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ค าน า 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยแม่เพรยีง 
ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อ เป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์กร 
ทั้งนี้ การด าเนินการเรื่องร้องเรยีนจน ได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสทิธิภาพ 
ตอบสนองความตอ้งการของผูร้้อง จ าเป็นจะตอ้งม ีขั้นตอน / กระบวนการแนวทางใน
การปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน เอกสารฉบับนี ้เกิดจากการรวบรวม
ข้อมูล/เอกสารที่เกี่ยวขอ้ง รวมถึงการสรุปบทเรียนจากการปฏิบัติงานที่ผ่านมา โดยมี
แบบฟอร์ม พร้อมกรณตีัวอย่าง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานผู้จัดท าหวังเป็น
อย่างยิ่งว่า เอกสารการด าเนินการเรือ่งร้องเรียนฉบับน้ี จะเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินการเรือ่งร้องเรียนของ เจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้อง และพัฒนาระบบการ
จัดการเรื่องรอ้งเรยีนขององค์การบริหารส่วนต าบลห้วยแม่เพรยีง ให้เป็นไปอย่างมี
ประสิทธภิาพตอ่ไป  

 

                                                                     หัวหน้าส านกังานปลัด  

องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยแม่เพรยีง  

                                                                            มกราคม ๒๕๖3  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทน า 

 1.ความเป็นมาและความส าคัญการรอ้งเรยีนของประชาชน ถือเป็นเสยีงสะท้อน
ให้ หน่วยงานต่างๆ ของรัฐทราบว่า การบริหารการท างานของหน่วยงานมีประสิทธิภาพ
และ ประสิทธิผลมากนอ้ยเพียงใด ซึ่งหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับ
การแก้ไขปัญหาเรือ่งรอ้งเรียนของประชาชน อาทิ มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาส
ให้ ประชาชนเข้ามามสีว่นร่วม และตรวจสอบการท างานของหน่วยงานของรัฐ ซึ่งรัฐบาล
ใน ปัจจุบัน ได้ให้ความส าคญักับการให้บริการประชาชนที่เป็นอยา่งรวดเร็ว ทั่วถึง ม ี
ประสิทธภิาพ ปลอดการทุจริต อีกทั้งยังจัดให้มีช่องทางในการรับเรือ่งรอ้งเรียน/ร้องทุกข ์
รวมถึงสั่งการให้ทุกหน่วยงานเร่งด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนดังกล่าวองค์การ 
บริหารส่วนต าบลห้วยแม่เพรยีง เป็นหน่วยงานที่มีภารกิจหลักในการสนับสนุนการ
พัฒนาความเข้มแข็ง ขององค์กรชุมชนและเครอืข่าย ทั้งนี้ การด าเนินงานของ อบต.  
ห้วยแม่เพรียง จะมุ่งเนน้ให้องค์กร ชุมชนและเครือขา่ย รว่มกับหน่วยงาน/ภาคีเป็นกลไก
หลักในการแก้ไขปัญหาความ เดือดร้อน ตลอดจนการจัดบริการสาธารณะ การบริหาร
จัดการงานพัฒนาในชุมชนท้องถิ่น ผ่านโครงการพัฒนาตา่ง ๆภายใต้ความร่วมมือจาก
หน่วยงานภาครัฐ และความร่วมมือจาก ประชาชน ซึ่งกระบวนการท างานของอบต. 
ห้วยแม่เพรียง ดังกลา่วอาจก่อให้เกิดการรับรู้ขอ้มูลขา่วสาร ของประชาชนที่ไม่ทั่วถึง 
เกิดความเข้าใจทีค่ลาดเคลื่อนน าไปสู่เรื่องร้องเรยีนได้ ดังนั้น อบต. ห้วยแม่เพรยีง จึงได้
มีการจัดท าคูม่ือแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับการด าเนินการเรือ่งร้องเรียน รวมทั้ง เพื่อ
เป็นการพัฒนาการบริหารจัดการเรือ่งร้องเรียนให้กับผู้ปฏิบัติงานที่มีส่วนเก่ียวข้องได้มี 
แนวทางการด าเนินงานที่ถูกต้อง และมีประสิทธิภาพ 

 2. วัตถุประสงค ์2.1 เพื่อพฒันาระบบการด าเนินการเรื่องร้องเรียนใหเ้ป็นไป
อย่างม ีประสิทธิภาพ ประสทิธิผลและสอดคล้อง กับกฎหมายหรือระเบียบที่เกี่ยวข้อง 

 

 

 

 



2.2 เพื่อให้ผูร้ับผิดชอบการด าเนินการเรือ่งรอ้งเรียนของ อบต.ห้วยแมเ่พรียง ใช้
เป็น แนวทางในการปฏบิัติงานและ ด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรยีนให้เป็นไปตาม 
มาตรฐานเดียวกัน  

3. ขอบเขต  

คู่มือการด าเนินการเรื่องร้องเรยีนฉบับนี้ ได้รวบรวมข้อมลูที่เกี่ยวข้องและเป็น 
ประโยชน์ต่อการจัดการเรื่อง รอ้งเรยีนประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
ขั้นตอนการด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีน  

4. ความหมายของเรือ่งร้องเรยีน  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554) ได้ให้ความหมายของการ ร้องเรยีน 
ไว้ว่า  

1) ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรือ่งราว  

2) ร้องทุกข์หมายถึง บอกความทุกข์เพือ่ขอให้ช่วยเหลือ ศูนย์ด ารงธรรม 
กระทรวงมหาดไทย (คูม่ือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน, 2554) ได้
แบ่งแยกการพิจารณาความหมายของค าวา่ “เรือ่งราวร้องทุกข์/รอ้งเรยีน” ไว้ 2 
ประการ คอื  

1) เรื่องร้องทุกข์ร้องเรยีน ข้าราชการ หมายถงึ เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูก 
ร้องเรยีน เนื่องจากปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม  

2) เรื่องร้องทุกข์ร้องเรยีน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้รอ้งเรยีนประสงค์
ให้ ได้รับการปลด เปลือ้งความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผูร้้องเรียนหรือผูอ้ื่น หรือ
สาธารณชนได้รับความเสียหาย และยังรวมถึงขอ้ขัดแย้งระหว่างประชาชน กับประชาชน
อีกด้วย  

สรุป การรอ้งเรยีน หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรือ่งราวตอ่ หน่วยงาน เพื่อ
ขอให้ด าเนินการแก้ไข ปัญหา ใหค้วามช่วยเหลอื หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อัน
เนื่องมาจากการปฏิบัตหิน้าที่ของหน่วยงาน การได้รับ ความเดอืดร้อน หรือความไม่เป็น 
ธรรม  

