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คํานํา 

 
เพื่อใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม อีกทั้งเปนการปองกันปญหาหาการทุจริตใน

หนวยงานหรือการปฏิบัติไมชอบของเจาหนาที่ของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการรองเรียนทั่วไปและเรื่องรองเรียน/รอง
ทุกขเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจางของหนวยงาน การปฏิบัติงานของเจาหนาที่ในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชน
ผูรองเรียน/รองทุกข ทั้งหมดทั้งมวลที่อยูในอํานาจหนาที่กํากับดูแลขององคการบริหารสวนตําบลมูโนะ เชน การ
ใหบริการดานงานสวัสดิการสังคม เปนตน โดยในการดําเนินการนี้ใหเปนไปตามพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 และระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการ
เรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552 

องคการบริหารสวนตําบลมูโนะ จึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียน เพื่อใช
สําหรับประชาชนและเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลมูโนะใชเปนเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแตละ
ภารกิจ ปองกันปญหาการไมไดรับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติ และรวมถึงการปองกันการละเวนการปฏิบัติ
หนาที่ซึ่งองคการบริหารสวนตําบลมูโนะไดกําหนดกระบวนการดําเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และกําหนด
ชองทางการรองเรียน/รองทุกข รวมถึงกําหนดหนวยงานหรือผูรับผิดชอบไวแลว ในการนี้องคการบริหารสวน
ตําบลมูโนะหวังเปนอยางยิ่งวาคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียนที่ไดจัดทําขึ้นนี้ จะเกิดประโยชนสูงสุดแก
เจาหนาที่ของรัฐที่สามารถนํามาเปนเครื่องมือในการดําเนินการและใหบริการกับประชาชนผูรองเรียน/รองทุกข
รวมถึงประเทศชาติ 
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บทท่ี 1  
บทนํา 

 
1.หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖       
ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง       
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความ
จําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการ
ตอบสนองความตองการ และมกีารประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ 

ประกอบกับหนังสืออําเภอสุไหงโก-ลก ที่ นธ 0023.17/ว 3176  ลงวันที่ 17 สิงหาคม  
2558  เรื่อง การประชุมชี้แจงการดําเนินโครงการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่น  Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจําปงบประมาณ พ.ศ.
2558  ไดแจงวา สํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติไดทําบันทึกขอตกลง
ความรวมมือกับกระทรวงมหาดไทยโดยกรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น Integrity and Transparency 
Assessment (ITA) ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางสํานักงานคณะกรรมการปองกันและ
ปราบปรามการทุจริตแหงชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดําเนินงาน (Integrity 
Assessment) และดัชนีวัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของสํานักงานคณะกรรมการปองกันและ
ปราบปรามการทุจริตแหงชาติ จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข (เรื่องรองเรียนทั่วไป
และเรื่องรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง) ขององคการบริหารสวนตําบลมูโนะ เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางในการ
ปฏิบัติงาน 
2. วัตถุประสงค 

1. เพื่อใหเจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลมูโนะใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวรองเรียน รองทุกข หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลมูโนะมีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรอยางมี
ประสิทธิภาพ 

๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตําบลมูโนะทราบ 
กระบวนการ 

๕. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการ         
ขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
3. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลมูโนะ 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 
เรื่อง การจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให องคกรปกครองสวน
ทองถิ่นทุกองคกร จัดตั้งศูนยดํารงธรรมทองถิ่น โดยใหศูนยดํารงธรรมองคการบริหารสวนตําบลมูโนะ       
อยูภายใตกํากับดูแลของศูนยดํารงธรรมอําเภอสุไหงโก-ลก และศูนยดํารงธรรมจังหวัดนราธิวาส จัดตั้งเพื่อ 
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เปนศูนยในการ รับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความตองการ 
และขอเสนอแนะของประชาชน 

 

4. ขอบเขต 
1.กรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป 

1.1. สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
1.2. ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก

ศูนยบริการ 
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษากฎหมาย,        

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส หรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจาง 
1.4. ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับ

