนแก่
ประชาชนในพื้นท่ี 
  ๒. ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับการด าเนินงานตามภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ
เนื่องจากไม่มีประสิทธิภาพ ไม่ครบถ้วนหรือบกพร่อง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม 
  ๓. ข้อร้องเรียนที่เกี่ยวกับเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ ปฏิบัติหน้าที่ไม่มี
ประสิทธิภาพ ไม่เต็มใจให้บริการ ปฏิบัติหน้าที่ผิดวินัย ประมวลจริยธรรมและจรรยาบรรณที่ก าหนดไว้ รวมทั้ง
มีความประพฤติท้ังส่วนตัวและหรือการงานที่เสื่อมเสียต่อหน้าที่ราชการ 
  ๔. ข้อร้องเรียนที่มีความร้ายแรงเป็นกรณีพิเศษ หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่มีการเสนอข่าวทาง
สื่อมวลชน หรือเป็นเรื่องร้องเรียนที่สร้างความเสียหายอย่างร้ายแรงต่อภาพลักษณ์องค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านเกาะ 
 

 การด าเนินการจนได้ข้อยุติ  ได้แก่ 
๑. เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องทั้งหมด และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

  ๒. เรื่องที่ด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน (หน่วยงานเจ้าของเรื่องได้
ด าเนินการตามขอบเขตเต็มที่แล้ว ) หรือได้บรรเทา เยียวยาปัญหาความเดือดร้อนของผู้ร้องตามความเหมาะสม
และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
  ๓. เรื่องด าเนินการ แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ และ
ขอบเขตอ านาจหน้าที่แล้ว และได้แจ้งท าความเข้าใจกับผู้ร้อง 
  ๔. เรื่องที่ส่งต่อให้หน่วยงานอ่ืนเพ่ือทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่แล้วได้แจ้งให้  
ผู้ร้องทราบถึงหน่วยงานที่รับเรื่องต่อ 
  ๕. เรื่องร้องเรียนที่ระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องที่อยู่ ใน
กระบวนการทางศาล ข้อร้องเรียนกล่าวโทษแต่ไม่มีพยานหลักฐานที่ชัดเจน พร้อมได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควร
แก่กรณ ี
  ๖. เรื่องเสนอข้อคิดเห็นที่พ้นวิสัยด าเนินการหรือเป็นกรณีที่หน่วยงานได้ด าเนินการอยู่แล้ว 
 

 ๘ 



 

 

 
 
 

 ผู้ร้องเรียน  หมายความว่า  ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ หรือผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องเรียน
แทนองค์กรภาครัฐ หน่วยงานเอกชน ผู้รับบริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสียภายในและภายนอกองค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านเกาะที่ติดต่อมายังองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ ผ่านช่องทางต่างๆ  
 

 การตอบสนอง  หมายความว่า  การที่ส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐได้ให้ข้อมูลการด าเนินการ
เพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนให้กับผู้รับบริการทราบภายใน  ๑๕  วัน 
 

 การด าเนินการ  หมายความว่า การที่หน่วยงานเจ้าของเรื่องหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ได้มี
กระบวนการตรวจสอบและมีการแก้ไขปัญหาอย่างชัดเจน อย่างเช่น การตั้งคณะกรรมการตรวจสอบ การที่
เจ้าหน้าที่ได้ลงพ้ืนที่เพ่ือแก้ไขปัญหา การประชุมเพ่ือปรึกษาหารือหรือหาทางออกของการแก้ไขปัญหาร่วมกัน
ของผู้ร้องหรือผู้ถูกร้องเรียนหรือกรณีการกระท าผิดของเจ้าหน้าที่ ได้มีการกล่าวตักเตือน หรือลงโทษตาม
กฎระเบียบที่ก าหนดไว้ เป็นต้น 
 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน หมายความว่า เจ้าหน้าที่ผู้บังคับบัญชาได้
มอบหมายให้รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียน 
 

 หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายความว่า หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และ
ความรับผิดชอบในการด าเนินการจัดการต่างๆ เกี่ยวกับข้อร้องเรียนนั้น 
 

 ผู้บังคับบัญชา  หมายความว่า หัวหน้าหน่วยงานตั้งแต่ระดับ ผู้อ านวยการส านัก/กองงาน ที่ได้รับ
มอบอ านาจมอบหมายให้พิจารณา วิเคราะห์และจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

 ผู้บริหาร  หมายความว่า  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 
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๑.๙ หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 
  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ  : สั่งการ มอบนโยบาย และพิจารณาให้ความ
เห็นชอบเกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ผู้อ านวยการส านักปลัด : พิจารณาและอนุมัติแผนการตรวจสอบ ติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
และพิจารณาผลการตรวจสอบ 
  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ : ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบ สรุปรายงานผลการตรวจสอบและ
ติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
  เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง : ให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา 
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        บทที่ ๒ 
                                กระบวนการท างาน 
๒.๑ แผนผัง กระบวนการท างานของระบบการจัดการข้อร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

www.bankoh-korat.go.th 
 

      ๑๑ 



 

