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คำนำ 
 
 ปจจุบันหนวยงานราชการตางมุงปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ การดำเนินงาน รวมท้ังการ
ใหบริการตาง ๆ เพ่ือกอใหเกิดประโยชนสูงสุดตอประเทศชาติและประชาชน ซ่ึงองคการบริหารสวนตำบล
หนองพันทา อำเภอโซพิสัย จังหวัดบึงกาฬ ไดกำหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ 
การจัดการกระบวนการ ในเร่ืองน้ีคณะทำงาน ไดคัดเลือกกระบวนการท่ีสรางคุณคาจากทุกประเด็น
ยุทธศาสตร คือ กระบวนการจัดการขอรองเรียนขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือออกแบบกระบวนการท่ี
สรางคุณคาเพ่ือสรางมาตรฐานการทำงาน และจัดทำเปนคูมือการปฏิบัติงานสำหรับเจาหนาท่ีของหนวยงาน 

 องคการบริหารสวนตำบลหนองพันทาในฐานะหนวยงานจัดทำคูมือการจัดการขอรองเรียนไดรวบรวม
ข้ันตอนการปฏิบัติท่ีไดจากประสบการณการทำงานจริงต้ังแตเริ่มตนจนไดขอยุติมานำเสนอไวในคูมือเลมน้ี 
ต้ังแตข้ันตอน รับเร่ืองรองเรียนจากชองทางตาง  ๆวิเคราะหขอรองเรียนและทำบันทึกเสนอผูบริหารใหลงนาม
หนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของพิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง และดำเนินการตามอำนาจหนาท่ี แจงผลการ
ดำเนินการ สรุปเร่ืองและทำบันทึกเสนอผูบริหารใหความเห็นชอบ ในกรณียุติเร่ืองตองแจงผลการพิจารณาแก
ผูรองเรียน/หนวยงานท่ีสงเร่ืองรองเรียน แตถาไมยุติตองมีการส่ังตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม โดยหวังวาผูท่ี
ปฏิบัติงานในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ตลอดจนผูเก่ียวของสามารถนำความรูและเทคนิควิธีการปฏิบัติงาน
ตาง  ๆไปประยุกตใชใหเหมาะสมและเปนมาตรฐานเดียวกันท้ังน้ีใหนำข้ันตอนการดำเนินงานในป 2560 มาใช
โดยอนุโลม  

 
 
 

                สำนักปลัด 
 องคการบริหารสวนตำบลหนองพันทา 
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-แบบฟอรมหนังสือรองเรียน/รองทุกขท่ัวไป 

-บันทึกขอความ กรณีรองเรียน/รองทุกขผานส่ือออนไลนหรือโทรศัพท 
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คูมือการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 

ศูนยดำรงธรรมองคการบริหารสวนตำบลหนองพันทา 

วัตถุประสงค 

 ๑. เพ่ือใหการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตำบลหนองพันทามีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือสามารถดำเนินการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขไดอยางเปนระบบ  

 ๓. เพ่ือใหสอดคลองกับหลักเกณฑพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ  

           ๔. เพ่ือจัดเก็บขอมูลความรูเก่ียวกับแนวทาง เทคนิค ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติ  

           ๕. เพ่ือใชเปนเอกสารอางอิงในการปฏิบัติงาน 

ขอบเขต 

 การจัดทำมาตรฐานการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขเร่ิมต้ังแตข้ันตอนการรับขอรองเรียนจาก
ผูรับบริการหรือหนวยงานท่ีสงขอรองเรียนมาใหจังหวัดตรวจสอบวิเคราะหขอรองเรียน เพ่ือเสนอผูบริหาร
พิจารณาใหความเห็นชอบ การสงขอรองเรียนใหหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตาม
ประเมินผล แผนสำรองฉุกเฉินเพ่ือปองกันผลกระทบการจัดการขอรองเรียน การรายงานผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และการยุติเร่ืองรองเรียน 