บริการ 
1.5. เจาหนาที่ดําเนินการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
กรณีขอรองเรียนทั่วไป เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการ

ในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบเมื่อใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ 
- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับ

บริการตองการทราบ และดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว หัวหนาสํานักงานปลัด หรือหนวยงานผูรับผิดชอบ 
เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลฯ จะใหขอมูล
กับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดําเนินการรับเรื่อง
ดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการตอไปภายใน     
1-2 วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการ รอการติดตอ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของ
ภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตําบลมูโนะโทรศัพท 073-
621020-2 

2. กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง 
2.1 สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
2.2 ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก

เจาหนาที่รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจางใหกับผูอํานวยการกองคลัง เพื่อเสนอ

เรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น พิจารณาความเห็น 
- กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให ขอมูล

กับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบเมื่อใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือ
วายุต ิ

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของ
องคการบริหารสวนตําบลฯ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบและเจาหนาที ่
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ผูรับผิดชอบ จะดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับ
หนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการตอไปภายใน 1-2 วัน 

 

- กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจาง ใหผูขอรับการบริการ รอการติดตอ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของ
ภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน องคการบริหารสวนตําบลมูโนะโทรศัพท 073-
621020-2 
5. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู ณ องคการบริหารสวนตําบลมูโนะ อาคารเลขที่ 49/1 หมูที่ 1 ตําบลมูโนะ  อําเภอสุไหง
โก-ลก จังหวัดนราธิวาส 
6. หนาที่ความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับ        
เรื่องปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
บทท่ี 2 

ประเด็นที่เกี่ยวของกับการรองเรียน 
 
คําจํากัดความ 
ผูรับบริการ   หมายถึง  ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

  - ผูรับบริการ ประกอบดวย 
  - หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติ 
    บุคคล 
* หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่อ 
  อยางอ่ืน องคกรปกครองสวนทองถิน่ รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง 
  องคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงานในกํากับของรัฐและหนวยงานอื่นใด 
  ในลักษณะเดียวกัน 
** เจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางชั่วคราวและ   
   ผูปฏิบัติงานประเภทอื่น ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการหรือ   
   ฐานะอื่นใด รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงาน 
   ของรัฐ 
   - บุคคล/หนวยงานอื่นที่ไมใชหนวยงานของรัฐ 
   - ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 
   - ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 
   - ผูคากับหนวยงานของรัฐ 
   - ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไมใชเจาหนาที่ของรัฐ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  หมายถึง    ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออมจากการ  
                                      ดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนใน ชุมชน/หมูบานเขตตําบลมูโนะ 
การจัดการขอรองเรียน หมายถึง    มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียนขอเสนอแนะ/ 
                                           ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
ผูรองเรยีน  หมายถึง   ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการ  
                                           บริหารสวนตําบลมูโนะผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการ 
                                           รองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การให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 (ศูนยรับฟงปญหา) 

เจาหนาที่                 หมายถึง    เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
ขอรองเรียน หมายถึง    แบงเปนประเภท 2 ประเภท คือ เชน 

 - ขอรองเรียนทั่วไป เชน เรื่องราวรองทุกขทั่วไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ          
  คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ   
  ใหบริการของหนวยงาน 
 - การรองเรียนเกี่ยวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน 

คํารองเรียน  หมายถึง    คําหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รอง 
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        ทุกข หรือระบบการรับคํารองเรียนเอง มีแหลงที่สามารถตอบสนอง หรือ 
        มีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสําคัญที่เชื่อถือได 

การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง   เรื่องรองเรียน/รองทุกขที่ไดรับ ผานชองทางการรองเรียนตางๆ มาเพ่ือ 
                                                 ทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาที ่
การจัดการเรื่องรองเรียน     หมายถึง   กระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนที่ไดรับให 
                                                 ไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 
 
