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คำนำ 

 

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวซึ่งตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วน
ตำบล พ.ศ.2537 และแก้ไขเพ่ิมเติม ได้บัญญัติให้องค์การบริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวกับการบริหารใน
เขตพ้ืนที่ตำบลหรือเขตที่กำหนด โดยจัดให้มีและบำรุงทางน้ำและทางบก , การรักษาความสะอาดของถนน ทางน้ำ 
ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการกำจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ,ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ , ป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย , ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม , ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็กและเยาวชน ผู้สูงอายุ
และพิการ , คุ้มครอง ดูแลและบำรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม , บำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี 
ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น และปฏิบัติหน้าที่ อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมาย ตามที่มี
กฎหมายกำหนดให้เป็นอำนาจหน้าที่ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

กฎกระทรวงมหาดไทย ได้กำหนดนโยบาย “บำบัดทุกข์ บำรุงสุข” และนโยบายรัฐบาลในการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตและการสร้างระบบราชการที่ใสสะอาด ในการนี้เพ่ือให้การปฏิบัติงานเป็นไปตาม
กฎหมาย งานกฎหมายและคดี สำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวจึงมีหน้าที่ในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของเจ้าหน้าที่ และผู้รับบริการ 

สำหรับแนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์คู่มือฉบับนี้ องค์การบริหารส่วนตำบล       
บ้านพร้าว เป็นคู่มือที่วางแนวทางในการปฏิบัติงานสำหรับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ และเพ่ือให้ประชาชนผู้ใช้บริการ
ทราบถึง กระบวนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ตลอดจนทราบถึงช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน หรือแนะนำการ
ปรับปรุง การปฏิบัติงานของประชาชนผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว และเป็นการปฏิบัติตาม
พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ระเบียบสำนัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการ เรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ และกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐาน
การปฏิบัติงานที่เก่ียวข้อง  

 

 

                         ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว 
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บทที่๑ 
บทนำ 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖               
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่ งให้ เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                     
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น                     
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

ประกอบกับโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) โดยสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติได้ทำบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  
Integrity and Transparency Assessment (ITA) โดยทางสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน  (Integrity Assessment) และ
ดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน             
การจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
๒. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 

๑ .เพ่ือให้ เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน                
ในการรับ เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็น ไปอย่าง                         
มีประสิทธิภาพ 

๒.เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวมีขั้นตอนหรือ
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๓.เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๔ .เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้ รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบล                 

บ้านพร้าวทราบกระบวนการ 
๕ .เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการจัดการ                     

ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว 

ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗
เรื่องการจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวอยู่ภายใต้กำกับ 
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ดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอวชิรบารมี และศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดพิจิตร จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ใน
การรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของ
ประชาชน 
๔. ขอบเขต 

๔.๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
๑.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๑.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการเช่นปรึกษากฎหมาย ,                

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
๑.๔ ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ

บริการ 
๑.๕ เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไปเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน
เรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบและดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสำนักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็น        
ผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวจะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบจะด ำเนินการ              
รับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 
๑-๒ วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
๑๕ วัน  ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว โทรศัพท ์042-315864 ตอ่ 1 

 

4.๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๒.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง               

เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นพิจารณาความเห็น 
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- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล   
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการ              
ถือว่ายุติ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ            
ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน    
๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว โทรศัพท ์042 315864 ตอ่ 1 
 

๕. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว เลขที่ 244 หมู่ 5 ตำบลบ้านพร้าว อำเภอเมือง           

จังหวัดหนองบัวลำภู 39000 
 

๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา

ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/บทที่ 2... 
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บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความ 
ผู้รับบริการ   หมายถึงผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผู้รับบริการประกอบด้วย 
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน / 
หรือบุคคล/นิติบุคคล 
* หน่วยงานของรัฐได้แก่กระทรวงทบวงกรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่าง
อ่ืนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึงองค์กร
อิสระองค์การมหาชนหน่วยงานในกำกับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะ
เดียวกัน 
** เจ้าหน้าที่ของรัฐได้แก่ข้าราชการพนักงานราชการลูกจ้างประจำลูกจ้าง
ชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืนไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็น
กรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่
หน่วยงานของรัฐ 
- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึงผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและ 
    ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการเช่นประชาชนใน 

