
 

 
 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน   
และรองเรียนการทุจริตและประพฤติ

มิชอบของเจาหนาท ี่ 
 
 
 

 
องคการบริหารสวนตําบลแมลาน 

อําเภอลี้  จังหวัดลําพูน 



คํานํา 
 

คูมือปฏิบัติงานดานรับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน และรองเรียนการทุจริตและประพฤติ 
มิชอบของเจาหนาที่ ขององคการบริหารสวนตําบลแมลาน จัดทำข้ึน เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการ 
ปฏิบัติงาน ดานรับเรื่องรองทุกขรองเรียน เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาด วย 
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกำหนดแนวทางปฏิบัตริาชการ มุงใหเกิด 
ประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน                   
ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความ 
คุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 
ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการ 
ใหบริการสม่ํ า เสมอ ทั้ งน้ีการจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ให มีความรวด เร็ วและมีประ สิท ธิภาพ                 
เพ่ือ ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จำเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทาง 
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่ 2 ประเด็นเกี่ยวของกับการรองเรียน  

 คําจํากัดความ 2 

บทที่ 3 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข  

และรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาที ่อบต.แมลาน  

 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข  

และรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาที ่อบต.แมลาน 3 
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ภาคผนวก 
   แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องรองเรียน รองทุกข และรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของ  
    เจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลแมลาน 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

๑. หลักการและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี.ศ.๒๕๔๖                       
ได กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิ 
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน                      
มี การปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง 
ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ําเสมอ ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการปองกัน                   
และปราบปรามการทุจริตแหงชาติ ไดทำบันทึกขอตกลงความรวมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมสงเสริม 
การปกครองทองถ่ิน Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจำปงบประมาณ พ.ศ.2558 
โดยทางสำนักงานคณะกรรมการ ปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการ 
ประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของ 
องคการบริหารสวนตําบลแมลาน จึง ไดจัดทำคู มือป ฏิบัติ งานดรองทุกข /รองเรียน เพ่ือเปนกรอบ 
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

1. วัตถุประสงค  
             1. เพ่ือใหเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลแมลาน ใชเปนแนวทางในการ ปฏิบัติงานใน การรับเรื่องรองเรียน 
รองทุกขฯ หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมี ประสิทธิภาพ 
  2.เพ่ือใหการดำ เนินงานจัดการข อรองเรียน  รองทุกข ฯ  ขององคการบ ริหารสวนต ำบล                   
แมลาน มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพ่ือส รา งมาตรฐานการป ฏิบั ติ งานที่มุ งไป สูการบ ริหารคุณ ภาพทั่ วทั้ งองค กรอยา งม ี                
ประสิทธิภาพ 

          4.เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของ อบต.แมลาน ทราบกระบวนการ  
         ๕.เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน 
รองทุกขฯ ที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. ขอบเขต  
          1.สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
          2.ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจากศูนยบริการ 
          3.แยกปร ะ เภท งา นบ ริก ารตา มค วาม ปร ะสงค ขอ งผู ขอรับ บริ การ  เชน  ป รึกษา ,กฎหมาย 
ขออนุมัติ/อนุญาต,ขอรองเรียน/รองทุกข/รองเรียนและประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ องคการบริหารสวนตําบล   
แมลาน /แจงเบาะแส 

               4.ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการ เพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
  5.เจาหนาที่ดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ ในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ 
เพ่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ 
4. หนาที่ความรับผิดชอบ 
   รับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข/รองเรียนและประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ องคการบริหารสวนตําบล
แมลาน และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 
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บทที่ 2  
ประเด็นเกี่ยวของกับการรองเรียน 