ชองทางการรองเรียน 

2.1 ผานทางสํานักงานปลัด  
1) Banner รับเรื่องรองเรียนผานหนา www.munok.go.th 
2) รองเรียนผานตู /กลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
3) ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
5) ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
6) โทรศัพท  073-621020-2 
7) ขาวจากสื่อสิ่งพิมพ 
8) Email ของหนวยงาน 
9) รองเรียน Line (ศูนยรับฟงปญหา) 
10) รองเรียนทาง Facebook 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

บทท่ี 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 
1. ผังกระบวนการทํางาน 

ลําดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน มาตรฐาน ผูรับผิดชอบ 
1 รับเรื่องรองเรียน 

 
-รองเรียนผานชองทางตางๆ เชน 
โทรศัพท ไปรษณีย หนังสือ web 
portal ของสํานักงานปลัด สื่อ
อิเล็กทรอนิกส ติดตอดวยตนเอง 
และจากหนวยงานอื่นๆท่ีเปนลาย
ลักษณอักษรกรอกแบบฟอรมรับ
เรื่อง 

ถูกตอง ครบถวน ธุรการ 
สํานักงานปลัดอบต. 

2 ลงทะเบียนรับเรื่อง
รองเรียน 

 
 
 
 

-ลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน ทันทีที่ไดรับเรื่อง นิติกร 
นายวิทยา  วรรณทอง 

3  
ตรวจสอบเรื่อง

รองเรียนเบื้องตน
แลวสงใหหนวยงาน

ที่เก่ียวของ 
 
 

-พิจารณาความนาเชื่อถือของ
ประเดน็ที่รองเรียนตองไมขัดแยง
กับกฎหมาย กฎระเบียบและอยู
ในอํานาจที่สามารถดําเนินการได 

เชื่อถือไดและอยูใน
อํานาจทสีามารถ

ดําเนินการได 

นิติกร 
นายวิทยา  วรรณทอง 

4  
จัดทําบันทึกแจง

หนวยงานที่
เกี่ยวของ 

 
 
 

-พิจารณาและสรุปประเด็นปญหา   
ที่รองเรียน เสนอนายกองคการ
บริหารสวนตําบลมูโนะเพ่ือแจง
หนวยงานที่เกี่ยวของตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

ถูกตอง ครบถวน หนวยงานที่เกี่ยวของ 

5   No 
เสนอนายกองคการ
บริหารสวนตําบล     

มูโนะ อํานาจหนาที่ 
 Yes 
 

-นายกองคการบริหารสวนตําบล    
มูโนะพิจารณาลงนามถึงหนวยงาน
ที่เก่ียวของ 

ถูกตอง ครบถวน นายกองคการบริหาร
สวนตําบลมูโนะ 
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ลําดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน มาตรฐาน ผูรับผิดชอบ 
6 จัดสงบันทึกไปยัง

หนวยงานที่
เกี่ยวของ 

 
 
 

-ดําเนินการตามระบบสารบรรณ ดําเนินการทันที ธุรการของแตละกอง/
สวน/ฝาย หรือผูที่มี
สวนเกี่ยวของในการ
จัดสงหนังสือ 

7  
หนวยงานที่

เกี่ยวของตรวจสอบ
ขอเท็จจริง 

 
 
 

-ตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา 
สาเหตุ และแนวทางการแกไข
รวมทั้งการปองกันมิใหเกิด
ปญหาไดอีก 

- หนวยงานที่เกี่ยวของ 

8  
รายงานผล       

เรื่องรองเรียน 

-แจงผลใหผูรองเรียนทราบทันที
ที่ไดขอสรุป ยกเวน 2 กรณี 
ไดแก 
1.กรณีรายแรง อาจสรางความ
เสียหายตอประชาชนและสงผล
กระทบในวงกวางหรือสงผลตอ
ภาพลักษณขององคกร 
2.กรณีซับซอน ตองใชเวลาใน
การวิเคราะหหรือกฎหมายที่
เกี่ยวของ อาจใชเวลาเกินกวา 
15 วันทําการ 

-ภายใน 15 วันทําการ 
-ภายใน 3 วันทําการ
หากยังไมไดขอยุติให
รายงานทุกๆ 5 วัน 
-แจงความคืบหนา 