 



5. ลักษณะของเรือ่งรอ้งเรียน  

ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย (คูม่ือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้อง
ทุกข์/ร้องเรยีน, 2554, นน.3- 4)ได้จ าแนกลักษณะของเรื่องร้องเรียนใน 3 ลักษณะคอื  

1) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการ 
ร้องเรยีนกล่าวโทษที่ ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศนูย์ด ารงธรรมจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้า
เป็น การร้องเรยีนในประเด็น เกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รับทราบไว้เป็น ข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุตเิรื่องได้ทันที  

2) เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ด ารงธรรมจะด าเนนิการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที ่
เกี่ยวข้องรับไปด าเนินการ โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรือ่งและจะ
ตอบ ให้ผู้ร้องเรยีนทราบไว้ช้ันหน่ึงก่อน ซึ่งเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแล้ว 
จะแจ้งให ้ศูนย์ด ารงธรรมและผู้รอ้งเรยีนทราบ หรือบาง กรณีปัญหาหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู ้ร้องเรียนทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณา ด าเนินการของ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง จะ ช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับขั้นตอนการด าเนินการใหก้ารช่วยเหลอื 
ของแต่ละกรณีปัญหาใน กรณีเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้ง
ผลให้ทราบ ภายในระยะเวลา ที่ก าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจะมีหนังสือเตอืนขอทราบผลไป
อีกครั้งหน่ึง  

3) เรื่องร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที ่
เกี่ยวข้องกับหลาย หน่วยงาน เป็นประเด็นขอ้รอ้งเรียนทางกฎหมายหรอืเป็นเรื่อง
ร้องเรยีน ที่มีข้อเท็จจริงและ รายละเอียดตามค าร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรอื
บางกรณีศูนย ์ด ารงธรรมอาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทาง ไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นที่
ก่อนส่งให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตอ่ไป โดยแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบไว้ช้ันหน่ึง
ก่อน เมื่อ หน่วยงานไดร้ายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้า มาแลว้จึงจะแจ้งให้ผู้
ร้องเรยีนทราบ ต่อไป หรือหากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบ ภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจะแจ้งเตือนตามระยะเวลาที่กระทรวงมหาดไทย
ก าหนด ในส่วนของสถาบัน ฯ ได้มีการจ าแนกลกัษณะเรือ่งร้องเรียนจากการด าเนินงาน
ที่ผ่านมา ได้ดังนี ้ 

 



1) ร้องเรียนหน่วยงาน เช่น กระบวนการท างาน การให้บริการ ฯลฯ  

2) ร้องเรียนเจา้หน้าที่ เช่น ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม การให้ข้อมูล 
ข่าวสารที่ไม่ครบถ้วน ถกูต้อง ฯลฯ  

3) ร้องเรียนการบริหารจัดการที่ไม่โปร่งใส เช่น การเบิกจ่ายและใช้จ่าย 
งบประมาณ ฯลฯ  

4) ร้องทุกข์/ขอความชว่ยเหลอื เช่น ขอความชว่ยเหลอืในเรื่องที่อยู่อาศัย ขอ 
ความอนุเคราะห์งบประมาณ ฯลฯ  

5) เรื่องร้องเรียนอื่น ๆ เช่น ขอข้อมลูเอกสาร/หลักฐานต่าง ๆ บัตรสนเท่ห์ฯลฯ  

6. กฎหมาย/ระเบียบทีเ่กี่ยวข้อง  

6.1 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 การด าเนินการ 
เรื่องรอ้งเรยีน จ าเป็นตอ้งพิจารณาเรื่องการเปิดเผยข้อมูลขา่วสาร ตามพระราชบัญญัติฯ 
พ.ศ.2540 ประกอบด้วย มาตรา 15 ข้อมูลขา่วสารของราชการที่มลีกัษณะอย่างหน่ึง
อย่าง ใดดังต่อไปน้ี หน่วยงานของรัฐหรือ เจา้หน้าที่ของรัฐอาจมคี าสั่งมิให้เปิดเผยก็ได้
โดยค านึงถึง การปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายของหน่วยงานของรัฐ ประโยชน์สาธารณะ 
และประโยชน์ของ เอกชนที่เกี่ยวข้องประกอบกัน  

(1) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดความเสยีหายต่อความมั่นคงของประเทศ 
ความสัมพันธ ์ระหว่างประเทศและ ความมั่นคงในทางเศรษฐกิจหรือการคลังของ
ประเทศ  

(2) การเปิดเผยจะท าให้การบังคับใช้กฎหมายเสื่อมประสทิธิภาพ หรอืไมอ่าจ
ส าเร็จ ตามวัตถุประสงค์ได้ไม่วา่จะเกี่ยวกับการฟ้องคดี การป้องกัน การปราบปราม การ
ทดสอบ การตรวจสอบ หรือการรู้แหล่งที่มาของข้อมูล ขา่วสารหรอืไมก่็ตาม  

(3) ความเห็นหรอืค าแนะน าภายในหน่วยงานของรัฐในการด าเนินการเรื่องหนึ่ง
เรื่อง ใดแต่ทั้งนี้ไม่รวมถงึ รายงานทางวิชาการ รายงานขอ้เท็จจริง หรอืข้อมลูข่าวสารที่
น ามาใช ้ในการท าความเห็นหรือค าแนะน าภายใน ดังกล่าว  

(4) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตหรือความปลอดภัยของบุคคลหนึ่ง 
บุคคลใด  



(5) รายงานการแพทย์ หรือข้อมลูข่าวสารส่วนบุคคลซึ่งการเปิดเผยจะเป็นการ 
รุกล้ า สิทธิส่วนบคุคลโดย ไมส่มควร  

(6) ข้อมูลข่าวสารของราชการที่มีกฎหมายคุม้ครองมิให้เปิดเผย หรือขอ้มูล
ข่าวสารที ่มีผู้ให้มาโดยไม่ ประสงค์ให้ทางราชการน าไปเปิดเผยต่อผู้อื่น  

