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ค าน า 
 

  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไป เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ    
จัดจ้าง และ เรื่องร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ ) ขององค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็น
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การ
บริหารต าบลบุโพธิ์ ทั้งในเรื่อง ร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน  ความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ ข้อยุติ ให้มีความ
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เพ่ือ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ า เป็นต้องมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 

คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
                                                     องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
สารบัญ 

                                                                                                    หน้า 
บทที่ 1 บทน า           1 
          หลักการและเหตุผล          1 
 วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ        1 

ขอบเขต           1 
กรณีร้องเรียนเรื่องทั่วไป         1 
กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง       2 

 
บทที่ 2 ประเด็นเกี่ยวกับการร้องเรียน        3 

ค าจ ากัดความ          3 
ช่องทางการร้องเรียน         4 
 

บทที่ 3 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      6 
 
บทที่ 4 แผนผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนทุจริตและประพฤติมิชอบ    7 
 
บทที่ 4 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         8 
 
ภาคผนวก 

แบบต าร้องทุกข์/ร้องเรียน(ด้วยตนเอง) (แบบค าร้องเรียน 1) 
แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน(โทรศัพท์) (แบบค าร้องเรียน 2) 
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน1) 
แบบค าแจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน(ตอบข้อร้องเรียน 2 ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 1 บทน า 
 
1. หลักการและเหตุผล  
                     ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง       
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่อ งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความ
จ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ 
  

                     ประกอบกับได้มีการการประชุมชี้แจงการด าเนินโครงการประเมิน คุณธรรมและความโปร่ง 
ใสในการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) 
ประจ าปี งบประมาณ พ.ศ.2566 ได้แจ้งว่า ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติได้ท า บันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับ กระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 
Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 โดยทางส านักงาน
คณะกรรมการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรม
การด าเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสานักงาน
คณะกรรมการป้องกัน และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  
 

                   จึงได้จัดทาคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน 
การจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 
 2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
              1) เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
    2) เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
    3) เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ  
    ๔) เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 
ทราบกระบวนการ  
    ๕) เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ    
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
3. ขอบเขต  
     1) กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
        1.1) สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
        1.2) ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ
บริการจาก ศูนย์บริการ 

 



- 2 - 
 
        1.3) แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, 
ขอ   อนุมัติ/ อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
        1.4) ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของ   
ผู้ขอรับบริการ 
                    1.5) เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการกรณีข้อ
ร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่  ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
      - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้
ขอรับ บริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 - 2 วัน  
                - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้
ข้อมูลกับผู้ ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ด าเนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดาเนินการต่อไปภายใน 1-2 
วัน  
      - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการ
ติดต่อกลับ หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน 
 
    2) กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
         2.1) สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
        2.2) ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ
บริการจากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  
        2.3) แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อานวยการกองคลัง 
เพ่ือเสนอเรื่อง ให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
       - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะ
ให้ ข้อมูลกับผู้ ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับ
บริการถือว่ายุติ  
      - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบของ องค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการ
ทราบและ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อ 
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
      - กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ 
รอการติดต่อกลับหรือ สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ โทรศัพท์044-
666-282  
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        2.4) สถานที่ตั้ง ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ เลขที่ 189 หมู่ 1 
ต าบลบุโพธิ์  อ าเภอล าปลายมาศ  จังหวัดบุรีรัมย์ 
        2.5) หน้าที่ความรับผิดชอบ เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับ เรื่องปัญหาความ ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



บทท่ี 2 ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
 
    ค าจ ากัดความผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
             ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือ
บุคคล/นิติบุคคล 
          * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กร
ปกครอง ส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับ
ของรัฐและ หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  
   ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและ
ผู้ปฏิบัติงาน ประเภท อ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับ
แต่งตั้งและถูกสั่งให ้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  

- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

   ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อมจาก การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลบุโพธิ์ 
    การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มี
ส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การ บริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/ การร้องขอข้อมูล  
    ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
    เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ข้อร้องเรียน 
หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภทคือ เช่น 
    - ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน  
    - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น ค าร้องเรียนหมายถึง       
ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง  
    -ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนอง หรือมี 
รายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้ 
    การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการ
ร้องเรียน ต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ การจัดการเรื่องร้องเรียน 
หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทา
ความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
    - การร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
    “ทุจริต” หมายความว่า การแสวงหาผลประโยชน์ที่มิควรได้โดยชอบด้วยกฎหมาย ส าหรับ
ตนเองหรือผู้อื่น “ประพฤติมิชอบ” หมายความว่า การที่เจ้าหน้าที่ปฏิบัติ หรือละเว้นการปฏิบัติอย่างหนึ่งอย่าง
ใดในต าแหน่ง หน้าที่ หรือใช้อ านาจหน้าที่ในต าแหน่งหรือหน้าที่อันเป็นการฝ่าฝืนกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ  
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ค าสั่ง อย่างหนึ่งอย่างใด ซึ่งมุ่งหมายจะควบคุมดูแลการรับ การเก็บรักษา หรือการใช้เงินหรือทรัพย์สินของส่วน
ราชการ  ไม่ว่าการปฏิบัติหรือละ  เว้นการปฏิบัตินั้นเป็นการทุจริตด้วยหรือไม่ก็ตาม  
    “ข้อร้องเรียนการทุจริต” หมายถึง ข้อร้องเรียนเรื่องทุจริต การปฏิบัติหรือละเว้นการปฏิบัติ
หน้าที่โดยมิชอบ ของเจ้าหน้าที่ และข้อกล่าวหาเจ้าหน้าที่ที่ไม่ได้ปฏิบัติหน้าที่ราชการด้วยความรับผิดชอบต่อ
ประชาชนไม่มีคุณธรรม จริยธรรม ไม่ค านึงถึงประโยชน์ส่วนรวมเป็นที่ตั้ง ไม่มีธรรมาภิบาล ตามที่กฎหมาย 
ระเบียบ แบบแผนของทางราชการที ่เกี่ยวข้องก าหนดไว้  
 

 หลักเกณฑ์และรายละเอียดการร้องเรียน 
    1. เรื่องที่จะน ามาร้องเรียนต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย อัน
เนื่องมาจาก เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ในเรื่องดังต่อไปนี้ 
        1.1 กระท าการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ  

   1.2 กระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการ  
   1.3 ละเลยหน้าที่ตามท่ีกฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ  
   1.4 กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่หรือขัดไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  
 

    2. เรื่องท่ีร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจริง หรือมีพยานหลักฐานอ่ืนใดอันแสดงว่ามีมูล มิใช่ลักษณะ
กระแส ข่าวที่สร้างความเสียหายแก่บุคคลที่ขาดหลักฐานแวดล้อมที่ปรากฏชัดแจ้ง หรือไม่มีพยานบุคคลมา
สนับสนุน 
   3. ข้อร้องเรียนให้ใช้ถ้อยค าสุภาพและต้องระบุข้อมูลดังต่อไปนี้  

    3.1 ชื่อและท่ีอยู่ผู้ร้องเรียน  
    3.2 ชื่อหน่วยงานหรือเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้องที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน 

        3.3 การกระท าทั้งหลายที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน พร้อมทั้งข้อเท็จจริงหรอพฤติการณ์
ตามสมควรที่ เกี่ยวกับการกระท าดังกล่าว 

    3.4 ค าขอของผู้ร้องเรียน  
    3.5 ลายมือชื่อของผู้ร้องเรียน  
    3.6 ระบุ วัน เดือน ปี  
    3.7 ระบุพยานหลักฐาน พยานวัตถุ พยานบุคคล (ถ้ามี) 
 

    4. กรณีการร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ จะรับพิจารณาเฉพาะรายที่ระบุหลักฐาน
กรณีแวดล้อมท่ีปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลที่แน่นอน  
 

   5. ข้อร้องเรียนที่อาจไม่รับพิจารณา  
    5.1 ข้อร้องเรียนที่มิได้ท าเป็นหนังสือ  
    5.2 ข้อร้องเรียนที่ไม่ปรากฏพยานหลักฐาน อันจะพอให้เชื่อได้ว่ามีมูลตามที่ร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 



บทท่ี 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               ยุติ                                 ไม่ยุติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.ร้องเรยีนด้วยตนเอง 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท ์