หนวยงานที่เกี่ยวของ 
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   No 
ติดตามผล 

เรื่องรองเรียน 
 
 

-หากหนวยงานที่รับแจงเรื่อง
รองเรียนไมรายงานผลภายใน
เวลาที่กําหนดจะมีการติดตาม
เรื่องทางโทรศัพท 

ตามเวลาที่กําหนด นิติกร 
นายวิทยา วรรณทอง 

10               Yes 
ลงทะเบียนรับ 
รายงานผลเรื่อง 

รองเรียน 
 

 
 

-ลงทะเบียนรับรายงานผลเรื่อง
รองเรียน 

ทันทีที่ไดรับเรื่อง นิติกร 
นายวิทยา วรรณทอง 
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ลําดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน มาตรฐาน ผูรับผิดชอบ 
11 ตอบขอรองเรียน 

 
 
 

-แจงผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริงใหผูรองเรียนทราบ
กรณีไมสามารถติดตอผูรองเรียน
ได เก็บรวบรวมเรื่อง 

ถูกตอง ครบถวน หนวยงานที่เกี่ยวของ 

 
12 

   No 
 

เสนอนายกองคการ
บริหารสวนตําบล     

มูโนะ 
     

            Yes   

-หากมีท่ีอยูชัดเจนใหแจงผลการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงใหผู
รองเรียนทราบโดยจัดทําหนังสือ
ตอบเสนอนายกองคการบริหาร
สวนตําบลมูโนะลงนาม 
 
 

ถูกตอง ครบถวน หนวยงานที่เกี่ยวของ 

13 
 
 
 

 
 
สงเก็บงานสารบัญ

รับเรื่อง 

-รวบรวมเรื่องที่ตอบขอรองเรียน
แลวใหงานรับเรื่องราวรองเรียน
รองทุกของคการบริหารสวน
ตําบลมูโนะ 
 
 

ถูกตอง ครบถวน หนวยงานที่เกี่ยวของ 

14  
 

รวบรวม 
 
 

-รวบรวมเรื่องรองเรียนและ
จัดทําสรุปเรื่องรองเรียน 

ถูกตอง ครบถวน นิติกร 
นายวิทยา วรรณทอง 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

       

       



 
 

บทท่ี 4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

1. จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
2. จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
3.  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลมูโนะทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

ขั้นตอนวิธีการรับเรื่องรองเรียน 
1. การรับเรื่องรองเรียน 
 1.1 เรื่องรองเรียนที่เปนอักษรผานทางชองทางตางๆ เชน โทรศัพท ไปรษณีย หนังสือ web 

portal ของที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลมูโนะ สื่ออิเล็กทรอนิกส ติดตอดวยตนเอง และจากหนวยงาน
อื่นๆ ดําเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 

 1.2 เรื่องรองเรียนที่ไมเปนลายลักษณอักษร กรณีที่ประชาชนนองเรียนทางโทรศัพทหรือมา
ติดตอดวยตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน เจาหนาที่จะตองสอบถามและกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเรื่อง
รองเรียน โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

 -รายละเอียดของผูรองเรียน ไดแก ชื่อ ที่อยู หรือหมายเลขโทรศัพทที่สามารถติดตอได ทั้งนี้      
ผูรองเรียนบางรายไมประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเกี่ยวกับตนเอง จะตองตรวจสอบขอเท็จจริงวามี
ขอมูลนาเชื่อถือเพียงใด 

-รายละเอียดของเรื่องท่ีตองการรองเรียน โดยสอบถามใหไดประเด็นที่ชัดเจนวาตองการรองเรียน
เรื่องอะไร เกี่ยวของกับบุคคลหรือองคกรใด รายละเอียดของปญหาที่สงผลกระทบตอผูรองเรียน 

ทั้งนี้ เจาหนาที่ของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องที่เกี่ยวกับ
หนวยงานอื่น เพื่ออํานวยความสะดวกและไมทําใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียน
ทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการดําเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน 15 วันทําการ สามารถ
สอบถามไดท่ีหมายเลขโทรศัพท 073-621020-2  

