
 

แนวทาง ขั้นตอน และกระบวนการจดัการเรื่องรองเรียน รองทุกข และแจงการทุจริต  

ขององคการบริหารสวนตำบลทางาม อำเภอเมืองปราจีนบรุี จังหวัดปราจีนบุร ี

 
 

 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธ ีการบริหารกิจการบานเมืองที ่ด ีพ.ศ.2546                                  

ไดกำหนด แนวทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง      

เพ ื ่อตอบสนองความ ต องการของประชาชน ให เก ิดความผาส ุกและความเป นอย ู ท ี ่ด ีของประชาชน                    

เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มี ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกิน

จำเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอ สถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการ

ตอบสนอง ความตองการ และมีการประเมินผลการ ใหบริการอยางสม่ำเสมอ พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของ

ราชการ พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและ วิธ ีการบริหารกิจการบานเมืองที ่ดี              

พ.ศ. 2546 และนโยบายของรัฐบาลที่ใหสวนราชการ บริการขอมูลขาวสารสู ประชาชน รับเรื่องราวรองทุกขของ

ประชาชน ตลอดจนประสานงาน ติดตามเรงรัดการดำเนินงานเกี่ยวกับการบริการ ประชาชน ดังนั้น เพื่อใหเปนไป

ตามระเบียบ หลักเกณฑที่เกี ่ยวของ และสอดคลองกับนโยบายของรัฐบาล ตลอดจนเพื่อใชเปนแนวทางการ

ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ และสรางความเขาใจในวิธีการบริหาร จัดการเรื่องรองเรียน แกประชาชนผูรับบริการ 

และผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตำบลทางาม จึงไดจัดทำแนวทาง ขั้นตอน และกระบวบการจัดการ

ขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตำบลทางาม ขึ้น 

 

1. สวนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการเรื ่องรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/       

คำชมเชย และกำหนดผูรับผิดชอบวิเคราะหเพื่อกำหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการใหบริการเพื่อสนอง       

ตอความ ตองการของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยการจัดทำขั้นตอนและแนวทางปฏิบัติ  

2. รับเรื ่องราวรองทุกข รองเรียน ขอความเปนธรรม ขอความชวยเหลือ ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น           

คำชมเชย ตลอดจนแจงเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหนาที่อันมิชอบของเจาหนาที่รัฐ 

 

 

1. เพื ่อใหการดำเนินงานการจัดการเรื ่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตำบลทางาม มีแนวทาง 

ขั้นตอน และ กระบวนการปฏิบัติงานอยางเปนระบบ  

2. เพื่อสรางความเขาใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน ชองทางการรับเรื่องรองเรียน และการ 

ประสานงานผูที่เกี่ยวของทั้งหนวยงานภายในและภายนอก แกผูรับบริการ  

3. มีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการเรื่องรองเรียนที่กำหนดไวอยาง    

มีประสิทธิภาพ และสอดคลองกับนโยบายผูบริหารทองถิ่น นโยบายจังหวัดปราจีนบุรี และนโยบายรัฐบาล 

 

 

หลักการและเหตุผล 

หนาทีค่วามรบัผิดชอบ 

วัตถุประสงค 
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 กระบวนการทำงาน แตงตั ้งผู ร ับผิดชอบการจัดการเรื ่องรองเรียนของหนวยงาน การรับและ

ตรวจสอบ เรื ่องรองเรียนจากชองทาง ตางๆ การวิเคราะหประเภทเรื ่องรองเรียน การแจงกลับผู รองเรียน          

การประสานผูที ่เกี ่ยวของ ในหนวยงาน เพื่อดำเนินการแกไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการเรื ่อง

รองเรียนของหนวยงานใหผูบริหารทราบ 

 

 

การจัดการเรื่องรองเรยีน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องรองเรียน/ขอเสนอแนะ/ 

ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล  

ผูรองเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป เจาหนาที่ภาครัฐ หรือผูมีสวนไดสวนเสีย 