ชุมชน/หมู่บ้านเขตตำบลบ้านพร้าว 
การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึงมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน   หมายถึงประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง 

ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวผ่านช่องทางต่างๆโดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/ 
การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึงช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อด้วย 
    ตนเองร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 
เจ้าหน้าที่   หมายถึงเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน   หมายถึงแบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือเช่น 

- ข้อร้องเรียนทั่วไปเช่นเรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะคำชมเชยสอบถามหรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียน 
เกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

/การร้องเรียน... 
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- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างเป็นต้น 
คำร้องเรียน   หมายถึงคำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์ 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือระบบการรับคำร้องเรียนเองมีแหล่ง 
ที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญ 
ที่เชื่อถือได้ 

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียน 
    ต่างๆมาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจ 
    หน้าที่ 
การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึงกระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง 
    ร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจาก 
    การดำเนินงาน 
ช่องทางการร้องเรียน 

๒.๑ ผ่านทางสำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว 
๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
๒) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๓) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๔) โทรศัพท์ 042 315864 ตอ่ 1 งานนติกิาร สำนักปลดั 
5) https://www.banproaw.go.th/index/ 
6) ร้องเรียนทาง Face book องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว 

   https://www.facebook.com/banproawsao/?locale=th_TH 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/บทที่ 3... 



6 

บทที่ ๓ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
๓.๑ กระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์  

๑) ผังกระบวนงานเรื่องราวร้องทุกข์  
 

 
 

/2) ขัน้ตอน... 
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๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบดำเนินการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้มาติดต่อใน
ช่องทางต่างๆ รวมถึงการได้รับการประสานงานจากหน่วยงานในสังกัดกระทรวงยุติธรรม หน่วยงานที่เกี่ยวข้องใน
จังหวัด และหน่วยงาน นอกจังหวัด โดยดำเนินการตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้อง
ทุกข์ พ.ศ. 2552 ซึ่งจำแนกข้ันตอนต่างๆ ดังนี้  

(1) การเสนอเรื่องร้องทุกข์ ผู้ร้องทุกข์จะหมายรวมถึง ผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์
แทนและผู้จัดการแทนผู้ร้องทุกข์ ถ้าผู้ร้องไม่สามารถมายื่นเรื่องด้วยตนเอง จะมอบฉันทะให้ผู้อื่นแทนได้ คือบุพการี 
สามี/ภรรยา ผู้มีส่วนได้เสีย ซึ่งในกรณีที่ยื่นคำร้องทุกข์แทนนี้ เจ้าหน้าที่ผู้รับคำร้องทุกข์ เห็นว่ามีความจำเป็นเพ่ือ
คุ้มครองประโยชน์ของบุคคลภายนอกที่อาจจะเสียหายเพราะการร้องทุกข์ จะขอให้ผู้รับมอบฉันทะหรือผู้จัดการ
แทนแสดงบัตรประชาชนหรือเอกสารสำคัญหรือเอกสารสำคัญประจำตัวอย่างอ่ืนแทนก็ได้ 

(2) การรับคำร้องทุกข์ เมื่อได้รับคำร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ ที่ผ่านการลงทะเบียนสาร
บรรณ หรือจากการรับเรื่องจากผู้ร้อง ให้บันทึกข้อเท็จจริงเบื้องต้นลงในแบบสอบข้อเท็จจริงและทะเบียนรับคำร้อง 
จัดทำแฟ้ม สำนวนเรื่องร้องทุกข์ และเสนอต่อผู้บังคับบัญชาเพื่อทราบและพิจารณาการมอบหมายให้ดำเนินการ 