ไม่ยุตเิรื่องแจ้งผูร้้องเรียน 

ร้องทุกข์ทราบ  1 วัน 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 7 วัน 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ อบต.บโุพธิ ์

4.ร้องเรยีนทาง face book 

5.ร้องเรยีนทาง Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 1วัน 

แจ้งผลให้ศูนยร์ับร้องเรียน 

อบต.บุโพธ์ิ ทราบ  1 วัน 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล
ผู้บังคับบัญชาหรืออ าเภอล าปลาย
มาศทราบ 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน 

ร้องทุกข์ทราบ  1  วัน 



บทท่ี 4 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
    1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดาเนินการ  
    3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ ทราบ เพ่ือความสะดวกในการ 
ประสานงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบ          
ข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ ตามท่ีก าหนด ดังนี้  
 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ รับ
ข้อร้องเรียนเพื่อ ประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรม 
องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 

ทุกครั้งที่มี ผู้ร้องเรียน ภายใน ๑-2 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์(๐44)666-282  ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันท าการ  
ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันท าการ  
ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันท าการ  
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ภาคผนวก 
(แบบค าร้องเรียน 1) 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 
      ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

                                                        องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 
วันที่..............เดือน...................พ.ศ. ......................... 

เรื่อง..................................................................................................................................................... .................. 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 
  ข้าพเจ้า..........................................................อายุ.............อยู่บ้านเลขท่ี...........หมู่ที่................. 
ต าบล........................อ าเภอ..........................จังหวัด..............................โทรศัพท์..................... ...........................                      
อาชีพ...................................................ต าแหน่ง...................................................................................................  
ถือบัตร.......................................................เลขที่......................................................... ......................................... 
ออกโดย.....................................................วันที่ออกบัตร.............................บัตรหมดอายุ................................... 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ 
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง
............................................................................................................................. .................................................
..............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .................................................
....................................................................................................................................................................... ....... 
   ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับร้องว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดี
รับผิดชอบทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 
    โดยข้าเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน(ถ้ามี) ได้แก่ 

1)...............................................................................................จ านวน................ชุด  
2)..............................................................................................จ านวน................ชุด  
3)..............................................................................................จ านวน................ชุด  
4)..............................................................................................จ านวน................ชุด  

จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
                                                
                                                     (ลงชื่อ)...................................................... 
                                                          (.........................................................) 

              ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 



(แบบค าร้องเรียน 2) 
แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) 

      ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
                                                        องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 

วันที่..............เดือน...................พ.ศ. ......................... 
เรื่อง....................................................................................................................... ................................................ 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 
  ข้าพเจ้า..........................................................อายุ.............อยู่บ้านเลขท่ี...........หมู่ที่........... ...... 
ต าบล..............................อ าเภอ..........................จังหวัด..............................โทรศัพท์............... ...........................                      
อาชีพ...................................................ต าแหน่ง.............................................................. ..................................... 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ 
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง
............................................................................................................................. .................................................
........................................................................................................................................................................ ......
............................................................................................................................. .................................................
....................................................................................................................................................................... .......
.............................................................................................................................................................. ................
................................................................................................................... ........................................................... 
โดยขออ้าง 
............................................................................................................................. .................................................
......................................................................................................................................... .....................................
.............................................................................................. ................................................................................
............................................................................................................................. ....เป็นพยานหลักฐานประกอบ 
  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับร้องว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และเจ้าหน้าที่ได้แจ้ง
ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจรับผิดทางกฎหมายได้ 
     
                                                
                                                     (ลงชื่อ)......................................................จนท.ผู้รับเรื่อง 
                                                          (.........................................................) 
                                                    วันที่..............เดือน...........................พ.ศ. ............................ 

                       เวลา........................................................... 
 
