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คำนำ 

 

  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ.2546 

ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ งใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ตองาน

บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน  มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการและมี

การประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ  ทั้งนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจำเปนตองมีขั้นตอนกระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

  องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  จึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติงานดานการองเรียน/รองทุกขของ

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขผาน

ศูนยรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  ท้ังในเรื่องรองเรียนท่ัวไปและรองเรียนดานการจัดซ้ือ

จัดจางเพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐ  

 

 

         ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข 

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  
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บทท่ี  1 

บทนำ 

1.หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 

ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองาน

บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน  มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมี

การประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ 

  ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติไดทำบันทึก

ขอตกลงความรวมมือกับกระทรวงมหาดไทย  โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น Integrity andTransparency 

Assessment (ITA) ประจำปงบประมาณ พงศ.2558  โดยทางสำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปราม

การทุจริตแหงชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (integrity Assessment) 

และดัชนีวัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของสำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริต

แหงชาติ 

  จึงไดจัดทำคู มือการปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข  ขององคการบริหารสวนตำบล

เชื้อเพลิงเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

2.วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 

 1.เพื่อใหเจาหนาที่องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

รองเรียน/รองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 2.เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง มีขั้นตอนกระบวนการ

และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 3.เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

 4.เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิงทราบ

กระบวนการ 

 5.เพื่อใหมั ่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี

กำหนดไวอยางสม่ำเสมอ  และมีประสิทธิภาพ  

3.ขอบเขต 

 1.กรณีเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

  1.1 สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 

  1.2 ดานการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก

ศูนยบริการ 

 

/1.3 แยกประเภท... 
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  1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน  ปรึกษากฎหมาย 

 ขออนุมัติ/อนุญาต  ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  หรือรองเรียน/รองทุกขการจัดซ้ือจัดจาง 

  1.4 ดำเนินการใหคำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค 

ของผูขอรับบริการ 

  1.5 เจาหนาท่ีดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ  

 กรณีขอรองเรียนท่ัวไป  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผู

ขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ  จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับ

บริการตองการทราบ และดำเนินการรับเรื ่องดังกลาวไว หัวหนาสำนักปลัดหรือหนวยงานผูรับผิดชอบเปนผู

พิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน 

  - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เจาหนาที่องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  จะให

ขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ  และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ  จะดำเนินการรับเรื่อง

ดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไปภายใน 1 - 2 วัน 

  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  ใหผูขอรับการบริการรอการติดตอ

กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของภายใน  

15 วัน ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน  องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  หมายเลขโทร 0 4406 9662 

 2. กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจาง 

  2.1 สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 

  2.2 ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ  เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก

เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ 

  2.3 แยกประเภทงานรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจางใหกับผูอำนวยการกองคลัง  เพื่อเสนอ

เรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลำดับชั้น  พิจารณาความเห็น 

  - กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจาง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับ

ผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ  เม่ือใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

  - กรณรีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของ

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบและ

เจาหนาที่ผู รับผิดชอบ  จะดำเนินการรับเรื ่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน  เปนผูพิจารณาสงตอใหกับ

หนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไป  ภายใน 1 – 2 วัน 

  - กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของ

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผุขอรับบริการตองการทราบและ

เจาหนาที่ผู รับผิดชอบ  จะดำเนินการรับเรื ่องดังกลาวไว  และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับ

หนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไป  ภายใน  1 – 2 วัน 
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  - กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจาง ใหผูขอรับการบริการรอการติดตอ

กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี ่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงาน   ที่เกี่ยวของ

ภายใน 15 วัน ใหติดติ่กลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง หมายเลขโทรศัพท            

0 4406 9662 

4.สถานท่ีตั้ง 

  ท่ีทำการองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  อำเภอปราสาท  จังหวัดสุรินทร 

5.หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื ่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษารับเรื่อง  

ปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
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ประเด็นท่ีเกี่ยวของกับการรองเรียนรองทุกข 

 