          ผูรับบริการ  หมายถึง  ผูรองเรียนรองทุกขหรือผูท่ีมาปรึกษา/ผูมีสวนไดเสีย รวมถึงสวนราชการหรือ
องคกรเอกชนท่ีสงขอรองเรียน 

          ขอรองเรียน/รองทุกข หมายถึง เร่ืองรองเรียนตาง  ๆโดยแบงออกเปน ๙ เร่ืองหลัก  ๆดังน้ี  

- เร่ืองขอรับความชวยเหลือ 

- เร่ืองไดรับความเดือดรอน 

- เร่ืองขอความเปนธรรม 

- เร่ืองแจงเบาะแส/ ผูมีอิทธิพล 

- เร่ืองสาธารณูปโภค/ สาธารณูปการ 

- เร่ืองทรัพยากรธรรมชาติ/ ส่ิงแวดลอม 

- เร่ืองการทุจริต/ การปฏิบัติหนาท่ี/ ละเวนการปฏิบัติหนาท่ี 

- เร่ืองปญหาท่ีดิน 

- เร่ืองอ่ืน  ๆ 

ชองทางการรองเรียนรองทุกข 

           - รองเรียนดวยตนเองที่สำนักปลัด องคการบริหารสวนตำบลหนองพันทา หรือผานทางชองทาง
ออนไลน เชน ไลน เฟสบุก เว็บไซต ฯลฯ หรือรองเรียนผานโทรศัพท ทั้งนี้ชองทางการรองเรียน/รองทุกข
ใหเปนไปตามประกาศองคการบริหารสวนตำบลหนองพันทา เรื่อง ประกาศชองทางรับเรื่องราวรองเรียน/
รองทุกข  
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-  ภายนอกจังหวัด เชนกระทรวงมหาดไทย สำนักราชเลขาธิการ สำนักนายกรัฐมนตรี สำนักงาน
ผูตรวจการแผนดิน สำนักงาน ป.ป.ช. สำนักงาน ป.ป.ง. สำนักงานคณะกรรมการสิทธิมนุษยชนแหงชาติ 
องคกรอิสระ องคกรเอกชน 

           - ภายในจังหวัด เชน สวนราชการ รัฐวิสาหกิจ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคกรอิสระ องคกร
เอกชน ส่ือทุกประเภท (หนังสือพิมพ/ จดหมาย/ วิทยุ/ โทรทัศน และอินเตอรเน็ต) ศูนยดำรงธรรมจังหวัด
หรืออำเภอ 

การตอบสนอง หมายถึง การสงตอใหแกหนวยงานท่ีเก่ียวของ การตรวจสอบและนำเรื่องรองเรียน
เขาสูกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดำเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบขอกฎหมาย พรอมกับ
แจงใหผูรองเรียนทราบผลหรือความคืบหนาของการดำเนินการภายในเวลา ๑๕ วัน ท้ังน้ี กรณีท่ีขอรองเรียน
ไมไดระบุช่ือและท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอไดหรืออีเมลติดตอของผูรองเรียน จะพิจารณาการ
ตอบสนองส้ินสุดท่ีการนำเร่ืองรองเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบ ขอเท็จจริง การสอบสวนขอเท็จจริง แจง
ตักเตือน ดำเนินคดี การนำไปแกไขปญหาการดำเนินงานหรืออ่ืน  ๆตามระเบียบขอกฎหมาย  

การติดตามประเมินผล หมายถึง  การประเมินผลการจัดการขอรองเรียน การติดตามเร่ืองรองเรียน 
การใหบริการของเจาหนาท่ี การแจงเตือน 

หนาที่ความรับผิดชอบ 

ตำแหนง หนาที่ความรับผิดชอบ 

หัวหนาศูนยรับเรื่องรองเรียน/
รองทุกข ประจำศูนยดำรงธรรม
องคการบริหารสวนตำบลหนอง
พันทา 

