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ค าน า 
 

  องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ ในฐานะหน่วยงานของรัฐ มีอ านาจหน้าที่ ตามพระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 6) พ.ศ.2552 มาตรา 66 ในการ
พัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ  สังคม และวัฒนธรรม และมาตรา 68 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายองค์การ
บริหารส่วนต าบลอาจจัดท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล และอาศัยอ านาจตามความในพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 และตามพระราชบัญญัติข้อมูล
ข่าวสารของราชการ พ.ศ.2540 เพ่ือให้บริการประชาชนในด้านของการอ านวยความสะดวก  และเพ่ือ
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ประชาชนได้รับทราบเก่ียวกับการด าเนินการต่าง ๆ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ เพ่ือที่ประชาชนสามารถร่วมตรวจสอบ  เสนอแนะการด าเนินงาน 
รวมถึงการจัดการข้อร้องเรียนเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในพื้นท่ีได้ 

 ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้ที่เก่ียวข้องกับข้อร้องเรียน  ขั้นตอนการด าเนินงานข้อร้องเรียน
ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่  ได้รวบรวมขั้นตอนการปฏิบัติงานที่ได้จาก
ประสบการณ์ท างานจริงตั้งแต่เริ่มต้นจนได้ข้อยุติน าแนวคิด/ขั้นตอน ส าคัญในการปฏิบัติงานข้อร้องเรียน  
เพ่ือให้การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นรูปธรรม จึงได้จัดท าคู่มือการจัดการ
ข้อร้องเรียน เพ่ือก าหนดทิศทาง แนวทาง ขั้นตอนและแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น ซ่ึงเป็นแนวทางการ
ด าเนินงานและจัดระบบในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่ืน ๆ ต่อไป 

 

                ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต  
                        องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ 
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บทที่ 1 

บทน า 
 การร้องเรียนของประชาชน เป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหาร
ราชการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ได้ตระหนักและ
ให้ความส าคัญกับเรื่องดังกล่าวมาโดยตลอด  มีการรับฟังความคิดเห็น  เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วน
ร่วม และตรวจสอบการท างานของหน่วยงาน  เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความ
สงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคมและประเทศต่อไป  โดยเฉพาะสังคมในปัจจุบันที่มีการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ  ด้าน
สังคม ด้านเทคโนโลยี และด้านการเมืองมากขึ้น  ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  น าไปสู่การเอารัด
เอาเปรียบ  การแสวงหาผลประโยชน์มากย่ิงขึ้น การละเลยกฎหมาย กฎ ระเบียบของสังคม  โดยไม่ค านึงถึง
ผลประโยชน์ส่วนรวมและประเทศชาติเป็นส าคัญ ท าให้เกิดปัญหาความเดือดร้อน หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม
ของประชาชนเพ่ิมมากขึ้น จึงได้เกิดการร้องเรียนต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ิมขึ้น  เพ่ือให้เข้ามาตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและปัญหาที่เกิดข้ึน 

องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ ในฐานะที่เป็นหน่วยงานหลักในการดูแลพัฒนาคุณภาพชีวิตของ
ประชาชน  เพ่ือบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขให้แก่ประชาชนภายในเขตต าบลปรือใหญ่   โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้บริการ
แก่ประชาชนอย่างเท่าถึงและเท่าเทียมกัน ในการรับทราบความคิดเห็น  ค าแนะน า ในภารกิจ  บทบาทหน้าที่ 
การด าเนินโครงการต่าง ๆ การให้บริการข้อมูล การให้ความช่วยเหลือประชาชนในด้านต่าง ๆ รวมถึงการรับข้อ
ร้องเรียนเก่ียวกับงานในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่  โดยเฉพาะอย่างย่ิงภารกิจที่
เก่ียวกับการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของประชาชน 

  การจัดการเก่ียวกับข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ ด าเนินการให้เป็นไปตาม
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560 หมวด 3 สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย พระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของ
ราชการ พ.ศ.2540 และพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพ่ิมเติม
ถึง (ฉบับที ่6) พ.ศ.2552  

1.1 วัตถุประสงค์ 

  1. เพ่ือเป็นการเผยแพร่  ประชาสัมพันธ์  ให้ประชาชนผู้รับบริการ  ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการข้อ
ร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่าง ๆ ในการร้องเรียน 

  2. เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะ
เก่ียวกับกระบวนการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง แก้ไขการด าเนินของ
องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ต่อไป 