2. การสงตอเรื่องรองเรียน 
เจาหนาที่งานรับเรื่องราวรองเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียนและพิจารณาความนาเชื่อถือ

ของประเด็นที่รองเรียน ตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยูในอํานาจหนาที่ขององคการบริหาร
สวนตําบลมูโนะ ที่สามารถดําเนินการได หากเรื่องรองเรียนนั้น เกี่ยวของกับหนวยงานใดจะทําหนังสือแจง
หนวยงานที่เกี่ยวของภายใน 1 วันทําการ หลังจากไดรับแจง เพื่อใหดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง จากนั้น
จะทําบันทึกเรื่องไวในฐานขอมูลและสําเนาเรื่องรองเรียนเสนอผูบริหารเพื่อทราบ 

 3. การตรวจสอบขอเท็จจริง 
หนวยงานที่ไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความสําคัญตอเรื่องรองเรียนเปนลําดับแรกโดยเรง

ตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา สาเหตุ และแนวทางการแกไข รวมทั้งการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก และแจง
ผลการดําเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีที่ไดขอสรุป หรือภายใน 15 วันทําการยกเวนเรื่อง
รองเรียน 2 กรณี ไดแก 

1. กรณีรายแรง ประเด็นที่รองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบในวง
กวางหรือสงผลตอภาพลักษณขององคกร ตองดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผลภายใน 3 วัน
ทําการ กรณมีีการแกไขปญหาแลวแตยังไมไดขอยุติใหรายงานทุกๆ 5 วัน 
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2. กรณีซับซอน เปนกรณีตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริงหรือ
กฎหมายที่เกี่ยวของซึ่งอาจใชเวลาในการดําเนินการเกินกวา 15 วันทําการ ตองแจงความคืบหนาในการ
ดําเนินการใหผูรองเรียนทราบเปนระยะๆ 

 4. การตอบขอรองเรียน 
หนวยงานที่เกี่ยวของกับขอรองเรียนจะตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบ และรายงานผลการ

ดําเนินการใหงานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลมูโนะทราบตามเวลาที่กําหนดเพื่อ
งานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขเก็บรวบรวมสรุปผลการดําเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราวรองเรียนรอง
ทุกของคการบริหารสวนตําบลมูโนะ จะพิจารณาทําหนังสือตอบผูรองเรียนเองแลวแตกรณี ซึ่งหนวยงานที่
เกี่ยวของตองแจงใหงานรับเรื่องราวรองทุกขทราบลาวงหนากอนครบระยะเวลาที่กําหนด อยางนอย 1 วันทํา
การ (กรณีหนวยงานที่เกี่ยวของแจงตอบผูรองเรียนแลว หรือผูรองเรียนไมแจงท่ีอยูหรือไมสามารถติดตอไดจะ
ทําการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานขอมูล พรอมทั้งสําเนาผลการดําเนินการเสนอผูบริหารเพื่อ
ทราบ 

 5. การติดตามผลเรื่องรองเรียน 
หากหนวยงานที่ไดรับแจงเรื่องรองเรียน ไมชี้แจงผลการดําเนินงานภายในระยะเวลาที่กําหนด 

งานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขจะติดตามเรื่องทางโทรศัพท หรือตามดวยตนเอง และหากไมไดรับการ
ตอบสนองจะรายงาน ปลัดองคการบริหารสวนตําบลมูโนะเพ่ือสั่งการตอไป 

6. การรวบรวมขอมูล 
งานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลมูโนะ จะรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียน 

คําชี้แจงของหนวยงาน จัดทําสรุปผลการดําเนินการขอรองเรียนพรอมทั้งขอเสนอแนะ เสนอผูบริหารและ          
ทุกหนวยงานเพื่อทราบเปนประจําทุกเดือน 