(7) กรณีอื่นตามที่ก าหนดในพระราชกฤษฎีกา ค าสั่งมิให้เปิดเผยข้อมลูข่าวสาร
ของ ราชการจะก าหนดเงื่อนไขอย่างใดก็ได้ แตต่้องระบุไว้ด้วยว่าที่ เปิดเผยไม่ได้เพราะ
เป็นข้อมูล ข่าวสารประเภทใดและเพราะเหตุใด และให้ถือวา่การมคี าสัง่เปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารของ ราชการเปน็ดุลพินิจ โดยเฉพาะของเจ้าหน้าที่ของรัฐตามล าดับสายการ
บังคับบัญชา แต่ผู้ขอ อาจ อุทธรณ์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมลูข่าวสารได้
ตามที่ก าหนดใน พระราชบัญญัติมาตรา 24 หน่วยงานของรัฐจะเปิดเผยข้อมูลขา่วสาร
ส่วนบุคคลทีอ่ยู่ใน ความควบคุมดูแลของตนตอ่ หน่วยงานของรัฐแห่งอื่นหรือผู้อื่นโดย
ปราศจากความยินยอม เป็นหนังสือของเจ้าของข้อมูลที่ให้ไว้ล่วงหน้าหรือใน ขณะนั้น
มิได้เว้นแต่เป็นการเปิดเผย ดังต่อไปนี ้ 

(1) ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐในหน่วยงานของตนเพือ่การน าไปใช้ตามอ านาจหน้าที่
ของ หน่วยงานของรัฐแห่ง น้ัน  

(2) เป็นการใช้ข้อมูลตามปกติภายในวัตถุประสงค์ของการจัดให้มีระบบข้อมูล 
ข่าวสารส่วนบุคคลนั้น  

(3) ต่อหน่วยงานของรัฐที่ท างานด้านการวางแผนหรือการสถิติหรอืส ามะโนต่าง 
ๆ ซึ่งมีหน้าที่ตอ้งรักษา ข้อมูลขา่วสารสว่นบุคคลไว้ไม่ให้เปิดเผยต่อไปยงัผู้อื่น 

 (4) เป็นการให้เพื่อประโยชน์ในการศึกษาวิจัยโดยไมร่ะบุช่ือหรอืส่วนที่ท าให้รู้ว่า
เป็น ข้อมูลข่าวสารส่วน บุคคลทีเ่กี่ยวกับบุคคลใด  

(5) ต่อหอจดหมายเหตุแห่งชาติ กรมศิลปากร หรือหน่วยงานอื่นของรฐัตาม
มาตรา 26 วรรคหน่ึง เพื่อ การตรวจดูคุณค่าในการเก็บรักษา  

(6) ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐเพื่อการปอ้งกันการฝ่าฝนืหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย การ 
สืบสวน การสอบสวน หรือการฟอ้งคดี ไม่ว่าเป็นคดีประเภทใดก็ตาม  

(7) เป็นการให้ซึ่งจ าเป็นเพื่อการปอ้งกันหรือระงับอันตรายต่อชีวิตหรอืสุขภาพ
ของ บุคคล  



(8) ต่อศาลและเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานของรัฐหรือบุคคลที่มอี านาจตาม 
กฎหมายที่จะขอ ข้อเทจ็จริงดังกล่าว  

(9) กรณีอื่นตามที่ก าหนดในพระราชกฤษฎีกา  

6.2 การก าหนดช้ันความลับ การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและ
คุ้มครอง บุคคลที่เก่ียวขอ้งนั้น จะต้องปฏิบัติตามระเบียบวา่ด้วย การรกัษาความลับของ
ทางราชการ พ.ศ. 2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น ผูใ้ห้ข้อมูล ผู้
ร้องเรยีน และผู้ถูกรอ้ง อาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น เรือ่งร้องเรียนกล่าวโทษ ใน
เบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับ ทาง ราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มอีิทธพิล ต้องปกปิดชื่อ
และทีอ่ยูผู่้รอ้งเรยีน หากไม่ปกปิด ชื่อ ที่อยู่ ผู้รอ้งเรียนจะต้อง แจ้งให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุม้ครองแก่ผู้ ร้องเรยีนด้วย  

- กรณีมีการระบุช่ือผู้ถูกร้อง จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้รอ้งเรยีนและผู้ถูกร้อง 
เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผา่น กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกลั่นแกล้ง 
กล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได ้ 

- เรื่องที่เกีย่วกับความมัน่คงของชาต ิ 

- กรณีผู้รอ้งเรยีนระบุในค ารอ้งขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยช่ือผู้
ร้องเรยีน หน่วยงานต้องไม่ เปิดเผยชือ่ผู้รอ้งเรยีนเนื่องจากผูร้้องเรียนอาจจะได้รับความ
เดือดร้อนตาม เหตุแห่งการร้องเรียนนั้น ๆ  

 

 

 

 

 

 

 

 



การด าเนินการเรือ่งรอ้งเรียน 

 1. ขั้นตอนการปฏิบัติเก่ียวกับการด าเนินการเรื่องรอ้งเรยีน เมือ่ได้รับเรื่อง
ร้องเรยีน ทั้งจากบุคคล/หน่วยงาน ผู้ปฏิบัติงานซึ่งได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่เป็น
เจ้าหน้าที่รับเรือ่ง ต้องด าเนินการตาม ขั้นตอนทีก่ าหนดไว้ในระเบียบฯ ภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด ดังนี้ทั้งนี้ ในแต่ละขั้นตอน จะมีรายละเอยีดวิธีการด าเนินการส าคญั 
ดังน้ี 

1.1 การยื่นและเสนอเรือ่งร้องเรียน ผู้ยื่นร้องเรยีนอาจเป็นในนามบุคคล 
เครือขา่ย องค์กร คณะบุคคลก็ได้ โดยการยื่นเรื่องรอ้งเรยีนอาจ มีใน 2 รูปแบบ ดังน้ี  

1) ร้องเรียนเป็นหนังสอื เป็นกรณีที่ใช้กับการร้องเรียนทั่วไปในทุกเรื่องที่ผู้
ร้องเรยีน ต้องการแก้ไข ปัญหาหรือต้องการความช่วยเหลอื ซึ่งการร้องเรียนโดยวิธีนี้ ผู้
ร้องเรยีนต้อง ท าเป็นหนังสือ/ เอกสาร เล่าถึงเหตุการณ์หรือพฤติการณ์ของเรือ่งที่
ต้องการร้องเรียนใช ้ชัดเจนมากที่สุด แจ้งช่ือ และทีอ่ยู่ให้ชัดเจนเพียงพอที่สามารถติดต่อ
ได้ พร้อมทั้งลงลายมอื ชื่อของผู้รอ้งเรยีน หากมีเอกสารหรือหลักฐานควรแนบมาพรอ้ม
กันด้วย  