1. คําจํากัดความ 
 - ผูรับบริการ หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 
 - ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม  
จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน/ หมูบานเขตตําบลแมลาน               
 - การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน รองทุกข             
และประพฤติมิชอบของเจาหนาที่ อบต.แมลาน ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอ
ขอมูล   
        - ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอ องคการบริหารสวนตําบลแมลาน               
ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน /รองทุกข/ รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ
ของเจาหนาที่ อบต.แมลาน/ การใหขอเสนอแนะการใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/ การรองขอขอมูล 
 - ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง
รองเรียน ทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book/ Line  
 - เจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 - เจาหนาที่ของ อบต.แมลาน หมายถึง นายกอบต. รองนายกอบต. เลขานุการนายกอบต. สมาชิกสภา
อบต.พนักงานสวนตําบล ลูกจางประจํา และพนักงานจาง  
 คํารองทุกข/ รองเรียน หมายถึง คําหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศูนยรับเรื่องรองทุกข/
รองเรียน หรือระบบการรับคํารองเรียนเอง มีแหลงที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยางชัดเจน                             
หรือมีนัยสําคัญที่เช่ือถือได 
 - ขอรองเรียน หมายถึง ขอรองเรียนทั่วไป เชน เรื่องราวรองทุกขทั่วไป รองเรียนและประพฤติมิชอบของ
เจาหนาที่ อบต.แมลาน ขอคิดเห็น คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการ
ใหบริการของหนวยงาน 
 - การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองทุกข/รองเรียน ที่ไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆ      
มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาที ่
        - การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนที่ 
ไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 
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บทที่ 3 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองทุกข/รองเรียน/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเจาหนาที่ องคการบริหารสวนตําบลแมลาน  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

             ยุติ                          ไมยุติ 

 
 
       
 
 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

ประสานงานหนวยงานที่รับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

รับเร่ืองรองทุกข / รองเรียน ฯ 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 
     081-4736884 

๔. รองเรียนทาง Facebook/Line 

๕. รองเรียนผานตู/กลองรับความคิดเห็น 

๖. โทรศัพทสายตรงถึงนายก 

องคการบริหารสวนตําบลแมลาน 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 
   http://www. maelan.go.th 

ยุติเร่ืองแจงผูรองทุกข/
รองเรียน ฯ 

การรับแจงเร่ืองราวรอง
ทุกข/รองเรียน ฯ 

ส้ินสุดการดําเนินการรายงานผล
ใหผูบริหารทราบ 



-4- 
 

 
บทที่ 4 

 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
1. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองทุกข / รองเรียนฯ ของหนวยงาน 
- จัดทําคําส่ังแตงตั้งเจาหนาที่รับผิดชอบเรื่องราวรองทุกข / รองเรียนฯ 
- แจงผูรับผิดชอบตามคําองคการบริหารสวนตําบลแมลาน เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน 
 

2. การรับและตรวจสอบขอรองทุกข/รองเรียนฯ จากชองทางตาง ๆ 
 
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองทุกข / รองเรียนฯ ที่เขามายังหนวยงานจาก 
ชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังน้ี 
 

ชองทาง      ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

  ระยะเวลาดําเนินการ 
 รับขอรองทุกข / รองเรียน 

เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 

สวนงานที่
รับผิดชอบ  

   

รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน  1 วันทาํการ 
งานธุรการ  
สํานักปลัด 

      

ทางไปรษณีย ทุกครั้ง ภายใน  ๑ วันทําการ 
งานธุรการ  
สํานักปลัด 

รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวันทําการ ภายใน  ๑ วันทาํการ งานธุรการ  
สํานักปลัด www.maelan.go.th     

รองเรียนผานตู/กลองรับความ          ทุกวันทําการ ภายใน  ๑ วันทาํการ งานธุรการ  
สํานักปลัด        คิดเห็น     

    จดหมายถึงนายกองคการ
บริหารสวนตําบลแมลาน 

ทุกวันทําการ ภายใน  ๑ วันทาํการ นายกฯ  
อบต.แมลาน 

     
รองเรียนทางโทรศัพท ทุกวันทําการ ภายใน  ๑ วันทาํการ งานธุรการ  

สํานักปลัด         081-4736884     

รองเร ียนทาง Face Book/Line ทุกวันทําการ ภายใน  ๑ วันทาํการ งานธุรการ  
สํานักปลัด      

 
3. การบันทึกขอรองเรียน 

 
- กรอกแบบฟอรมบันทึกขรองทุกข / รองเรียน ฯ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ที่อยู หมายเลข 

โทรศัพทติดตอ รองทุกขเรื่อง / รองเรียนฯ และสถานที่เกิดเหตุ 
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                   การรับแจงเรื่องราวรองทุกข 
 