 ใหคำปรึกษา แนะนำขอรองเรียนใหแกผูรับบริการ 

 กำกับดูแลการจัดการเร่ืองรองเรียนใหเปนไปดวยความเรียบรอยตาม
ระยะเวลา 

 ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของในการตรวจสอบขอเท็จจริง กรณีมีความ
จำเปนเรงดวนและมีปญหาอุปสรรคเพ่ือเสนอผูบังคับบัญชา/ผูบริหาร 

 รายงานขอเท็จจริงและเสนอความเห็นท้ังขอเท็จจริงและขอกฎหมาย
ตอผูบังคับบัญชา/ผูบริหาร 

เจาหนาที่ศูนยดำรงธรรม
องคการบริหารสวนตำบลหนอง
พันทา 

 ใหคำปรึกษา แนะนำขอรองเรียนใหแกผูรับบริการ 

 รับผิดชอบเร่ืองรองเรียนตามท่ีหัวหนาศูนยรับเร่ืองรองเรียนมอบหมาย  

 รวบรวมขอเท็จจริงพรอมขอเสนอแนะ/ ความเห็นท่ีไดจากการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงเสนอผูบังคับบัญชา/ผูบริหาร 

 แจงความคืบหนาใหผูรองเรียนทราบในการดำเนินการตามขอ
รองเรียน/รองทุกขภายใน 15 วัน 

 ติดตาม เก็บรวบรวมขอมูล ประสาน และแจงปญหาและอุปสรรคให
ผูบริหารและผูบังคับบัญชาทราบเม่ือไดรับแจงจากผูเก่ียวของ 
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Work flow ศูนยดำรงธรรมองคการบริหารสวนตำบลหนองพันทา 

ชื่อกระบวนการ การจัดการขอรองเรียน/รองทุกข    ชื่อหนวยงาน องคการบริหารสวนตำบลหนองพันทา 

ตัวชี้วัด ระดับความสำเร็จของระบบจัดการขอรองเรียน/รองทุกข/ ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/ คำชมเชยของสวนราชการ  
 

ลำดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวของ 

1 

 

 

 

 

 

 

 

ผูรองเรียนมาติดตอหรือหนวยงานตางๆสง
เร่ืองมายัง อบต. เจาหนาท่ี รับเร่ือง 
ลงทะเบียนและวิเคราะหขอมูลท่ีได 

การใหบริการท่ีรวดเร็ว ย้ิม
แยมแจมใส เต็มใจในการ
ใหบริการ เปนธรรม  

เจาหนาท่ีสำนัก
ปลัด ศูนยดำรง
ธรรม อบต.
หนองพันทา         

หนังสือรองเรียน/หนังสือ
จากหนวยงานท่ีแจงเร่ือง
มาท่ี อบต. หรือชองทาง
ออนไลนตามประกาศ
ดำเนินการ 

2 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอหัวหนาศูนยรับเร่ืองรองเรียน
พิจารณา พรอมท้ังวิเคราะหขอมูล และ
มอบหมายเร่ืองใหเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ
ในศูนยดำรงธรรมองคการบริหารสวน
ตำบลหนองพันทา 

การวิเคราะหขอเท็จจริง สง
ตอหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ตรวจสอบโดยเร็ว เปนธรรม  

หัวหนาศูนยรับ
เร่ืองรองเรียน/
รองทุกข 

หนังสือรองเรียน/หนังสือ
จากหนวยงานท่ีแจงเร่ือง
มาท่ี อบต. หรือชองทาง
ออนไลนตามประกาศ
ดำเนินการ 

3 

 

 

 

 

 

 

 

ทำบันทึกเสนอผูบริหารหรือคณะ
กรรมการฯ(ตามแตกรณี) พรอมท้ังหนังสือ
แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของพิจารณา
ตรวจสอบขอเท็จจริง 