ที่มา ติดตอยังองคการบริหารสวนตำบลทางาม ผานชองทางตางๆ โดย

มีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การให ขอเสนอแนะ/   การ

ใหขอคิดเห็น/การชมเชย/ การรองขอขอมูล 

  ชองทางการรับเรื่องรองเรียน    หมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่อง    

        รองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง ชองทางโทรศัพท ทางโทรสาร  

         ทางกลองรับความคิดเห็น และทางเว็บไซต 

เจาหนาที่    หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบการจัดการเรื่องรองเรียนของหนวยงาน 

 ผูที่เก่ียวของในหนวยงาน  หมายถึง หัวหนาสำนักปลัด ผู อำนวยการกอง หัวหนางาน หรือ 

คณะทำงานที่เกี ่ยวของกับการดำเนินการแกไข/ปรับปรุงตามเรื ่อง

รองเรียน  

ประเภทเรื่องรองเรียน   หมายถึง การจำแนกเรื่องรองเรียนออกเปน 3 ประเภทหลัก 

 

 

 1. รองเรียนดวยตนเอง ณ องคการบริหารสวนตำบลทางาม อำเภอเมืองปราจีนบุรี จังหวัดปราจีนบุรี 

25000 

 2. เว็บไซต www.thangam.go.th 

 3. โทรศัพทหมายเลข 037-216120 

 4. กลองแสดงความคิดเห็น หนาองคการบริหารสวนตำบลทางาม  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอบเขต 

คำจำกัดความ 

ชองทางการรองเรียน 

http://www.thangam.go.th/
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อำนาจหนาทีข่องเจาหนาทีผู่รับผิดชอบจดัการเรื่องรองเรียนฯ 

 1. ผูบริหารทองถิ่น มีอำนาจในการแตงตั้งเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการเรื่องรองเรียน   

สั่งการ และ พิจารณาใหความเห็นชอบเกี่ยวกับการดำเนินการแกไชปญหาเรื่องรองเรียน 

  2. ผูบริหารทองถิ่น และผูอำนวยการกองที่เกี่ยวของ มีอำนาจในการพิจารณาและอนุมัติ

การตรวจสอบ ติดตาม แกไขปญหาเรื่องรองเรียน และพิจารณาผลตรวจสอบ 

  3. เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการเรื่องรองเรียน มีหนาที่ในการกลั่นกรองเรื่องรองเรียน 

ประสานงาน สงเรื ่องรองเรียนใหหนวยงานที ่เกี ่ยวของเพื ่อดำเนินการตรวจสอบพรอมสรุปรายงานผลการ

ตรวจสอบ และ ติดตามผล การแกไขปญหา 

  4. เจาหนาที่ที่เกี่ยวของ มีหนาที่ในการใหความรวมมือในการตรวจสอบและแกไขปญหา 

พรอมทั้ง แจงผลใหผูรองเรียนทราบ และรายงานผลการดำเนินการมายังเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการเรื่องรอง

เรียบ เพ่ือรายงานให หนวยงานที่เกี่ยวของทราบตอไป 

 

 

 

 
ประเภท 

 
นิยาม 

 
ตัวอยางเปนรปูธรรม 

ระยะเวลา
ดำเนนิการ 

 
ผูรับผิดชอบ 

1 ขอคิดเห็น 
ขอเสนอแนะ 
คำชมเชย 
สอบถาม/รองขอขอมูล
เบาะแส 

ผูรองเรียนไมไดรับความ
เดือดรอน แตติดตอมา
เพื่อใหขอเสนะแนะ/ให
ขอคิดเห็น/ชมเชย/แจง
เบาะแส/สอบถามหรือ
รองขอขอมูลจากอบต.
ทางาม 

-การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ใหบริการประชาชน 
-การยกยองชมเชยในการ
ปฏิบ ัต ิงานของเจ าหนาที่
หรือหนวยงานในสังกัด 
-การสอบถามขอมูลเกี่ยวกับ
กิจกรรม/โครงการพัฒนา 
อบต.ทางาม 

3-5 วัน เจาหนาที ่ผู รับผิดชอบ
จัดการเรื ่องรองเร ียน
แ ล ะ ห น  ว ย ง า น ที่
เกี่ยวของ 