 3. เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ 
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1.2 ขอบเขต 

 1. ช่องทางการร้องเรียน 

  องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ ได้ก าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนในช่องทางต่าง ๆ 

 2. การจัดการข้อร้องเรียน 

  องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ ได้ก าหนดขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน และการจัดท ามาตรฐาน
การจัดการข้อร้องเรียน  ดังนี้ 
  - ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ  หรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมายังองค์การบริหาร
ส่วนต าบลปรือใหญ่ 
  - เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน 

  - เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ 

  - ส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
  - ติดตามประเมินผล และการรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
  - วิเคราะห์หาแนวทางการแก้ไข และยุติข้อร้องเรียน 

1.3 ประโยชน์ที่ได้รับ 

 1. เพื่อประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูล ข้อ
ร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ 

  2. เพื่อเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ 

1.4 ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่เข้ามารับบริการปรึกษา  ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการ
หรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

  ข้อร้องเรียน  หมายถึง เรื่องที่มีผู้เสนอข้อร้องเรียน  แยกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 
  1. การปฏิบัติหน้าที่/ละเว้น/ละเลย ของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ 
  2. การจัดซ้ือจัดจ้างของหน่วยงาน 

 เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ท่ีผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายให้
รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงานเก่ียวกับการร้องเรียน ทุกหน่วยงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลปรือใหญ่ 

 คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือ
ใหญ ่

 หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง  หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบในการด าเนินการจัดการต่าง ๆ เก่ียวกับข้อร้องเรียน 
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 การตอบสนอง  หมายถึง  การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เก่ียวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่องร้องเรียน
เข้าสู่กระบวนการตรวจสอยข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืน ๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับ
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการระยะแรก ภายในเวลา 15 วันท าการ ทั้งนี้ 
กรณีท่ีข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมลล์ติดต่อได้ของผู้ร้องเรียน จะ
พิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องรน้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืน ๆ ตามระเบียบขอกฎหมาย
ภายในเวลา 15 วัน และน าลงเว็บไซต์ 

 การด าเนินการ  หมายถึง การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละขั้นตอน 

 การติดตามประเมินผล หมายถึง 
  1. การติดตามเรื่องร้องเรียน 

  2. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน 

  3. การประเมินผลจัดการข้อร้องเรียน 

1.5 บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงาน 

ข้ันตอน 
1. รับเรื่องร้องเรียนทุกช่องทาง 
2. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 
3. เสนอข้อร้องเรียนแก่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่/คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
4. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบล
ปรือใหญ่ 
5. ติดตามทุกระยะ เพ่ือหาข้อยุติและแนวทางการแก้ปัญหา 
6. รายงานสถิติข้อร้องเรียนแก่ผู้บริหารทราบทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ 
 

บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่และเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 

หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่ ข้ันตอน 
เจ้าหน้าที่ประจ า
ศูนย์ฯ 

1. ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 
2. การติดตามเรื่องร้องเรียนการแจ้งเตือน 
3. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
4. รายงานข้อเท็จจริง พร้อมข้อเสนอแนะ/ความเห็นที่ได้จากการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ทุกช่องทางทุกไตรมาสอย่างต่อเนื่อง 
5. รวบรวมสถิติ ข้อมูล รายงานทุกไตรมาส และสิ้นปีงบประมาณ 

 

 



-4- 

1.6 การประชาสัมพันธ์เรื่องการจัดการข้อร้องเรียน  ด าเนินการดังนี้ 
  1. จัดท าบอร์ดประชาสมัพันธ์ในอาคารที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ 
 2. จัดท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์เผยแพร่ช่องทางการร้องเรียน 

  3. ใช้สื่อ/เว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร https//:prueyai.go.th  

แผนการประชาสัมพันธ์ 

ล าดับ กิจกรรม เนื้อหา สถานที ่
1 จัดท าบอร์ดประชาสัมพันธ์ 1. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวนการการ

จัดการข้อร้องเรียน 
2. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

- อาคารที่ท าการ
องค์การบริหารส่วน
ต าบลปรือใหญ่ 

2 จัดพิมพ์แผ่นพับ 1. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
2. ประโยชน์ที่ได้รับ 
3. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวนการการ
จัดการข้อร้องเรียน 

- ก านัน/ผู้ใหญ่บ้านทุก
หมู่บ้าน 

3 สื่อ/เว็บไซต์ 1. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
- https//:prueyai.go.th 
- Facebook: องค์การบริหารส่วน
ต าบลปรือใหญ่ 
 