2) ร้องเรียนด้วยวาจา กรณีที่ผูร้้องเรียน ไม่ไดม้ีการจัดท าหนังสอื/เอกสาร ให้
นาย ทะเบียนบันทึก รายการเรือ่งรอ้งเรยีน โดยอธิบายถึงเหตุที่ต้องการร้องเรียน 
ข้อเท็จจริง เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องเรียน และสิ่งที่ตอ้งการให้ด าเนินการ สว่นช่องทางการส่ง
เรื่องรอ้งเรยีน นั้น นอกจากการส่งเรือ่งร้องเรียนโดยตรงมายัง อบต.ห้วยแม่เพรยีง 
ปัจจุบัน ผู้ร้องเรียนยังสามารถส่ง เรื่องรอ้งเรยีนไปยังหน่วยงานอื่น เชน่ ศูนย์บริการ
ประชาชน ส านักงานปลัดส านัก นายกรัฐมนตรี กระทรวงการพฒันาสงัคมและความ
มั่นคงของมนุษย์ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ส านักงานผู้ตรวจการ แผ่นดิน ส านักงานตรวจ
เงินแผ่นดิน (สตง.) ส านกังานคณะกรรมการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ
(ปปช.) ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ ปราบปรามการทุจริตในภาครัฐ (ปปท.) 
สื่อมวลชน เป็นต้น  

1.2 การรับและส่งเรื่องร้องเรยีน เมือ่ผูร้้องเรียนได้ยื่นเรือ่งเรยีนแล้วนายทะเบียน
จะต้องออกใบรับเรื่องรอ้งเรียนหรือออกหนังสอืตอบรับภายในไม่เกิน 7 วันนับแต่วันที่
ได้รับเรื่องหลังจากนายทะเบียนไดร้ับเรื่องร้องเรียนแลว้จะต้องเสนอเรือ่งใหผู้้อ านวยการ
กองเพื่อเสนอตอ่ปลัด อบต.ไปถึงนายกอบต. ภายในไม่เกิน 5 วันท าการนับแต่วันที่ได้รับ 



เรื่อง เพื่อพิจารณาวินิจฉัยสั่งการ โดยอาจมอบหมายให้มีการ ตรวจสอบหาข้อมูล/ การ
จัดการเรื่องรอ้งเรยีนการทุจริต อบต.ห้วยแม่เพรียง 10 ข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะ
แนวทางการด าเนินการ/แก้ไข หรืออาจแต่งตั้งคณะกรรมการ สอบสวนข้อเท็จจริงและ
เสนอแนวทางแก้ไข ก่อนเสนอเรื่องต่อ เจ้าหน้าที่อาจมีการ พิจารณาเรือ่งร้องเรียน ใน
เบื้องต้น โดยสามารถน าบทเรียนการพิจารณาเรื่องรอ้งเรยีน มา ประยกุต์ใช้ 

1.3 การด าเนินการเรื่องร้องเรยีน เมือ่ผู้บริหารท้องถิ่น ได้มีการมอบหมายให้ 
ผู้ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ ผู้ทีไ่ด้รับมอบหมายจะต้องด าเนินการสอบข้อเท็จจริง 
หรือค้นหาขอ้มลูต่างๆ สรุปเรื่องร้องเรียน และด าเนินการแก้ไขปัญหา (สามารถน า
บทเรียน การตรวจสอบหาข้อมูล/ขอ้เท็จจริง ตามข้อ 2.2 มาประยุกต์ใช้) ให้แล้วเสร็จ
ภายใน 15 วัน ท าการนับแต่วันที่ส่วนงานหรอืผู้ที่ได้รับมอบหมายได้รบัเรื่อง หาก
ด าเนินการไม่แล้วเสร็จจะ สามารถขอขยายระยะเวลาไดอ้ีกไม่เกิน 7 วันท าการ และ
หากยังด าเนินการไม่แลว้ เสร็จอีก จะต้องท าหนังสือชี้แจงเหตุผลตอ่บริหารทอ้งถิ่น เพือ่
แจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป ทั้งนี้ ใน ระหว่างการด าเนินการหากผูร้้องเรยีนต้องการถอน
เรื่องรอ้งเรยีน ต้องท าเป็นหนังสือ และ ให้นายทะเบียนจัดท าหนังสือถอนเรื่อง  

1.4 การรายงานผล/สรปุผลการด าเนินการเรือ่งร้องเรยีน ผูท้ี่ได้รับมอบหมาย 
จะต้อง จัดท ารายงานผล การด าเนินการผ่านผูบ้ังคับบัญชาทุกระดับช้ันจนถึงผู้บริหาร
ท้องถิ่น รวมถึงร่างหนังสือตอบผูร้้องเรียนเสนอ ผู้บริหารทอ้งถิ่นลงนาม ทั้งนี้ สามารถน า
บทเรียน เทคนิคในการตอบหนังสือรอ้งเรยีน ขอ้ 2.3 มาเป็น แนวในการตอบหนังสือ 
ในส่วนของ เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบ มีหน้าที่ในการรวบรวม จัดท าข้อมูลเก่ียวกับเรื่อง 
ร้องเรยีนต่าง ๆ และจัดเก็บไว้เป็นหลักฐาน รวมถึงจัดท าสรุปผลการด าเนินการเรือ่ง
ร้องเรยีนภาพรวม รายงานต่อ ผูอ้ านวยการทราบตามที่ก าหนด  

2. แนวทางการด าเนินการเรื่องร้องเรียน จากการด าเนินการเรือ่งเรยีนของ อบต.
ห้วยแม่เพรียง ในช่วงที่ผ่านมา มีบทเรยีนและขอ้ค้นพบ เพื่อเป็นแนวทางใน การ
ด าเนินการต่อไป ดังนี ้ 

2.1 การพิจารณาเรื่องรอ้งเรียน  

1) ควรศึกษาท าความเข้าใจข้ันตอนการปฏิบัติเรื่องรอ้งเรยีน และด าเนินการ 
ตามขั้นตอนที่ก าหนด  



2) พิจารณาเรื่องร้องเรยีน โดยการอ่านและท าความเขา้ใจ ตรวจสอบข้อมูล 
รวมทั้งเอกสาร ประกอบการร้องเรยีนโดยละเอยีด  

3) สรุปประเด็นโดยย่อเสนอต่อผู้บังคับบัญชา หากเรื่องรอ้งเรยีนมีประเด็นที่ 
เกี่ยวข้องกับกฎหมาย ควรระบุตัวบทกฎหมายเสนอต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อ ประกอบการ
พิจารณาด้วย  

4) พิจารณาชั้นความลบั ก่อนแจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง ทั้งนี้ ต้อง คุ้มครอง
ความปลอดภัยของผูร้้องเรียนและพยานที่เกี่ยวข้อง และประทับตรา “ ลับ ” ในเอกสาร
ทุกแผ่น  