2 รองเรียนการใหบริการ
ของหนวยงานในอบต.
ทางาม 

ผู ร องเรียนไดร ับความ
เ ด ื อ ด ร  อ น เ ก ี ่ ย ว กั บ
คุณภาพการใหบร ิการ
ต  า งๆ  ท ี ่ อย ู  ในความ
ร ับผ ิดชอบของสำนัก 
กองงาน โรงเรียน 

-พฤติกรรมการใหบร ิการ
งานตางๆของเจาหนาที ่ใน
หนวยงาน 

ไมเกิน 15 
วันทำการ 

เจาหนาที ่ผู รับผิดชอบ
จัดการเรื ่องรองเร ียน
แ ล ะ ห น  ว ย ง า น ที่
เกี่ยวของ 

3 รองเรียนเจาหนาที่หรือ
หน  ว ย ง านของอบต .    
ทางาม 

-ผู รองเรียนไดรับความ
เส ียหายจาการกระทำ
การใดๆ ของเจาหนาที่
หรือหนวยงานในสังกัด 
-เรื่องที่สรางความเสื่อม
เส ี ยช ื ่ อ เ ส ี ย ง  และมี
ผลกระทบตออบต.ทา
งาม 

-รองเรียนเกี่ยวกับความผิด
วินัยรายแรงของเจาหนาที่ 
-เจาหนาที่ประพฤติมิชอบที่
สอไปในทางทุจริตตางๆ 
-ความไม  โปร  ง ใสในการ
จัดซื้อจัดจาง 
-รองเรียนการบริหารงาน
บุคคล 

ไมเกิน 15 
วันทำการ 

เจาหนาที ่ผู รับผิดชอบ
จัดการเรื ่องรองเร ียน
แ ล ะ ห น  ว ย ง า น ที่
เกี่ยวของ 

ประเภทเรื่องรองเรียน 
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                                    ไมเกี่ยวของ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

                                                                      ไมมีมลู 

 

            

    

 

 

แผนผังขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน 

ผูรองเรียน 

รองเรียนผานศูนยดำรงธรรม

จังหวัดปราจีนบรุ ี
รองเรียนผานชองทางตางๆ

ของ อบต.ทางาม โดยตรง 

โทรสาร 

โทรศัพท 

เว็บไซต/อีเมล 

กลองรับความ

คิดเห็น 

ขอมูลการรองเรียน 

สำนักปลัด พิจารณา

เบื้องตน 
แจงผูรองเรียนทราบ 

เสนอ หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

เสนอผูบริหารทองถิ่น 

พิจารณาสั่งการ 

หนวยงาน/กอง/งาน รับเรื่อง และสงตอไปยังหนวยงาน

ท่ีเกี่ยวของดำเนินการ 

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ

พิจารณา 

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

รายงานผลใหผูบริหารทองถิ่น ทราบ 

แจงผรองเรียนทราบ/รายงานผล 
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา 
1 ผูรองเรียน ติดตอรองเรียนผานทางศูนยดำรงธรรม

จังหวัดปราจีนบุรี หรือรองเรียนผานสำนักงาน
องคการบริหารสวนตำบลทางาม และกลองแสดง
ความคิดเห็น 
 

    -เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของ สำนัก กอง งาน 

ไมเกิน 1 วัน 

2 ตรวจรับและตรวจสอบเรื่องรองเรียนทางชองทาง
ตางๆ 

 -เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของ สำนัก กอง งาน 
 
 

1 วัน 

3 สำนักปลัด พิจารณาและวิเคราะหเรื่องรองเรียน 
     -หากพิจารณาแลวเปนเรื่องที่เกี่ยวของและอยูใน
ความรับผิดชอบของแตละสำนัก กอง งาน ศพด. 
แลวเสนอผูบรหิารพิจารณา 
     -หากพิจารณาแลว เปนเรื่องที่ไมเกี่ยวของและไม
อยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตำบล
ทางาม จะติดตอกลับไปยังผูรองเรียน พรอมทั้งช้ีแจง
ใหผูรองเรียนทราบถึงเหตุผลในการยุติเรื่อง 