(3) การตรวจสอบคำร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายตรวจสอบว่าเป็นเรื่องร้องทุกข์
หรือไม่ มีหลักฐานตรวจสอบได้หรือไม่ หากไม่น่าเชื่อถือให้ยุติเรื่อง หรือควรส่งต่อหน่วยงานใดที่เกี่ยวข้องและแจ้ง
เพ่ือผู้ร้องทราบ หากตรวจสอบแล้วมีความน่าเชื่อถือ มีหลักฐานให้ดำเนินการตามข้ันตอนการจัดการ 
ร้องทุกข์ต่อไป พร้อมทั้งตรวจสอบอำนาจหน้าที่ และข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

(๔) การพิจารณาและดำเนินการประสานเพ่ือบรรเทาทุกข์ โดยการแสวงหาข้อเท็จจริง 
จากการหาพยานหลักฐาน ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การออกพ้ืนที่เพ่ือแสวงข้อเท็จจริง แล้วรวบรวม
ข้อเท็จจริงเพ่ือพิจารณาว่าจะดำเนินการต่อไปได้หรือไม่ หากดำเนินการต่อไปได้ให้เสนอต่อผู้บังคับบัญชา เพ่ือ
ดำเนินการให้ความช่วยเหลือและดำเนินการประสานให้ความช่วยเหลือ 

(๕) ดำเนินการติดตามผลเพ่ือบรรเทาทุกข์ หลังจากที่ได้ประสานงานการให้ความ
ช่วยเหลือแล้วให้ดำเนินการติดตามการขอความช่วยเหลือจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง แล้วรับเรื่องที่หน่วยงานได้
ดำเนินการตอบกลับมาวิเคราะห์ผลการดำเนินงานว่าตรงตามความประสงค์ของผู้ร้องหรือตามข้อสั่งการจาก
ผู้บังคับบัญชาหรือไม่ หากครบถ้วนแล้วให้รายงานผลตามแบบบันทึกการรายงานผลการดำเนินงานและขอยุติเรื่อง 

(๖) แจ้งผลผู้ร้องและยุติเรื่อง แจ้งผลการดำเนินการให้ความช่วยเหลือแก้ผู้ร้อง กรณีผู้ร้อง
พอใจให้ยุติเรื่อง หากไม่พอใจและต้องการความช่วยเหลือเพ่ิมเติมให้วิเคราะห์ข้อมูลอีกครั้งหนึ่งเพ่ือดำเนินการให้
ความช่วยเหลือ ตามความประสงค์ท่ีแท้จริงต่อไป  

๓) แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน ตาม ภาคผนวก  
 
 
 
 
 
 
 

/3.2 กระบวน... 
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๓.๒ กระบวนงานการดำเนินการทางวินัย  
๑) ผังกระบวนงานการดำเนินการทางวินัย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๒) ขั้นตอนการปฏิบัติการ  
ข้อ ๑ เมื่อมีการกล่าวหาหรือมีกรณี เป็นที่สงสัยว่าพนักงานส่วนตำบลผู้ใดกระทำผิดวินัย 

ผู้บังคับบัญชาของผู้นั้นมีหน้าที่ต้องรายงานตามลำดับชั้นให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวทราบโดยเร็ว 
โดยทำเป็นหนังสือ ซึ่งอย่าน้อยต้องมีสำระสำคัญ ดังต่อไปนี้  

(๑) ชื่อผู้กล่าวหา (ถ้ามี)  
(๒) ชื่อและตำแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา 
(๓) ข้อเท็จจริงหรือพฤติกาณ์แห่งการกระทำที่กล่าวหาหรือเป็นที่สงสัยว่ากระทำผิดวินัย  
(๔) พยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องเท่าที่มี ดำเนินการ/สั่ง สืบสวน , พิจารณาในเบื้อต้น มีการกล่าวหา/สงสัย 

ว่าพนักงานส่วนตำบลกระทำผิดวินัย นายก อบต.บ้านพร้าว ตรวจสอบ ข้อเท็จจริง - สืบเอง – มอบหมายให้  
เจ้าหน้าที่สืบ - ตั้งคณะกรรมการสืบสวน นายก อบต.บ้านพร้าว พิจารณาเห็นว่า กรณีไม่มีมูลที่ควรกล่าวหาว่า      
กระทำผิดวินัยให้ยุติเรื่อง หรือกรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระทำผิดวินัย มีพยานหลักฐานเบื้องต้น มูลร้ายแรง   

/ให้ตั้งคณะ... 