5) กรณีการร้องเรียน ซึง่เป็นการแจ้งเบาะแสการกระท าความผิด ควรปกปิด ชื่อ
และทีอ่ยู่ของผูร้้องเรียนก่อนส าเนาค าร้อง หรอื หากเป็นการกล่าวหาที่เป็นภัย ร้ายแรง
ต่อผู้รอ้งเรยีนเป็นอยา่ง มาก ไม่ควรส่งส าเนาค าร้องให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง แต่ควรใช้
วิธีการ “ คัดย่อค ารอ้งแล้วพิมพ์ขึ้น ใหม่ส่งให้และประทับทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุก
แผ่น เนื่องจากอาจจะเป็นอันตรายต่อผู้รอ้งเรยีน  

6) เมื่ออ่านค ารอ้งแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องที่ร้องเรียนน่าเชื่อถือเพียงใด หาก
ผู้ร้องเรียนแจ้ง หมายเลขโทรศัพทม์าด้วย ควรต้องโทรกลับเพือ่สอบถามข้อมลู เพิ่มเติม 
และเพื่อยืนยันวา่ ผูร้้องเรียนได้รอ้งเรยีนจริง เพราะบางครั้งอาจมีการแอบ อ้างช่ือผู้อื่น
เป็นผู้ร้องเรียน โดยวิธีการ สอบถาม ว่า “ท่านเป็นผู้ส่งเรือ่งร้องเรียนมา จริงหรือไม่” 
และ“ไมค่วรบอกเรือ่งหรือประเด็น การร้องก่อน”  

7) ส่งเรือ่งไปยังส่วนงานที่เกี่ยวข้องตามประเดน็การร้องเรียน เพื่อให้จดัท า 
ข้อมูล ขอ้เท็จจริง เอกสารต่าง ๆ เท่าทีผู่้รอ้งเรยีนขอสามารถจะได้รับตาม พรบ. ข้อมูล
ข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540  

2.2 การตรวจสอบหาขอ้มูล/ขอ้เท็จจริง ควรด าเนินการดังนี ้ 

1) พิจารณาผู้รอ้งเรยีนเรียนว่ามีลักษณะแบบใด เช่น นักวิชาการ ชาวบ้าน ผู้
เดือดร้อน แกนน า เครอืข่าย ผู้มสี่วนได้เสีย ผู้รอ้งเรียนแทน/ผูท้ี่ไมเ่กี่ยวข้องกับ เรื่อง
ร้องเรยีน เป็นต้น  



2) พิจารณาเรื่องร้องเรยีน โดยการอ่านและท าความเขา้ใจประเด็นการ ร้องเรยีน 
ตรวจสอบข้อมูล รวมทัง้เอกสารประกอบการรอ้งเรียนโดยละเอียด วา่ผู้ร้องเรียน 
ต้องการอะไร  

3) การค้นหาขอ้เท็จจรงิจากเอกสารต่าง ๆ เชน่ เอกสารโครงการ บันทึกการ
ประชุม เอกสารการเงิน เอกสารจัดซือ้จัดจ้าง เรื่องรอ้งเรยีนเดิม เป็นต้น  

4) หารือผู้เกี่ยวขอ้ง โดยอาจจัดเป็นวงประชุม หากเป็นเรื่องที่ไม่ สามารถ
ตัดสินใจได้ด้วย ตนเอง ต้องมีการหารอืและจัดประชุมผู้ที่เกีย่วข้องเพื่อให้ได้ค าตอบ และ
ข้อยุติของเรื่องร้องเรียน นั้น  

5) ลงพื้นที่ตรวจสอบหาข้อมลู/ข้อเท็จจริงเพิม่เติม เพื่อประกอบในการตอบ เรื่อง
ร้องเรยีน ซึ่งในการ ลงพื้นที่เพือ่ตรวจสอบข้อเท็จจริงจะต้องมีการจัดท ารายงานสรุป 
ถ่ายภาพประกอบและเก็บ เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องทุกครั้ง รวมทั้งถ้าหากว่ามีการ ท 
างานที่เป็นไปตามที่ร้องเรียนหรอื ตรงกันข้ามกบัที่ร้องเรยีน หรือมีการยืนยันว่าได้พูดคยุ 
หารือร่วมกันจนได้ข้อยตุิ/เข้าใจถูกต้อง ตรงกันแล้ว ควรจะต้องให้มีการบันทึกเนื้อหา
และ ลายมือชื่อเป็นหลกัฐาน  

2.3 การตอบหนังสือร้องเรียน มีเทคนคิดังนี้ พึงระลึกเสมอว่าเป็นการตอบใน
นาม สถาบันฯ/องค์กร ไม่ควรให้ข้อมูลที่เป็นลกัษณะการพูดขอ้ ติดขัดจากส่วนงานอื่น
ภายใน องค์กรหรือระเบียบ ข้อบังคับขององคก์ร กล่าวโทษบุคคล/ส่วนงานอื่นในองค์กร
ยิ่ง จะท าให้เกิดผลเสยีมากขึ้น ควรวิเคราะห์ประเด็นเรื่องร้องเรียนให้ชัดเจน และตอบให้
ตรง ประเด็น ไมค่วรขยายความมาก จนเกินไปหรือเปิดประเด็นใหม่ แต่อาจให้เห็นถึง 
เจตนารมณ์ของการวางหลักเกณฑ์ แนวปฏิบัติเรื่องนั้นว่าเป็น เพราะอะไร เช่น 
งบประมาณ สถาบันเป็นเงินอุดหนุนทั่วไปจ่ายขาด แต่ท าไมกลุ่มน าไปใช้ทั้งให้เปล่าและ
แบบคืน เป็นทุน หมุนเวียน ก็ควรชี้แจงไปว่างบประมาณจาก อบต.สนับสนุนไปที่ชุมชน
แบบให้เปล่าตามที่มา ของงบประมาณ แต่เนื่องจากมีผู้เดือดรอ้นเรือ่งทีอ่ยู่อาศยัจ านวน
มากกว่างบที่ได้รับ จากการประชุมสมาชิกในชุมชนจึงเห็นร่วมกัน ว่าควรให้เปล่าเฉพาะผู้
ที่ไม่สามารถคืนทุนได้ เช่น ผู้ป่วย ผู้พิการ ที่ท างานไม่ได้ แต่กรณีคนจนที่ยังประกอบ
อาชีพ ได้ ให้มีการคืนทนุตามที ่สามารถจ่ายคนืได้เพื่อหมุนเวียนให้ผู้เดือดร้อนรายอื่นที่
ส ารวจไว้แล้วน าไปใช้ซ่อมแซมบ้าน ต่อ  