การพิจารณาเร่ืองดวยความ
เปนกลาง เปนธรรม 

เจาหนาท่ี                          
ศูนยดำรงธรรม 
อบต.หนองพัน
ทา 

บันทึก,หนังสือรองเรียน 
พยานหลักฐานท่ีเก่ียวของ
(ถามี) 

1 วัน 

เจาหนาท่ีวิเคราะหเร่ือง
และขอมูลท่ีไดจากการ

รองเรียน 
 

1 วัน 

3 วัน 

เสนอผูบริหารหรือ
คณะกรรมการพิจารณาเร่ือง

รับเร่ืองรองเรียน
จากชองทางตางๆ 



  

ลำดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผูรับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวของ 

4 

 

 

 

 

 

 

 

หนวยงานท่ีเก่ียวของไดรับเร่ืองรองเรียน/
รองทุกข ตรวจสอบขอเท็จจริงและ
ดำเนินการตามอำนาจหนาท่ี 

การตรวจสอบขอเท็จจริงท่ี
เปนธรรม การดำเนินการ
ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
การติดตามเร่ืองอยาง
ตอเน่ือง ตรวจสอบ
ขอเท็จจริงได 

เจาหนาท่ี
หนวยงานท่ี
เก่ียวของในการ
ตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

หนังสือท่ีแจงใหหนวยงาน
น้ันๆตรวจสอบขอเท็จจริง 

5  หนวยงานท่ีเก่ียวของแจงผลการ
ดำเนินการ สรุปเร่ืองและทำบันทึกเสนอ
ผูบริหารใหความเห็นชอบ  

เร่ืองท่ีไดรับจากหนวยงานท่ี
ตรวจสอบมีขอเท็จจริงท่ี
ถูกตอง เปนธรรม เจาหนาท่ี
มีความเต็มใจในการบริการ  

เจาหนาท่ี                          
ศูนยดำรงธรรม 
อบต.หนองพัน
ทา 

เอกสารตางๆท่ีหนวยงานท่ี
รับผิดชอบสงมาให อบต.
ทราบผลการพิจารณา 

6  

       ไมยุติ           ยุติ   

 

 

ยุติเร่ืองแจงผลการพิจารณาแกผู
รองเรียน/หนวยงานท่ีสงเร่ืองรองเรียน แต
ถาไมยุติส่ังตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 

การตอบสนองตอเร่ือง
รองเรียนภายในระยะเวลา 
รวดเร็ว เปนธรรม 
ตรวจสอบได 

 

 

เจาหนาท่ี                          
ศูนยดำรงธรรม 
อบต.หนองพัน
ทา 

 หนังสือแจงผลการ
พิจารณาภายใน 15 วัน
นับจากการพิจารณาแลว
เสร็จ 

แจงผล 
การพิจารณา 

สงเร่ืองตอหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ตรวจสอบ 

 

1 วัน 

รอผลการพิจารณาจาก
หนวยงานท่ีตรวจสอบแลวทำ
บันทึกเสนอผูบริหารใหความ

เห็นชอบ                      

3 วัน 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที่ 1  

ผูรองเรียนมาติดตอหรือหนวยงานตางๆสงเรื่องมายัง อบต. หรือศูนยรับเรื่องรองเรียน เจาหนาศูนย
ดำรงธรรม อบต.หนองพันทารับเร่ืองลงรับหนังสือ หรือบันทึกขอมูลผานบันทึกขอความกรณีมีการรองเรียน
ผานโทรศัพท หรือชองทางออนไลนอ่ืนใหแคบหนาจอแนบบันทึกขอความท่ีรับเรื่อง ลงทะเบียนและวิเคราะห
ขอมูลท่ีได  

ขั้นตอนที่ 2  

เจาหนาท่ีวิเคราะหเรื่องและขอมูลการรองเรียนจากทุกชองทางเสนอหัวหนาศูนยรับเร่ืองรองเรียน/
รองทุกขพิจารณาพรอมท้ังวิเคราะหขอมูล  และมอบหมายเร่ืองใหเจาหนาท่ีท่ีศูนยดำรงธรรมองคการบริหาร
สวนตำบลหนองพันทารับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๓  