มีการกลา่วหา/สงสัย ว่าข้าราชการกระทำผิดวินัย 

ผู้บังคับบัญชา(นายก อบต.บ้านพร้าว) 

ตรวจสอบ

ขอ้เท็จจรงิ 

ดำเนินการ/สั่ง สบืสวน 

มาตรา 91 วรรค 1 

พิจารณาในเบื้องต้น 

มาตรา 91 วรรค 1 

ผู้บังคับบัญชา พิจารณาเห็นวา่ 

 

- สืบเอง 

- มอบหมายใหเ้จา้หนา้ที่

สืบ 

- ตัง้คณะกรรมการสืบสวน กรณไีม่มมีูลที่ควรกล่าวหาว่า 

กระทำผดิวินัย มาตรา 91 วรรค 1 

 

กรณีมมีูลที่ควรกล่าวหาว่ากระทำผิดวินัย 

มีพยานหลักฐานเบื้องต้นมาตรา 91 วรรค 2 

  ยตุิเรื่อง 

มูลร้ายแรง มูลร้ายแรง 

 

ตั้งคณะกรรมการสอบไม่ร้ายแรง  ตั้งคณะกรรมการสอบร้ายแรง  

ผู้บังคับบัญชา  

ดำเนินการ/สั่งให้แจ้งข้อกล่าวหา/สรุป 

พยานหลักฐานฯให้ทราบ รับฟังคำช้ีแจง 

 (แจ้งเอง/มอบเจ้าหน้าที่/มอบ
คณะกรรมการฯ) 

พิจารณา/ลงโทษ 
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ให้ตั้งคณะกรรมการสอบร้ายแรง (ดำเนินการตาม ประกาศคณะกรรมการพนักงานส่วนตำบลจังหวัดพิจิตร เรื่อง 
หลักเกณฑ์และเงื่อนไขเกี่ยวกับวินัยและการรักษาวินัยและการดำเนินการทางวินัย พ.ศ. 2558) พิจารณา/ลงโทษ 
นายก อบต.บ้านพร้าวดำเนินการ/สั่งให้แจ้งข้อกล่าวหา/สรุป พยานหลักฐานฯให้ทราบ รับฟังคำชี้แจง (แจ้งเอง/
มอบ เจ้าหน้าที่/มอบคณะกรรมการสืบฯ)  

ข้อ ๒ การกล่าวหาที่จะดำเนินการตามประกาศคณะกรรมการพนักงานส่วนตำบลจังหวัดพิจิตร 
เรื่อง หลักเกณฑ์และเงื่อนไขเก่ียวกับวินัยและการรักษาวินัยและการดำเนินการทางวินัย พ.ศ. 2558 นี้ ถ้าเป็นการ
กล่าวหาเป็นหนังสือให้มีรายละเอียด ดังต่อไปนี้ 

(๑) ระบุชื่อของผู้กล่าวหา และลงลายมือชื่อผู้กล่าวหา 
(๒) ระบุชื่อหรือตำแหน่งของผู้ถูกกล่าวหา หรือข้อเท็จจริงที่เพียงพอให้ทราบว่าเป็นการกล่าวหา พนักงาน

ส่วนตำบลผู้ใด  
(๓) ระบุข้อเท็จจริงและพฤติการณ์แห่งการกระทำที่มีการกล่าวหาเพียงพอที่จะเข้าใจได้ หรือแสดง

พยานหลักฐานเพียงพอที่จะสืบสวนสอบสวนต่อไปได้  
ข้อ ๓ ในกรณีท่ีนายก อบต.บ้านพร้าวดำเนินการทางวินัยโดยไม่ตั้งคณะกรรมการสอบสวน ต้องดำเนินการ