     6.1 เอกสาร/ระเบียบ ที่ใชประกอบการดําเนินการ 
6.1.1 รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย (ฉบับชั่วคราว) พ.ศ. 2557 
6.1.2 พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 
6.1.3 พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของราชการ พ.ศ. 2540 
6.1.4 พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาที่ พ.ศ. 2539 
6.1.5 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
6.1.6 ระเบียบวาดวยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
6.1.7 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยงานสารบรรณ พ.ศ. 2546 (แกไขเพิ่มเติมฉบับที่ 2) 

พ.ศ. 2548 
6.1.8 มติคณะรัฐมนตรี วันที่ 29 พฤศจิกายน 2548 เรื่อง แนวทางการจัดระเบียบของระบบ

กระบวนการแกไขปญหาตามขอรองเรียนของประชาชน 
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การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆโดยมีขอ

ปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้ 
 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอรองเรียน 
เพื่อประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  
ณ ศูนยดํารงธรรม 
องคการบริหารสวนตําบล 

ทุกครั้งที่มี 
ผูรองเรียน 

ภายใน ๑-2 วันทําการ - 

รองเรียนผานเว็บไซตองคการ
บริหารสวนตําบล 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ - 

รองเรียนทางโทรศัพท 
073-621020-2 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ - 

รองเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ - 
รองเรียน Line (ศูนยรับฟง 
ปญหา) 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันทําการ - 
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ภาคผนวก 
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แบบคํารองทุกข/รองเรียน (ดวยตนเอง) (แบบคํารองเรียน๑) 

ที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน 
               องคการบริหารสวนตําบลมูโนะ 

วันที่.........เดือน.......................... พ.ศ. .................. 
เรื่อง ......................................................................................................................................................... 
เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลมูโนะ 

ขาพเจา............................................... อายุ..............ป อยูบานเลขที่.................... หมูที่................. 
ตําบล.................................... อําเภอ…………......................... จังหวัด............................ โทรศัพท.............................. 
อาชีพ.................................................................ตําแหนง............................................................................................ 
ถือบัตร........................................................................เลขที่........................................................................................ 
ออกโดย............................................วนัออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ........................................ 
มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพื่อใหองคการบริหารสวนตําบลมูโนะพิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือ
แกไขปญหาในเรื่อง………............................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 

ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบทั้งทาง
แพงและทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองทุกข/รองเรียน (ถามี) ไดแก 
๑) ................................................................................................... จํานวน............ชุด 
๒) .................................................................................................. จํานวน.............ชุด 
๓) ................................................................................................... จํานวน............ชุด 
๔) ................................................................................................... จํานวน............ชุด 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

     
   ขอแสดงความนับถือ 

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

                 ผูรองทุกข/รองเรียน 
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       แบบคํารองทุกข/รองเรียน (โทรศัพท)   (แบบคํารองเรียน.๒) 

 
ที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

                                   องคการบริหารสวนตําบลมูโนะ 
วันที่.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

เรื่อง ............................................................................................................................................... 
เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลมูโนะ 

ขาพเจา............................................... อายุ.........ป อยูบานเลขที่...................... หมูที่…................. 
ถนน................................ตําบล........................ อําเภอ........................... จังหวัด............................. โทรศัพท………… 
..................................อาชีพ............................................ตําแหนง............................................................................... 

มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพื่อใหองคการบริหารสวนตําบลมูโนะพิจารณาดําเนินการ
ชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง………………………………………………………………………………………………………………… 
………...........................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 
โดยขออาง................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 
เปนพยานหลักฐานประกอบ 

ทั้งนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริง และ จนท.ไดแจงใหขาพเจา
ทราบแลววาหากเปนคํารองที่ไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได 

 
 
ลงชื่อ…………………………………… จนท.ผูรับเรื่อง 
      (...........................................) 
วันที่...............เดือน.........................พ.ศ............... 
        เวลา............................... 
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แบบแจงการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน     (ตอบขอรองเรียน 1) 

 
ที่ นธ 72601 (เรื่องรองเรียน) /...............             

 

ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลมูโนะ 
            หมูที่ 1 ตําบลมูโนะอําเภอสุไหงโก-ลก 
           จังหวัดนราธวิาส  96120        
          

วันที่........เดือน...................... พ.ศ. ......... 
เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน 
เรียน ……………………………………………………………….. 