- เว็บไซต์องค์การบริหาร
ส่วนต าบลปรือใหญ่ 
- หน้าเพจ Facebook
องค์การบริหารส่วน
ต าบลปรือใหญ่ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 2 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการ
ข้อร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ โดยผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 

1. องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ 
1.1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุกจริต ส านักนักปลัดองค์การบริหาร

ส่วนต าบลปรือใหญ่ ชั้นที่ 1 หมู่ที่ 14 ต าบลปรือใหญ่ อ าเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ 

1.2 ร้องเรียนทางจดมาย ณ ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต องค์การบริหารส่วนต าบลปรือ
ใหญ่ หมู่ที่ 14 ต าบลปรือใหญ่ อ าเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ 34140 

1.3 ร้องเรียนทางหมายเลขโทรศัพท์ 045-922052,045922053    
ร้องเรียนทางสายด่วน สายตรง ผ่านหมายเลขโทรศัพท์ 
- นายเจตน์จิตร  สัมพุทธานนท์ (นายก อบต.ปรือใหญ่) สายตรง 065-3211262 

- จ่าเอกสมพร  ส าเภาพ่อค้า  (ปลัด อบต.ปรือใหญ่) สายตรง 084-9837484 

1.4 ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ https//:prueyai.go.th 

1.5 ร้องเรียนผ่านเพจ Facebook องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่     

รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 1. การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

   1.1 ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

   1.2 ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

   1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

   1.4 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้ง
ให้บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

   1.5 ให้แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ปฏิบัติการ
ป้องกันการทุจริตเพ่ือประสานงาน 
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 2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

  เจ้าหน้าที่ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริตปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียน เพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข 

ระยะเวลาในการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

โทรศัพท์/Call Center ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์
ดงั 

ภายใน 1 วัน ภายใน 15 วัน 

ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ 
ณ ศูนย์/จุดรับข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วัน ภายใน 15 วัน 

หนังสือ/จดหมาย/Fax ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 7 วัน (นับจากวันท่ี
งานสารบรรณของหน่วยงานลง

เลขรับหนังสือ/จดหมาย 

ภายใน 15 วัน 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวันท าการ (เช้า-บ่าย) ภายใน 7 วัน ภายใน 15 วัน 

อ่ืน ๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน/กล่องแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน 1 วัน ภายใน 15 วัน 

หมายเหตุ : ได้ด าเนินการตอบข้อร้องเรียนเป็นระยะ จนกว่าจุยุติเร่ือง/เป็นที่พึงพอใจ และกรณีไม่ทราบ
ช่ือที่อยู่ผู้ร้องเรียน ให้น าผลการด าเนินการตอบผ่านทางเว็บไซด์ 

 

3. การบันทึกข้อร้องเรียน 

  3.1 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์ม
ช่องทางต่าง ๆ ตามข้อร้องเรียน 

 3.2 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ 
(โทรศัพท์/Call Center) ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และ
ป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

  4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 

   พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน ดังนี้ 

   4.1 ข้อร้องเรียนระดับข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคิดเห็น/ชมเชย/สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูลขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ หรือเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เก่ียวข้อง
ให้ข้อคิดเห็น หรือตอบค าถามได้เลย 
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4.2 ข้อร้องเรียนระดับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่กระทบต่อสังคมและประเทศชาติ กล่าวคือ ผู้
ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ต้องเสนอผู้บริหารทราบโดยด่วน และประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้อง เพ่ือ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหาแนวทางแก้ไข/ยุติเรื่อง 

4.3 ข้อร้องเรียนระดับนอกเหนืออ านาจขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ กล่าวคือ ผู้
ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ ประสาน
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง/แนะน าผู้ร้องเรียนด าเนินการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

 5. การแจ้งกลับไปยังผู้ร้องเรียน 

  5.1 กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วันท าการ 

   5.2 กรณีที่ไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการ (บันทึก,ตรวจสอบข้อเท็จจริง) ภายใน 15 วัน
ท าการ 

  5.3 กรณียังไม่ยุติเรื่อง  ต้องมีการติดตามประเมินผลการด าเนินการเป็นระยะ และแจ้งผู้
ร้องเรียนเป็นระยะ จนได้ข้อยุติเรื่อง/แนวทางการแก้ไข 

 6. ติดตามประเมินผลและรายงาน 

  - หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบเอง ต้องรายงาน/ความคืบหน้าเป็นระยะ จนยุติ
เรื่องหรือหาแนวทางการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว 