ให้แล้วเสร็จโดยเร็วไม่เกินสี่สิบห้าวัน(ระยะเวลาเร่งรัด) นับแต่วันที่พิจารณาเห็นว่ากรณีมีมูลที่ควรกล่าวหาว่ากระทำ
ผิดวินัยอย่างไม่ร้ายแรง ในกรณีที่ไม่ส่ามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในเวลาดังกล่าว นายก อบต.บ้านพร้าว
ขยายเวลาได้ตามความจำเป็น โดยแสดงเหตุผลความจำเป็นไว้ด้วย  

ข้อ ๔ ในกรณีที่นายก อบต.บ้านพร้าวดำเนินการทางวินัยโดยตั้งคณะกรรมการสอบสวน ต้องดำเนินการ
สอบสวน รวบรวมข้อเท็จจริงข้อกฎหมาย และพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐาน
ให้ผู้ถูกกล่าวหาทราบรับฟังคำชี้แจงของผู้ถูกกล่าวหา แล้วเก็บรวบรวมไว้ในสำนวนการสอบสวน และทำรายงาน
การสอบสวนพร้อมความเห็นเสนอผู้สั่งแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน  

ข้อ ๕ เมื่อได้วางแนวทางการสอบสวนและการรวบรวมพยานหลักฐานแล้วให้ คณะกรรมการสอบสวน
ดำเนินการดังต่อไปนี้  

(๑) รวบรวมข้อเท็จจริง ข้อกฎหมาย และพยานหลักฐานที่เก่ียวข้อง  
(๒) แจ้งข้อกล่าวหาและสรุปพยานหลักฐานที่สนับสนุนข้อกล่าวหาให้ผู้ถูกกล่าวหาทราบ  
(๓) ให้โอกาสผู้ถูกกล่าวหาได้ชี้แจงแสดงพยานหลักฐานเพื่อแก้ข้อกล่าวหา 
(๔) พิจารณาทำความเห็นเกี่ยวกับเรื่องท่ีสอบสวน  
(๕) ทำรายงานการสอบสวนพร้อมความเห็นเสนอต่อผู้สั่งแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวน  

 
 
 
 
 
 
 
 

/บทที่ 4... 
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บทที่ ๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๑. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวทราบเพ่ือความสะดวก ในการ

ประสานงาน 
 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ 
ข้อร้องเรียนเพื่อประสาน 

หาทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ องค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านพร้าว 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์องค์การบริหาร 
ส่วนตำบลบ้านพร้าว 
https://www.banproaw.go.th/index/ 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
042 315864 ตอ่ 1 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

ร้องเรียนทาง Face book  
https://www.facebook.com/banproa
wsao/?locale=th_TH 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ 

 
 



 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 

 
 
 
 



 
 
 
 
แบบคำร้องทุกข/์ร้องเรียน (ด้วยตนเอง)                  (แบบคำร้องเรียน๑)  

 
ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

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

เรื่อง ........................................................................................................................................................................  
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว 

ข้าพเจ้า.................................................................. อายุ.........ปี  อยู่บ้านเลขท่ี..............หมูท่ี.่......  
ตำบล.............................. อำเภอ…….................... จังหวัด........................... โทรศัพท.์.............................................  
อาชีพ......................................................... ...................ตำแหน่ง..............................................................................  
ถือบัตร.............................................................................เลขท่ี................................................................................  
ออกโดย...............................................วันออกบัตร.......................................บัตรหมดอายุ......................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียนเพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวพิจารณาดำเนินการช่วยเหลือหรือ
แก้ไขปัญหาในเรื่อง………...................................................................................................................................  
.......................................................................... ........................................................................................................  
...................................................................................................................... ............................................................  
............................................................................................... ..................................................................................  
.................................................................................................. ................................................................................  

ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผิดชอบ                   
ทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
๑) ................................................................................................................................. จำนวน............ชุด 
๒) ................................................................................................................................. จำนวน............ชุด 
๓) ................................................................................................................................. จำนวน............ชุด 
๔) ................................................................................................................................. จำนวน............ชุด 

 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 
 

             ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ) ...................................................................... 
(.................................................................)  
              ผู้ร้องทุกข/์ร้องเรียน 
 
 
 



 
 
 

 
แบบคำร้องทุกข/์ร้องเรียน     (โทรศัพท)์                 (แบบคำร้องเรียน.๒)  

 
ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

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

 

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว 
 

ข้าพเจ้า........................................................... อายุ..........ป ีอยู่บ้านเลขท่ี.................. หมูท่ี…่......  
ถนน............................ตำบล................................... อำเภอ................................ จังหวัด......................................... 
โทรศัพท.์.............................................อาชีพ.......................................ตำแหน่ง........................................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียนเพื่อให้องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวพิจารณาดำเนินการช่วยเหลือหรือ
แก้ไขปัญหาในเรื่อง………...................................................................................................................................  
............................................................................................................... ...................................................................  
.............................................................................................................. ....................................................................  
............................................................................................................... ...................................................................  
................................................................................................................. .................................................................  
................................................................................................................... ...............................................................  
โดยขออ้าง................................................................................................. ................................................................  
......................................................................................................................................................................  
......................................................................................................................................................................  
..................................................................................................... เป็นพยานหลักฐานประกอบ 

 

ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้ข้าพเจ้า
ทราบแล้วว่าหากเป็นคำร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 

 
ลงชื่อ……………………......................………………เจ้าหน้าทีผู่้รบัเรื่อง 
       (..............................................................)  
    วันที่...........เดือน.........................พ.ศ...............  

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



 
 
 

 
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน      (ตอบข้อร้องเรียน ๑ )  

 
ที ่นภ ๗28๐๑ /...............                   ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว 

               244 หมู่ 5 ตำบลบ้านพร้าว 
               อำเภอเมือง จังหวัดหนองบัวลำภู 39000 
 

              วันที่..............เดือน..............................พ.ศ. ...................  
เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
เรียน ………………………………………………………………..  

ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว           
โดยทาง   (   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์      (    ) ด้วยตนเอง      (    ) ทางโทรศัพท ์
(    ) อ่ืนๆ ...............................................................................................................................................................  
ลงวันที่............................................ เกี่ยวกับเรื่อง....................................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………นั้น 

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้วตาม
ทะเบียนรับเรื่องเลขรับที่......................................................ลงวันที่............................................................และ
องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 

(    ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าวและได้มอบหมาย
ให้……………………................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและดำเนินการ 

(    ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนบ้านพร้าวและได้จัดส่งเรื่อง
ให้..................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป
แล้วทั้งนี้ท่านสามารถติดต่อประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 

(    ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้วตามกฎหมาย  
.......................................................................................... จึ งขอให้ท่ านดำเนินการตามขั้นตอนและวิธีการ               
ที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
ขอแสดงความนับถือ 

 
 
 
 
 
สำนักงานปลัด อบต.บ้านพร้าว 
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน)  
โทร. 042 315864 ต่อ 1 



      แบบแจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน        (ตอบข้อร้องเรียน๒)  
 

ที่ นภ ๗28๐๑ /...............                   ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว 
               244 หมู่ 5 ตำบลบ้านพร้าว 
               อำเภอเมือง จังหวัดหนองบัวลำภู 39000 

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

เรื่อง  แจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

เรียน  ………………………………………………………………..  
 

อ้างถึง  หนังสือ .............................. ที ่........................./.................................... ลงวันที่...........................................  
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย ๑. .................................................................................................................................................  
๒. .................................................................................................................................................  
๓. .................................................................................................................................................  
 

ตามท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้อง
ทุกข/์ร้องเรียนของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ความละเอียดแจ้งแล้วนั้น 

 

องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านพร้าว ได้รับแจ้งผลการดำเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้วปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า……………………………………...  
.............................................................. ...................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.........................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

 

ทั้งนี้หากท่านไม่เห็นด้วยประการใดขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 
 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
ขอแสดงความนับถือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สำนักงานปลัด อบต.บ้านพร้าว 
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน)  
โทร. 042 315864 ต่อ 1 