ระมัดระวังในการให้ข้อมูลซึ่งไมเ่กี่ยวข้อง เพราะอาจน าไปสู่การเปิดประเด็น
ใหม่/ ขยายผลการ ร้องเรียนในประเด็นอื่นได้ หลีกเลี่ยงการกล่าวอ้างหรือกล่าวโทษหรอื
ให้ข้อมูล เกี่ยวกับบคุคล/องค์กรอื่น เนื่องจากอาจ น าไปสู่การร้องเรียนของผู้ที่ถูกกล่าว
อ้างหรือ กล่าวโทษ หรอืเป็นข้อมลูให้อีกฝ่ายหนึ่งน าไปขยายผลการด าเนินการ ได้ ไม่
ควรแนบ เอกสารประกอบโดยไม่จ าเป็น กรณีทีม่ีการร้องขอเอกสาร ขอให้พิจารณา
เอกสาร อยา่ง รอบคอบ และควรเสนอให้ผู้มอี านาจพิจารณาก่อนส่งเอกสาร ทั้งนี้ หาก
เป็น เอกสารซึ่งอาจ มีผลกระทบหรอืก่อให้เกิดความเสียหายต่อบคุคล/องค์กรอื่น ควร
เสนอเรื่องให้คณะท างาน ตาม พรบ.ข้อมูลขา่วสารพิจารณา  

2.4 ระยะเวลาในการตอบเรื่องรอ้งเรยีน ผูร้ับผดิชอบตอบเรื่องร้องเรียนจะต้อง
เร่ง ด าเนินการให้ทัน ภายในเวลาที่ก าหนดตามระเบียบการพิจารณาเรือ่งร้องเรียน ซึ่ง
ถ้าหาก พบว่าเรือ่งที่รอ้งเรียนมคีวามซับซ้อนตอ้ง ไปหาเอกสารหลักฐานเพิ่ม
ค่อนข้างมากหรือตั้ง คณะกรรมการสอบข้อเทจ็จริง ขอให้ตอบไปเบ้ืองต้นก่อนว่าได้รับ 
เรื่องแล้ว อยู่ระหว่าง ด าเนนิการโดยตั้งคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้ผลสอบ
เรียบร้อยแล้วจะรายงานให้ ทราบต่อไป  

2.5 การน าประเด็น/บทเรียนจากเรื่องรอ้งเรยีนที่เกิดขึ้นไปสู่การปรับปรุง 
กระบวนการท างานให้รัดกุม ขึ้น เอกสารเผยแพร่อาจท าให้เกิดความเข้าใจคลาดเคลือ่น 
การแลกเปลี่ยนบทเรียนที่เกิดขึ้นกับเครือข่ายชุมชน ฯลฯ  

3. แนวทางการปฏิบัติงานเพื่อปอ้งกันเรื่องร้องเรียน จากกรณีเรื่องรอ้งเรียนต่าง 
ๆ ที ่เข้ามาทีอ่บต.ห้วยแม่เพรยีง ในช่วงที่ผา่น สามารถน ามาใช้เป็นบทเรียน/ความรู้ที่ได้
จาก การจัดการ เรื่องรอ้งเรียนที่ผา่นมา ปรับใช้เป็นแนวทางในการท างานเพือ่เป็นการ
ป้องกันเรื่องรอ้งเรยีน จากการ ปฏิบัติงาน มีแนวทางการปฏิบัติงาน ข้อควรปฏิบัติและ
ข้อพึงระวังในการท างาน ของเจ้าหน้าที่ ซึ่งสรปุได้ดังน้ี  

3.1 การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่ 

1) ควรมีการบันทึกข้อมูลการท างาน/การปฏบิัติงาน รายงานการประชุม อยา่ง
ถูกตอ้ง สม่ าเสมอ และเป็นระบบ บันทึกภาพระหว่างการปฏิบัติงานที่เห็นภาพผู้เขา้ร่วม 
ประชุม ฟลิปชารท์สรุปมติสาระส าคญั การประชุม จัดท ารายงานผลการปฏิบัติงาน 
สรุปผล การด าเนินงาน รายโครงการ/รายกิจกรรม และเสนอ แผนการด าเนินการต่อ แก่
ผู้บริหาร/ ผู้บังคับบัญชา จัดเก็บหลักฐานในการปฏิบัติงานให้ครบถ้วน เช่น การส่งมอบ



งานและตอ้ง มีการตรวจสอบ ข้อมลูให้ครบถ้วน ประกอบด้วยข้อมูลรายงาน ภาพถ่าย/
ไฟล์ขอ้มลู เป็น ต้น 

2) ควรวิเคราะห์ประเดน็ปัญหา/ข้อติดขัดในการปฏิบัติงาน ซ่ึงอาจน าไปสู่เรื่อง 
ร้องเรยีนได้โดย พิจารณาจากค าบอกเล่าหรอืการให้ข้อสังเกตจากผู้น า/ชาวบ้านในพื้นที่/ 
ขบวนองค์กรชุมชน/ เครือข่าย บรรยายกาศการถกเถียงในการประชุม ความขัดแย้ง
ระหว่าง ตัวบุคคล/ผู้น า พิจารณาจากการประสานงานและติดตามการท างานร่วมกับ
หน่วยงานที ่เกี่ยวข้องทีอ่าจเป็น การให้ข้อมลู หรือสะท้อนให้เห็นว่าอาจมีเรื่องที่ไม่
ถูกต้อง  

3.2 ข้อควรปฏิบัติของเจ้าหน้าที ่ 

1) กรณีมีการร้องเรียนระหว่างชาวบ้าน  

– เจ้าหน้าที่ต้องมคีวามรู้ ความเข้าใจที่ชัดเจนในเจตนารมณ์ของแต่ละโครงการ 
และ ภารกิจของ สถาบัน เช่น หลักการเรื่องสวสัดิการ เป็นต้น เพื่อสามารถสือ่สาร 
ชี้แจง ท าความเข้าใจที่ ถูกต้องในบางประเด็นซึ่งเกี่ยวข้องกับกรณีการรอ้งเรียนได้ มีคูม่ือ
และใช้ เนื้อหาตามคูม่ือที่ เป็นปัจจุบันในการท างาน  

- กรณีเจ้าหน้าทีล่งพื้นทีเ่พื่อสืบหาข้อมลู/ข้อเทจ็จริง ไม่ควรลงรว่มกับบุคคลซึ่งมี 
ความอ่อนไหว หรือมีส่วนได้ส่วนเสยีหรอืเป็นคู่ขดัแย้ง และควรอาศัยผู้อาวุโสที่ทั้งสอง
ฝ่าย ยอมรับ มีประสบการณ์ในพื้นที ่ 