 7. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

  - หน่วยงาน/ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ จัดท า
รายงานผลการด าเนินงานเสนอผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ ทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 ข้ันตอนที่ 1 

 ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทุกช่องทาง  เจ้าหน้าที่รับเรื่อง/รับผิดชอบ
ลงทะเบียนระบบสารสานบรรณอิเล็กทรอนิกส์/ทะเบียนรับ-ส่ง และวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนที่รับ 

 ข้ันตอนที่ 2 

 เจ้าหน้าที่เสนอผู้บริหารทราบและพิจารณา มอบหมายแก่หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ 

 ข้ันตอนที่ 3 

 หน่วยงานที่รับผิดชอบ/รับเรื่องร้องเรียน แจ้งผู้ร้องเรียนภายใน 15 วันท าการ (ได้รับเรื่องร้องเรียน
และได้ประสานหน่วยงานและตรวจสอบข้อเท็จจริง) กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน หากไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน 
ให้ด าเนินการภายใน 15 วัน 
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 ข้ันตอนที่ 4 

 หน่วยงานที่รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ตามมาตรฐานการ
ด าเนินการ 

 ข้ันตอนที่ 5 

 หน่วยงานที่รับผิดชอบแจ้งผลการด าเนินการสรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้บริหารทราบและศูนย์
ปฏิบัติการฯ เพื่อรวบรวมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

  ข้ันตอนที่ 6  

 - กรณียุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน 

  - กรณีไม่ยุติเรื่อง ติดตามผลการด าเนินงานเป็นระยะและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ (กรณีทราบ
ชื่อ/ที่อยู่) 

มาตรฐาน 

  มาตรฐานด้ายระยะเวลา (การด าเนินงาน) 

 แล้วแต่ข้อเท็จจริง/ข้อกฎหมาย (โดยมีการติดตามเป็นระยะ จนหาทางแก้ไข/ยุติเรื่อง) 
  มาตรฐานด้านคุณภาพ 

  - ด าเนินกิจกรรมตามแผน และก าหนดการที่วางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา 

  - สามารถตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจ าเป็นส าคัญเร่งด่วน มีความ
รวดเร็ว เป็นธรรม ตรวจสอบได้ 

การติดตามและประเมินผล 

จ าดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนทุกไตรมาส 
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แผนผังการปฏิบัติงาน 

1. ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจากผู้ร้อง แล้วิเคราะห์เรื่องร้องเรียนเพื่อแยก
ประเภท 

2. บันทึกรายงานเสนอ นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบและพิจารณา มอบหมายแก่
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

3.หน่วยงานท่ีรับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/คณะท างานรับเรื่องร้องเรียน และผู้แจ้งผู้ร้อง 

4.ตรวจสอบข้อเท็จจริง/ประสานและด าเนินการ/หาแนวทางการแก้และแจ้งผู้ร้อง ภายใน 15 
วันท าการ กรณีทราบชื่อ/ท่ีอยู่ชัดเจน ถ้าหากไม่ทราบชื่อ/ท่ีอยู่ ให้ด าเนินการ ภายใน 15 วัน 

5.บันทึกรายงานผลการด าเนินงานเสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต
ทราบ 

6.กรณียุติเร่ือง  แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ  
กรณีทราบชื่อ/ท่ีอยู่ 

กรณียังไม่ยุติเร่ือง  ให้ติดตามผลการ
ด าเนินงานเป็นระยะ และแจ้งผลให้ผู้ร้อง

ทราบเป็นระยะ กรณีทราบชื่อ/ท่ีอยู่ 



บทที่ 3 

แบบรายงาน 

 การรายงานผลการด าเนินการจีดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยผ่านระบบงานสารบรรณ  สามารถ
รายงานผลได้ตามหัวข้อดังต่อไปนี้ 

1. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ 

2. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามประเภท 

แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนขึ้นอยู่กับหน่วยงาน รายงานแก่ผู้บริหารทราบอย่างต่อเนื่อง 

 

 

 

 

 

ล าดับที่ เดือน จ านวนเรื่อง อยู่ระหว่าง
ด าเนินการ 

ยุติเร่ือง หมายเหตุ 

1 มกราคม     
2 กุมภาพันธ์     
3 มีนาคม     
4 เมษายน     
5 พฤษภาคม     
6 มิถุนายน     
..... .....     

รวม ..... ..... ..... ..... 
 