ทำบันทึกเสนอผูบริหาร พรอมท้ังหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของพิจารณาตรวจสอบขอเท็จจริง  

ขั้นตอนที่ ๔  

หนวยงานท่ีเก่ียวของไดรับเร่ืองรองเรียนตรวจสอบขอเท็จจริงและดำเนินการตามอำนาจหนาท่ี 

ขั้นตอนที่ ๕  

หนวยงานท่ีเก่ียวของแจงผลการดำเนินการสรุปเร่ืองและทำบันทึกเสนอผูบริหารใหความเห็นชอบ 

ขั้นตอนที่ ๖  

 ยุติเรื่อง แจงผลการพิจารณาแกผูรองเรียน/หนวยงานท่ีสงเรือ่งรองเรียนภายใน 15 วัน นับจาก 

เร่ืองแลวเสร็จ หรือแจงผลผานทางชองทางออนไลนในชองสวนตัว อีเมล หรือชองทางอ่ืน        

 ไมยุต ิส่ังตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 

มาตรฐานงาน 

มาตรฐานดานระยะเวลา 

 ใชเวลาดำเนินการท้ังส้ินไมเกิน 7- 30 วัน (ตามความยากงายของเร่ืองรองเรียน/รองทุกข) และตอง
แจงใหผูรองเรียนทราบความกาวหนาเปนระยะหากเกิน 15 วัน  

มาตรฐานดานคุณภาพ 

 ดำเนินกิจกรรมตามแผน และกำหนดการท่ีวางไวอยางครบถวน ถูกตองตามระยะเวลา 

 สามารถตอบสนองตอเร่ืองรองเรียนภายในระยะเวลา และความจำเปนสำคัญเรงดวน มีความ
รวดเร็ว เปนธรรม ตรวจสอบได  
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การติดตามและประเมินผล 

 จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ตลอดจนปญหาอุปสรรค เม่ือเร่ือง
แลวเสร็จไดขอยุติ ทุกส้ินเดือน รายไตรมาสและปงบประมาณ ใหผูบังคับบัญชาและผูบริหารทราบ   

 

กรณีการรองเรียน/รองทุกขผานสื่อออนไลนหรือทางโทรศัพท 

1.ใหดำเนินการตามเหมือนข้ันตอนท่ัวไปเวนแต 

2.มีการแจงเร่ืองรองเรียน/รองทุกขผานผูบริหารหรือผูคับบัญชาโดยตรงหรือผานผูรับผิดชอบโดยตรง
ผานชองทางอ่ืน  ๆใหผูรับผิดชอบทำบันทึกขอความผลการปฏิบัติงานรองเรียน/รองทุกข เสนอผูบังคับบัญชา
ของตนเองและนำสงศูนยขอมูลขาวสารเพ่ือจะไดนำเสนอปลัดองคการบริหารสวนตำบลและนายกองคการ
บริหารสวนตำบลตอไป  

3.ใหผูรับผิดชอบประจำศูนยขอมูลขาวสารแจงผูรองเรียน/รองทุกขโดยทำเปนหนังสือตามข้ันตอน
รองเรียนรองทุกขท่ัวไป หรือผานทางชองทางส่ือออนไลน หรือทางโทรศัพท เม่ือไดรับบันทึกรายงานผลการ
ปฏิบัติงานภายใน 15 วัน แลวบันทึกขอมูลในการแจงเพ่ือเสนอหรือรายงานใหผูอำนวยการศูนยขอมุลขาวสาร
ทราบตอไป  

4.ข้ันตอนการปฏิบัติงานอ่ืนใหปฏิบัติงานตามข้ันตอนท่ัวไป



 

 
 
 
 