 
 

 

๒.๒  รายละเอียดการปฏิบัติงานแต่ละขั้นตอน 
 

ขั้นตอน กระบวนการ รายละเอียดการด าเนินงาน ระยะเวลา 
๑ -ผู้ร้องติดต่อร้องเรียน 

ผ่านช่องทางที่ก าหนด 
-เจ้าหน้าที่ออกใบรับ 
 

- เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนแก่ผู้ร้องเรียน
ผ่านช่องทางที่ก าหนดไว้ เช่น เขียนค าร้อง
เป็นหนังสือ – ร้องผ่านโทรศัพท์ -ร้องผ่าน
ระบบเว็บไซต์ --เจ้าหน้าที่ตรวจสอบเอกสาร
การร้องเรียน-เจ้าหน้าที่ออกใบรับให้แก่ 
ผู้ร้องเรียน (หากร้องเรียนเป็นหนังสือ) 

๑๐ นาที / เรื่อง 
 
 
 

    ๒ -นิติกรตรวจสอบเรื่อง 
ร้องเรียน 
 
 
 
 

-ตรวจสอบโดยพิจารณาว่าเรื่องร้องเรียนนั้น
อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเกาะหรือไม่ และน าเสนอ
ผู้บังคับบัญชาหากไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ 
ความรับผิดชอบ ต้องแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
พร้อมแนะน า เสนอแนะช่องทางหรือวิธี 
ที่ถูกต้องทันท ี

๑๐ นาที / เรื่อง  

     ๓ รายงานผู้บังคับบัญชา 
 
 

-เสนอเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนให้บังคับบัญชา
และผู้บริหารเ พ่ือพิจารณา  มอบหมาย
เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องด าเนินการตามเรื่อง 
เช่น เป็นเหตุร าคาญ ส่งให้เจ้าหน้าที่กอง
สาธารณสุขฯ เข้าด าเนินการ หากเป็นถนน
ช ารุด ส่งให้กองช่างด าเนินการ เป็นต้น  

 ๑๐ นาที / ราย 

     ๔    มอบหมายเจ้าหน้าที่ 
หรือคณะกรรมการ 

-ส่งให้เจ้าหน้าที่ หรือแต่งตั้งคณะกรรมการ  
ให้ด าเนินการเรื่องร้องเรียน  

 ภายใน  ๑  วัน 

      ๕ ตอบรับด าเนินการให้ผู้
ร้องเรียนทราบ/รายงาน
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
 

-เมื่อเริ่มด าเนินการต้องแจ้งความคืบหน้าให้ 
ผู้ ร้ อง เรี ยนทราบว่ า ได้ด า เนินการและ  
หากด าเนินการเสร็จแล้ว ต้องสรุปรายงาน
บังคับบัญชาพร้อมรายงานผลด าเนินการให้ 
ผู้ร้องเรียนทราบว่า ได้ด าเนินการให้แล้วและ
ผลเป็นประการใด 

ภายใน  ๑๕  วัน 

 ๑๒ 



 

 

 
บทที่  ๓ 

การจัดการข้อร้องเรียนทางเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะ 
 

การเข้าสู่เวบ็ไซต์ช่องทาง รับเรื่องร้องทุกข์  หรือเข้าหน้าหลัก (กระดานสนทนา) 

 

 

 

 

 

 

 

หน้า website   อบต.บ้านเกาะ 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

   เมนู  “ร้องเรียน – ร้องทุกข”์ ส าหรับกรอกแบบฟอร์ม ร้องเรียนผ่านระบบ 

 

 

      ๑๓ 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรอกข้อมูล ชื่อ  นามสกุล  E-mail    หมายเลขโทรศัพท์  และเนื้อหาที่ร้องเรียน  โดยข้อมูลของผู้ร้องเรียนจะ
ถูกเก็บไว้เป็นความลับ หรืออาจร้องเรียน ทางหน้า webboard ดังนี้ 

   

 

  

 

 
 
 
 
 
 

      ๑๔ 



 

 

 
 

บทที่ ๔ 
                                 การสรุปข้อร้องเรียนเป็นร้อยละ 
 
    องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเกาะมีการด าเนินการเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนให้กับผู้รับบริการภายใน ๑๕ วัน 

ได้คิดเป็นจ านวนร้อยละ  โดยมีสูตรค านวณดังนี้ 
จ านวนข้อร้องเรียนที่ด าเนินการภายใน ๑๕ วัน 

                                                     จ านวนข้อร้องเรียนทั้งหมด            X    ๑๐๐      
 
             โดยตั้งเกณฑ์ประเมิน               -เป็นร้อยละ     ๘๐-  ขึ้นไป    =   ระดับมาก       
            -เป็นร้อยละ     ๗๐-๗๙         =   ระดับปานกลาง  
            -เป็นร้อยละ     ๖๐-๖๙         =   ระดับน้อย      

        -เป็นร้อยละ     ๕๐-๕๙         =   ระดับน้อยที่สุด     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ๑๕ 



 

 

 
 

 

      
 
 
 
 
 
 

                ภาคผนวก 
 