 
 

 
 
 
 
 



(ตอบข้อร้องเรียน 1) 
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ร้องทุกข์/ร้องเรียน  

 
ที่ บร83801(เรื่องร้องเรียน)/..........................                              องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 

  189 หมู่ที่ 1 ต าบลบุโพธิ ์
  อ าเภอล าปลายมาศ จ.บุรีรัมย์  
 

                   วันที่..............เดือน...................พ.ศ. ..................... .... 
เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน 
เรียน .......................................................... 
  ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์  
โดยทาง (   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์  (   ) ด้วยตนเอง  (  )  ทางโทรศัพท์  อื่นๆ...................... 
..............................................................................................................................................................................  
ลงวันที่...............................เกีย่วกับเรื่อง............................................................................................... ................ 
...........................................................................................................................นั้น 
  องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้วคาม
ทะเบียนรับเรื่อง เลขที่รับ.........................................ลงวันที่.................................................. ..............และ
องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
   (  )  เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ และได้
มอบหมายให้...................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องด าเ นินการ
ต่อไปแล้วทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
   (  ) เป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตาม
กฎหมาย....................................................................จึงขอให้ท่านด าเนินการตามข้ันตอนและวิธีการที่กฎหมาย
นั้นบัญญัติไว้ต่อไป 
   
    จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
      

ขอแสดงความนับถือ 
     
 
 
 
                                                
ส านักงานปลัด อบต. 
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 
โทร.044 666 282 

 
 
 
 



 (ตอบข้อร้องเรียน 2) 
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ร้องทุกข์/ร้องเรียน  

 
ที่ บร83801(เรื่องร้องเรียน)/..........................                               องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 

   189 หมู่ที่  1 ต าบลบุโพธิ ์ 
   อ าเภอล าปลายมาศ จ.บุรีรัมย์   
 

                   วันที่..............เดือน...................พ.ศ. ......................... 
เรื่อง แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
เรียน ............................................................................ 
อ้างถึง หนังสือ อบต.บุโพธิ์ ที่ บร 83801/.........................ลงวันที่............................................... 
สิ่งที่ส่งมาด้วย  1. .....................................................................................................................................  
         2. ............................................................................................................................. ......... 
 
  ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความลายละเอียดแจ้งแล้ว นั้น       
  องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า.......................................  
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตาม
สิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้  ทั้งนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 
    

  จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
      

ขอแสดงความนับถือ 
     
   
 
 
                                              
ส านักงานปลัด อบต. 
งานนิติกร 
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 
โทร.044 666 282 

 
 
 
 



 
 
 
 

     
ค าร้องเรียน 

เรื่องการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ 

     ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน.................................................เบอร์โทรศัพท์................................................... ............. 
ที่อยู่.............................................................................................................. ....................................................... 
ชื่อ-สกุล ผู้ถูกร้องเรียน...............................................................สังกัด.................................... ............................. 
ต าแหน่ง/ระดับ หรือข้อมูลที่สามารถชี้และทราบตัวผู้ถูกกล่าวหาได้....................................................................  
............................................................................................................................. ................................................ 
รายละเอียดเรื่องร้องเรียน.................................................................................................... ................................ 
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................. ............................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .................................................
........................................................................ ......................................................................................................
............................................................................................................................. .................................................  
............................................................................................................................. .................................................
..............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
  
                                                     (ลงชื่อ)......................................................ผู้ร้องเรียน 
                                                          (.........................................................) 
                                                    วันที่..............เดือน...........................พ.ศ. ............................  
 
ค าแนะน าการท าหนังสือร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
   1. ข้อร้องเรียนให้ใช้ถ้อยค าที่สุภาพและรายละเอียดการร้องเรียนดังนี้ 

1.1 ชื่อ-สกุล ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ 
    1.2 ชื่อ-สกุล ต าแหน่ง สังกัดของผู้ถูกร้องเรียนหรือข้อมูลที่สามารถบ่งชี้หรือสืบทราบตัวผู้ถูก
ร้องเรียนได้ 

1.3 บรรยายการกระท าที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน โดยระบุข้อมูลดังนี้ 
   1.3.1 การกระท าที่เป็นเหตุแห่งการร้องเรียน 
   1.3.2 มีข้ันตอนหรือรายละเอียดการกระท าเหตุนั้นอย่างไร 
   1.3.3 ระบุพยานหลักฐาน พยานวัตถุ (ถ้ามี) 
     2. ลงลายมือชื่อ และเขียนชื่อ-สกุล ด้วยตัวบรรจง พร้อมแจ้งที่อยู่ของผู้ร้องเรียนให้ชัดเจน เพ่ือให้ทาง
องค์การบริหารส่วนต าบลบุโพธิ์ติดต่อกับผู้ร้องเรียนได้  



 