 

 

 

 

 

 

ตัวอย่าง  รายงานผลการด าเนินงานทุกไตรมาส 

 (3 เดือน) 



บทที่ 4 

แบบฟอร์ม 

 แบบฟอร์มกรณีผู้ร้องเรียนติดต่อด้วยตนเองโดยมีหนังสือ 

 แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน 

 

 

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

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

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

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................อายุ.............ปี  อยู่
บ้านเลขท่ี......................หมู่ที่............บ้าน.................................ต าบล...................................อ าเภอ.....................
จังหวัด.............................................ได้รับความเดือดร้อน  เนื่องจาก........................................... ........................ 
...................................................................................................................................... ........................................
........................................................................................... ...................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
 ดังนั้น ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).........................................................................................จึง ใครขอ
ร้องเรียนมายังองค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่  เพื่อให้ได้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  ดังนี้ 
......................................................................................................................................................... .....................
.............................................................................................................. ................................................................
............................................................................................................................. .................................................  
พร้อมนี้ ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย คือ 

  1.ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน  จ านวน......................ฉบับ 

  2.ส าเนาทะเบียนบ้าน   จ านวน......................ฉบับ 

  3.บัญชีรายชื่อผู้ที่ได้รับความเดือดร้อน จ านวน......................ฉบับ 

  4.เอกสานอ่ืน ๆ (ระบุ).......................................................................................................................  

       ขอแสดงความนับถือ 

          (ลงชื่อ)........................................................ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ 

       (............................................................) 
     หมายเลขโทรศัพท์........................................................................................  

ตัวอย่าง  แบบฟอร์ม  กรณีผู้ร้องเรียนติดต่อด้วยตนเองโดยมีหนังสอื 
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แบบฟอร์มกรณีผู้ร้องเรียนร้องเรียนทางโทรศัพท์/ติดต่อด้วยตนเองมิได้มีหนังสือ 

 แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตัวอย่าง  แบบฟอร์ม  กรณีผู้ร้องเรียน ร้องเรยีนทางโทรศัพท์ หรือตดิต่อ
ด้วยตนเองแต่มิได้มีหนงัสือ 

 

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

วันที่ ................./.................../................   ส านัก/กอง.................................................... .......... 

หน่วยงานที่รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 

   ส านักปลัด 

   กองคลัง 

        กองช่าง 

        กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

        กองสวัสดิการสังคม 

        อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ................................................................................ ................................. 

รายละเอียดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 

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

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

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

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

ช่ือ – ที่อยู่ (ผู้ร้องเรียน) องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่จะปิดเป็นความลับส่วนบุคคล 

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

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

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

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

ลงชื่อ.............................................................(ผู้รับเรื่อง) 

                                                     ............./......................./.................. 
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แบบฟอร์มกรณีผู้ร้องเรียนร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ของ อบต.ปรือใหญ่ 

 แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน 

 

 

 

 

 

ตัวอย่าง  แบบฟอร์ม  กรณีผู้ร้องเรียน ร้องเรยีนผ่านทางเว็บไซต์ของ อบต. 
https//:prueyai.go.th 
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ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการองค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ 

ช่องทางการร้องเรียน 

 1. ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต  ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล
ปรือใหญ่ ชั้น 1 อาคารที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ หมู่ที่ 14 บ้านปรือคันใต้ ต าบลปรือใหญ่ 
อ าเภอขุขันธ์  จังหวัดศรีสะเกษ 

 2. ร้องเรียนทางจดหมาย ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต  ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบล 

ปรือใหญ่ ชั้น 1 อาคารที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่ หมู่ที่ 14 บ้านปรือคันใต้ ต าบลปรือใหญ่ 
อ าเภอขุขันธ์  จังหวัดศรีสะเกษ 33140 

 3. ร้องเรียนทางหมายเลขโทรศัพท์  045-922052, 045-922053, 062-7985260 

 4. ร้องเรียนทางสายด่วน  สายตรง ผ่านหมายเลขโทรศัพท์ 

  * นายเจตน์จิตร  สัมพุทธานนท์ (นายก อบต.ปรือใหญ่) สายตรง 065-3211262 

   * จ่าเอกสมพร  ส าเภาพ่อค้า  (ปลัด อบต.ปรือใหญ่) สายตรง 084-9837484 

  5. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  https//:prueyai.go.th 

  6. ร้องเรียนผ่านเพจ Facebook: องค์การบริหารส่วนต าบลปรือใหญ่    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