- การลงพื้นที่ในแต่ละครั้ง ควรมีการบันทึกข้อมลูจากการพูดคยุหรอืลงพื้นที่ เก็บ 
รวบรวม เอกสารประกอบ และจัดท ารายงานเสนอผู้บริหารสว่นงาน เช่น หัวหน้าส านัก
ปลัด ผู้อ านวยการกอง จนถึงปลัด อบต.ทราบทุกครั้ง  

- หัวหน้าส่วนราชการควรมีระบบในการติดตามความคืบหน้าและผลการ
ด าเนินการ เรื่องร้องเรียน อย่างสม่ าเสมอ ป้องกันมิให้เกิดการขยายผล จนกว่าเรื่อง
ร้องเรยีนจะยุติ  

2) การด าเนินการเพือ่บริหารงบประมาณ ควรมีหลักฐาน มติ/ข้อตกลงร่วมใน
การ ปฏิบัติร่วมกัน จากการพูดคยุหรือหารือกันในเรื่องนั้น ๆ เช่น รายงานการประชุม/
มติการ ประชุม ซึ่งมรีายชื่อและ ลายเซ็นตผ์ู้เขา้ร่วมทุกคน  



3) ห้ามเซ็นต์ช่ือแทนกันหรือใช้เอกสารปลอม ในการอนุมัติซึ่งมีเรือ่งของ
งบประมาณ เข้ามา เกีย่วข้อง ควรมีทั้งลายเซ็นและส าเนาบัตรประชาชนของผู้มสี่วนได้
ส่วนเสยีหรือ ผู้เข้าร่วมแนบ ด้วยทุกครั้ง  

4.การอธิบาย/ความเข้าใจกับชาวบ้าน ผู้ปฏิบัติงานต้องมีความเขา้ใจและอธิบาย 
กระบวนการ ท างานต่าง ๆอยา่งชัดเจน เช่น การติดตามเอกสาร ซึ่งตอ้งอธิบายว่า จะน า
เอกสารดังกลา่วไปท า อะไร/ใช้อยา่งไร/จะเกิดประโยชน์อย่างไร  

3.3 ข้อพึงระวัง/การด าเนินการที่อาจน าไปสูค่วามเสีย่งต่อการเกิดเรื่องร้องเรยีน 
และส่งผลต่อ บทบาท/สถานะของเจ้าหน้าที ่ 

1) การวางบทบาท ท่าที หรือการวางตัวให้มีความเหมาะสม เช่น การสร้าง 
ความสัมพันธ์กับผู้น า/คน ในชุมชน ฯลฯ ต้องระมัดระวังเรือ่งความเอนเอียงต่อฝ่าย หนึง่
ฝ่ายใด และควรตระหนักต่อการ ประพฤติปฏิบัติหรือการให้ค าแนะน าในการ บริหาร
จัดการเรื่องรอ้งเรยีนของเจ้าหน้าที่ซึ่งมีต่อ ชาวบ้าน (ตามประมวลจรยิธรรม เจ้าหน้าที่)  

2) เอกสารเสนอโครงการและงบประมาณจะตอ้งเป็นโครงการทีม่าจากชุมชน มี
ลายเซ็นต์ประธาน/ผู้ประสานงานกลุ่มลงช่ือผู้เสนอโครงการ ห้ามเสนอเฉพาะงาน เป็น 
Power Point แต่ไม่มีเอกสาร เสนอโครงการทีผู่้แทนองค์กรเซ็นต์ช่ือ  

3) หากมีมติให้ปรับแก้ไขโครงการจากคณะท างานกลั่นกรอง ต้องแจ้งให้ผู้ 
ประสานงานองค์กรทราบ หรือเซ็นต์ใหม่ ไม่ควรปรับแก้โครงการแทนชมุชนโดยที่ 
เจ้าของโครงการไม่ทราบเรื่อง  

4) กระบวนการพิจารณาอนุมัติโครงการซึ่งเสนอของบประมาณและรับการ 
สนับสนุน โดยพิจารณา ผ่านข้อมูลโครงการเพยีงบางส่วน แตอ่นุมัติโครงการที่เสนอ ขอ
อนุมัติทั้งหมด  

5) ในการลงนามบันทึกความร่วมมอื (MOU) จะต้องอา่น/ท าความเข้าใจ 
ข้อความเป้าหมาย บทบาท แตล่ะส่วน เงือ่นไขต่าง ๆ ที่ระบุไว้ในบันทึกความร่วมมอื 
(MOU) ให้ชัดเจนตรงกันก่อนการลงนาม โดยเฉพาะเงื่อนไขช่วงเวลาสิน้สุดโครงการ 
กรณีการใช้เงินไม่เป็นไปตามวัตถุประสงค ์ 

6) จะต้องมีการเก็บบันทึกความร่วมมอื (MOU) ไว้ที่ทุกฝ่ายที่ลงนามบนัทึก 
ความร่วมมอื (MOU) ทั้ง กรณีที่ อบต.ห้วยแม่เพรียง จัดท าบันทึกความร่วมมอื (MOU) 



กับ จังหวัด อ าเภอ หน่วยงานอื่น และมีการจัดเก็บรายละเอยีดโครงการ/ข้อมลู/เอกสาร 
ต่าง ๆ ของต าบลไว้ที่จังหวัด โดยไมม่ีการคืนขอ้มูลกลับไปยังพื้นที่ต าบล อาจท าให้ เกิด
ปัญหาตามมาภายหลังได้  

ช่องทางการรอ้งเรยีน  

1.ผ่านทางส านักงานปลดั  

2. Banner รับเรื่องร้องเรียนผา่นหน้า www.huaymaepriang.go.th/ 

3. ร้องเรยีนผา่นตู้ /กลอ่งรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห่์/เอกสาร) 
4. ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  

5. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  

6. ศูนย์บริการขอ้มลูภาครัฐเพือ่ประชาชน  

7. โทรศัพท์ 032-706-441 โทรสาร 032-706-440  

8. ร้องเรยีนทาง Face book อบต.ห้วยแม่เพรยีง และทางเพจองค์การบริหาร
ส่วนต าบลห้วยแม่เพรียง 
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ค ารอ้งเรยีนหมายถึง ค าหรือข้อความทีผู่้ร้องเรยีนกรอกตามแบบฟอรม์ที่ศูนย์รับ
เรื่องรอ้งเรยีน/ ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค ารอ้งเรียนเอง มีแหล่งทีส่ามารถ ตอบสนอง 
หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน หรือมีนยัส าคญัที่เชื่อถือได้การด าเนินการเรือ่งร้องเรียน 
หมายถึง เรือ่งรอ้งเรยีน/ร้องทุกข์ที่ไดร้ับ ผ่านชอ่ง ทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพื่อทราบ 
หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่การจัดการ เรื่องรอ้งเรยีน 
หมายถึง กระบวนการทีด่ าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรือ่งรอ้งเรยีนที่ได้รับให้ได้รับ
การ แก้ไข หรือบรรเทาความเดอืดร้อนจากการด าเนินงาน หมายถึง ผูท้ี่มารับบริการจาก
ส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  

- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  

- หน่วยงานของรัฐ*/เจา้หน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติ
บุคคล  

* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่าง
อื่น องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวสิาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอสิระ 
องค์การมหาชน หน่วยงานในกา กับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  

** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ไดแ้ก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้าง
ชั่วคราวและ ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่วา่จะเป็นการแต่งต้ังในฐานะ เป็นกรรมการหรือ
ฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับ แต่งต้ังและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  

- บุคคล/หน่วยงานอื่นทีไ่ม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  

- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  

- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  

- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  

- ผู้มีสทิธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย
หมายถึง ผูท้ี่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางออ้ม จากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลห้วยแม่เพรยีง
การจัดการข้อรอ้งเรยีน หมายถึง มคีวามหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อ
ร้องเรยีน ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมลู ผู้
ร้องเรยีนหมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีสว่นได้เสียทีม่าติดต่อยังศูนยร์ับเรื่องรอ้งเรยีน 



องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยแม่เพรยีงผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถปุระสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/ การร้อง
ขอข้อมลู ช่องทางการรบัข้อร้องเรยีนหมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรือ่ง
ร้องเรยีนเช่น ติดต่อด้วย ตนเอง รอ้งเรยีน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ 
เจ้าหน้าที่หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อรอ้งเรยีนของหน่วยงาน ข้อร้องเรียน
หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคอื เช่น  

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เชน่ เรื่องราวรอ้งทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /รอ้งทุกข์ 

  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ยุติ                                 ไม่ยุต ิ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่
รับผิดชอบ ด าเนินการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 

สิ้นสุดการด าเนินการ รายงานผล
ให้ผู้บริหารทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์
ทราบ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยแม่

เพรียง (๑๕ วัน) 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์  

032-706-441  

โทรสาร 032-706-440  

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์
ทราบ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
อบต.ห้วยแม่เพรียง หรือเพจ

องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยแม่
เพรียง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต.ห้วย
แม่เพรียง 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ ของหน่วยงาน  

๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน  

๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย ์ 

๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่ง เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เขา้มายังหน่วยงาน
จาก ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังน้ี  
ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการ รับข้อร้องเรยีน 
/ ร้องทุกข ์เพื่อประสานหาทาง แก้ไข
ปัญหา 

หมาย
เหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการ
ร้องเรียน 

ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
www.huaymaepriang.go.th/ 

 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ ทุกครั้งท่ีมีการ
ร้องเรียน 

ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางเฟชบุ๊ค อบต.ห้วยแมเ่พรียง ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางเพจช่ือ องค์การบริหารส่วน 
ต าบลห้วยแม่เพรยีง 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

 

การบันทึกข้อร้องเรียน  

-กรอกแบบฟอร์มบันทกึข้อร้องเรยีน / รอ้งทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ที่อยู่ 
หมายเลขโทรศพัท ์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ และสถานที่เกิดเหตุ  

- ทุกช่องทางที่มีการรอ้งเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบนัทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลง
สมุดบันทึกข้อรอ้งเรยีน / ร้องทุกข ์
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การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ  

- กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่
เกีย่วข้อง เพื่อให้ข้อมลูแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี 

- ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บรกิารของ
หน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมลูฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน 
เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไป ยังผู้บริหารเพือ่สั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดย
เบื้องต้นอาจโทรศพัท์แจ้งไปยังหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง  

- ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของอบต.ห้วยแม่เพรียง ให้
ด าเนินการประสาน หน่วยงานภายนอกทีเ่กี่ยวข้อง เพือ่ให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง 
ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้รอ้งเรยีนท าหนังสือรอ้งเรยีน
ความไม ่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหาร
พิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที ่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้
ร้องเรยีนทราบ ต่อไป  

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

ให้หนว่ยงานที่เกี่ยวขอ้งรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วนัท าการ 
เพื่อเจ้าหนา้ที ่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ  

- ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ให้ผู้บรหิารทราบ
ทุกเดือน  

- ให้รวบรวมรายงานสรปุข้อร้องเรียนหลังจากสิน้ปีงบประมาณ เพื่อน ามา
วิเคราะห์การจัดการ ข้อร้องเรยีน / รอ้งทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป  

 

 



มาตรฐานงาน  

การด าเนินการแก้ไขขอ้ร้องเรยีน / รอ้งทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่
ก าหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรยีน / รอ้งทุกข์ ให้ศูนย์รับเรือ่งราวรอ้งทุกข์อบต.               
ห้วยแม่เพรียง ด าเนินการ ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกีย่วข้อง 
ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกขใ์ห้แล้ว เสร็จภายใน ๑๕ วัน ท าการ  

แบบฟอร์ม  

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / รอ้งทุกข์  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
 

ภาคผนวก 
 
 
 

 

 

 

 

 



 

แบบร้องทุกข-์ร้องเรียน (กรณีพบการทุจริต) 

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

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

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

เรียน นายกองค์การบรหิารส่วนต าบลห้วยแมเ่พรียง  

ด้วยข้าพเจา้.........................................................ที่อยู่........................................... 
...................................................................................................................................... 
หมายเลขโทรศพัท์ที่ติดต่อได้........................................................................................... 
ขอร้องเรียนการพบเห็นการกระท าที่น่าจะเป็นการทุจริต ซึ่งขอให้รายละเอียดดังนี้
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................  

ในการนี้ ขา้พเจ้าขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลห้วยแม่เพรยีง ได้ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง เพื่อป้องกันหรือแก้ไขมิให้ เกิดการกระท าทีไ่ม่ถูกต้อง หรอืผิดกฎหมาย 
รวมทั้งผลกระทบที่อาจเกิดแก่การบริหารจัดการของ อบต.ห้วยแม่เพรยีง ได้  

 

ขอแสดงความนับถือ  

 

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

หมายเหตุ : การให้ข้อมลูรายละเอยีดที่ครบถ้วน จะเป็นประโยชน์ต่อการสอบหา
ข้อเท็จจริงเพื่อจัดการเรือ่ง ร้องเรียนของท่านไดต้ามความประสงค์ 