ตามที่ทานไดรองทุกข/รองเรียน ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตําบลมูโนะ      
โดยทาง (   ) หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย  (   )  ดวยตนเอง   (   )  ทางโทรศัพท   

(   ) อื่นๆ …………………………………………………………………………………………… 
ลงวันที่....................................... เกี่ยวกับเรื่อง............................................................................................................ 
……………………………………………………………………………………………………………………………….. นั้น 

องคการบริหารสวนตําบลมูโนะ ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนของทานไวแลว       
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่..........................................ลงวันที่............................................................และองคการ 
บริหารสวนตําบลมูโนะ ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 

(     )  เปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลมูโนะ และไดมอบหมาย
ให…………………….................................................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 

(    )   เปนเรื่องที่ไมอยูในอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลมูโนะ และไดจัดสงเรื่อง  
ให........................................................................................ซึ่งเปนหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของดําเนินการ
ตอไปแลวทั้งนี้ ทานสามารถติดตอประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 

(    )  เปนเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตามกฎหมาย 
.......................................................................................... จึงขอใหทานดําเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่
กฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 

 
จึงแจงมาเพื่อทราบ 

                   
ขอแสดงความนับถือ 
 
(.................................) 

                                                     นายกองคการบริหารสวนตําบลมูโนะ 
 
สํานักงานปลัด อบต. 
งานกฎหมายและคดี 
(ศูนยรับเรื่องรองเรียน)  
โทร. 073-621020-2 



 
 

-16- 
แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข/รองเรียน       (ตอบขอรองเรียน 2) 

 
 

ที่ นธ 72601 (เรื่องรองเรียน) /...............              ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลมูโนะ 
                  หมูที่ 1 ตําบลมูโนะอําเภอสุไหงโก-ลก 
                 จังหวัดนราธิวาส  96120        
          
       วันที่........เดือน...................... พ.ศ. ......... 
เรื่อง  แจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข/รองเรียน 
เรียน ……………………………………………………………….. 

อางถึง หนังสือ อบต.มูโนะ ที่ นธ 72601/............................. ลงวันที่.......................................... 
สิ่งที่สงมาดวย  ๑. ..................................................................................................................................................... 
                 ๒. ........................................................................................................................................................ 
               ๓. ....................................................................................................................................................... 

 

ตามที่องคการบริหารสวนตําบลมูโนะ (ศูนยรับเรื่องรองเรียน) ไดแจงตอบรับการรับเรื่องรอง
ทุกข/รองเรียนของทานตามท่ีทานไดรองทุกข/รองเรียนไว  ความละเอียดแจงแลว นั้น 

องคการบริหารสวนตําบลมูโนะ ไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานที่
เกี่ยวของตามประเด็นที่ทานไดรองทุกข/รองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดย 
สรุปวา……………………………………………………………………………………………………………………………………………............
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
.....................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่สงมาพรอมนี้ 

ทั้งนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 
 

จึงแจงมาเพื่อทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

 (.................................) 
    นายกองคการบริหารสวนตําบลมูโนะ 

 
สํานักงานปลัด อบต. 
งานกฎหมายและคดี 
(ศูนยรับเรื่องรองเรียน)  
โทร. 073-621020-2 
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ขั้นตอนการกรอกขอมูลรองเรียนทางเว็บไซด 

1.เขาเว็บไซต https:/www.munok.go.th 
2.เลือกเมนูหลัก 
3.เมนูมุมซายมือ เลือกเมนูรองทุกข 
4.พิมพรายละเอียด ขอความที่ประสงคจะรองทุกข 
5.ชองรองทุกขโดย : ใหกรอกชื่อผูรูทุกข รองเรียน 
6.ชองกรอกรหัสประจําตัวประชาชน 13 (หลัก) 
7.กรอกชองโทรศัพท 
8.กรอกอีเมลล 
กดปุมสงคํารองทุกข 

หมายเหตุ  หากกรอกขอมูลไมครบ ระบบจะไมสงขอมูลหรือไมรับขอมูล 