 -เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของแตละสำนัก กอง 
งาน 
-หัวหนาสำนัก 
-ผูอำนวยการกอง 
 

1 ช่ัวโมง 

แผนผังแสดงรายละเอียดขั้นตอนกระบวนการ

 

ผูรองเรียน 

ตรวจสอบเรื่องรองเรียน 

จากชองทางตางๆ 

สำนัก กอง งาน  

เกี่ยวของ ไมเกี่ยวของ 
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ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา 
 

4 
หนวยงานที่รับผิดชอบ จัดทำบันทึกใหความเห็น
เสนอผูบริหารทองถิ่น  
 

 -เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของ สำนัก กอง งาน  

1 ช่ัวโมง  

 
5 

ผูบริหารสั่งการไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของเพ่ือ
ดำเนินการตอไป  
 
 

  ผูบริหารทองถิ่น 
 

 1 วัน 

 
6 

ตอไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ เพ่ือดำเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงตอไป  
 

 -เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของ สำนัก กอง งาน 

1 ช่ัวโมง  

7 หนวยงานที่เกี่ยวของตรวจสอบขอเท็จจริง และ
เสนอใหความเห็นใหผูบริหารพิจารณาสั่งการ 
 
 
 
 

 หัวหนาสำนัก 
ผูอำนวยการกอง ที่
เกี่ยวของ 

ไมเกิน 3-5 
วัน 

8 หลังจากหนวยงานที่เกี่ยวของตรวจสอบขอเท็จจริง 
และพิจารณามลู ความผิดแลวจัดทำบันทึกรายงาน
ผลเสนอหัวหนาสำนัก ผูอำนวยการลงนามนำเรียน
ผูบริหารทองถิ่น เพ่ือทราบ 

 หัวหนาสำนัก 
ผูอำนวยการกอง ที่
เกี่ยวของ 

1-2 วัน 

9 ติดตอกลับไปยังผูรองเรียน พรอมทั้งทำหนังสือแจง
ผลการดำเนินการแกไขเพ่ือทราบตอไป 

 -เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
การจัดการเรื่องรองเรียน
ของสำนัก กอง งาน 

ไมเกิน 1 วัน 

เสนอ หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

พิจารณาตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

  
มีมูล ไมเกี่ยวของ 

เสนอผูบริหารทองถิ่น

พิจารณาส่ังการ   

รับเรื่อง / ดำเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 
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• “เรื่องรองเรียนทั่วไป” หมายถึง เรื่องรองเรียนที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ภายใน หนวยงาน 

• “เรื่องรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง” หมายถึง เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางของหนวยงาน 

• “เรื่องรองเรียนการทุจริต” หมายถึง เรื่องรองเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหนาที่โดยทุจริตหรือประพฤติมิ

ชอบของเจาหนาที่ อบต.ทางาม 

 

 

 

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ,ศ. 2546 ระเบียบสำนัก

นายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 กฎ ระเบียบ ขอบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐานการ

ปฏิบัติงานที่เกี่ยวของ 

  

 

 1. ช่ือ ที่อยูของผูรองเรียน/ผูแจงเบาะแส 

 2. วัน เดือน ป ของหนังสือรองเรียน/แจงเบาะแส 

 3. ขอเท็จจริง หรือพฤติการณของเรื่องรองเรียน/เรื่องแจงเบาะแส ปรากฏอยางชัดเจนวามีมูลขอเท็จจริง 

หรือช้ีชองทางการแจงเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจาหนาที่/หนวยงาน จัดแจงเพียงพอที่จะสามารถดำเนินการ

สืบสวน/สอบสวนได 

 4. ระบุพยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถามี) 

 5. ใชถอยคำสภุาพหรือขอความสุภาพ 

คำนิยาม 

กฎหมายท่ีเก่ียวของ 

 

หลักเกณฑในการรับเรื่องรองเรียน/แจงเบาะแสดานการทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 