         การรับแจงเรื่องราวรองทุกข / รองเรียนการทุจริตและประพฤตชิอบของเจาหนาที ่อบต.แมลาน 
 
 
                                                                       
 

                                                                   เขียนคํารอง 
 

    
            ติดตอสอบถาม / รับเรื่อง  
                                                                                        นางชันันชิดา  สุทธิ  

                              เจาพนักงานธุรการ

 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
 
 
 
                                ตรวจสอบขั้นตน                            
                                                                                                               นายกิตติ   ธงสิบสอง 
                                                                                                                  หัวหนาสํานักปลัด 

 
 
 
 
                           
  
                                                                                            
                                       อนุมัติ / ส่ังการ                  พิจารณาขั้นตน 
                          นายโสภณ  มีมัง                                            นายสมสมัย  ปองนาน 
              นายกองคการบริหารสวนตําบลแมลาน                                         ปลัดองคการบริหารสวนตําบลแมลาน 

 
 
                                 

ผูขอรับบริการ 

แจงตอบรับการดําเนินการ
ใหผูขอรับบริการทราบ 

ภายใน 15 วัน 

แจงหัวหนาสวน              
ที่เกี่ยวของกับเรื่อง          

ที่รองทุกข รองเรียน ฯ 
ดําเนินการ 



 
 
 

ประชาชน                 
เขียนคํารอง          

แจงเหตุ           
รองเรียน/รองเรียน

ฯ 

 
 
 

เจาหนาที่ 
ปฏิบัติการบรรเทา 
ความเดือดรอน 

 
 
 

แจงหนวยงาน   
เจาของเร่ืองที่

รับผิดชอบบรรเทา
คามเดือดรอน 

 
 

 
 
 

แจงผลการ 
ดําเนินการแก 

ประชาชน 
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ข้ันตอนการรับแจง 

เรื่องราวรองทุกข / รองเรียน / รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เจาหนาที่ อบต.แมลาน 

 
 
 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

 
         1. 

     
         2. 

 
         3. 

 
         4. 

 1 วนั   1 วนั 10 วนั   3 วนั 

รวมระยะเวลาใหบริการไมเกิน 15 วัน/ราย 
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4. การติดตามแกไขปญหาขอรองทุกข / รองเรียน/รองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจาหนาที่        
อบต.แมลาน 
  ใหเจาหนาที่ทีเ่ก่ียวของรายงานผลการดําเนินการตามลําดับบังคับบัญชา ใหทราบภายใน 5 
วันทําการ และแจงใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วัน 
 
5. การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 
  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากส้ินปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการ
ขอรองทุกข / รองเรียน ฯ ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา               
องคกร ตอไป 
 
6. มาตรฐานงาน 
  การดําเนินการแกไขขอรองทุกข / รองเรียนฯ ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 



คํารองทั่วไป 
 

เขียนที่ องคการบริหารสวนตําแมลาน 
 

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

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

เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลแมลาน 
 

ขาพเจา...........................................................อายุ.........ป เช้ือชาติ.....................สัญชาติ..................  
หมายเลขบัตรประจําตัวประชาชน.............................................................อยูบานเลขที่..............หมูที่.........  
ตําบล...........................อําเภอ.....................จังหวัด..............................เบอรโทร............................................... 

 
มีความประสงค........................................................................................................................................ 

 
............................................................................................................................. .................................................. 

 
............................................................................................................................................................................... 

 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 
ขอแสดงความนับถือ 

 
(ลงช่ือ)............................................................ผูย่ืนคํารอง  

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

(ลงช่ือ)...................................................เจาหนาที่                 

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

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

 
 
 
 
(ลงช่ือ)...............................................หัวหนาสวน 
 

(...............................................) 
 
วันที่..................................................................... 

- ความเห็นของปลัดองคการบริหารสวนตําบลแมลาน        - ความเห็นของนายกองคการบริหารสวนตําบลแมลาน 
 

.............................................................................

. 

 
.................................................................................... .. 

 
(ลงช่ือ)................................................................... 
               (นายสมสมัย   ปองนาน) 
     ปลัดองคการบริหารสวนตําบลแมลาน 

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

 
 
(ลงช่ือ)....................................................................  
                (นายโสภณ   มีมัง) 
    นายกองคการบริหารสวนตําบลแมลาน  
วันที่..................................................................... 