1.คำจำกัดความผูรับบริการ 

 ผูรับบริการ  หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  ประกอบดวย 

  1)หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่อ อยางอื่น องคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง  องคกรอิสระ  องคการมหาชน หนวยงานในกำกับของ

รัฐและหนวยงานอ่ืนใดในลักษระเดียวกัน 

  2)เจาหนาที่ของรัฐ  ไดแก ขาราชการ  พนักงานราชการ  ลูกจางประจำ  ลูกจางชั่วคราวและ

ผูปฏิบัติงานประเภทอื่น ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะ เปนกรรมการหรือฐานะอื่นใด  รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้ง

และถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ  บุคคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ 

  3)ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 

  4)ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

   - ผูคากับหนวยงานของรัฐ 

   - ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไมใชเจาหนาท่ีของรัฐ 

  ผูมีสวนไดสวนเสีย  หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรง ทางออม 

จากการดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน หมูบานเขตตำบลเชื้อเพลิง 

  การจัดการขอรองเรียน  หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

  ผูรองเรียน  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการ

บริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเนอแนะ/การ

ใหขอคิดเห็น/การชมเชย 

  การรองขอขอมูล  

   -ชองทางการรับขอรองเรียน  หมายถึง ชองทางตาง ๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน 

รองเรียนดวนตนเอง รองเรียนทางโทรศัพท  รองเรียนผานเว็บไซตของ อบต.เชื้อเพลิง  และรองเรียนทางไปรษณีย 

  เจาหนาท่ี  หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

  ขอรองเรียน  หมายถึง แบงเปนประเภท 2 ประเภท คือ เชน 

- ขอรองเรียนท่ัวไป  เชน เรื่องราวรองทุกขท่ัวไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ  คำชมเชย 

สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของ

หนวยงาน 

- การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 

 

/คำรอง... 
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  คำรองเรียน  หมายถึง คำหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน/

รองทุกข หรือระบบการรับคำรองเรียนเอง มีแหลงท่ีสามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมี

นัยสำคัญเชื่อถือได 

  การดำเนินการเรื่องรองเรียน  หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียน

ตางๆ  มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาท่ี 

  การจัดการเรื่องรองเรียน  หมายถึง  กระบวนการท่ีดำเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่อง

รองเรียนท่ีไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดำเนินงาน 

2.ชองทางการรองเรียนรองทุกข 

  1.รองเรียนดวนตนเอง ณ สำนักปลัดองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  อำเภอปราสาท  จังหวัด

สุรินทร 

  2.รองเรียนผานเว็บไซตองคการบริหารสวนตำบลชเชื้อเพลิง https://chueaphloenglocal-

surin.go.th/ 

  3.รองเรียนผาน Facebook องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง   

  4.รองเรียนทางโทรศัพท 0 4406 9662 

  5.รองเรียผานไปรษณีย  โดยสงไปท่ีท่ีทำการองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  อำเภอปราสาท 

    จังหวัดสุรินทร 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://chueaphloenglocal-surin.go.th/
https://chueaphloenglocal-surin.go.th/
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ข้ันตอนและกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.รองเรียนดวยตนเอง  ณ  สำนักปลัด 

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง 

2. รองเรียนผานเว็บไซต อบต.เชื้อเพลิง 
https://chueaphloenglocal-surin.go.th/ 

3. รองเรียนผาน Facebook อบต.

เชื้อเพลิง 

4. รองเรียนทางโทรศัพท หมายเลข  

0 4406 9662 

 

5. รองเรียนทางไปรษณีย 

 

รับเรื่องรองเรียนรองทุกข 

 

ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

และดำเนินการแกไข 

 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียนรองทุกข 

ทราบ (ภายใน 15 วัน) 

 

ไมยุติแจงเรื่องผูรองเรียนรอง

ทุกขทราบ(ภายใน 15 วัน) 

 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผลให

นายก อบต.ทราบ 

https://chueaphloenglocal-surin.go.th/


บทท่ี  4 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 

1.การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนรองทุกขของหนวยงาน 

 1)จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนรองทุกขของหนวยงาน 

 2)จัดทำคำสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 

 3)แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง เพ่ือสะดวกในการประสานงาน 

2.การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขจากชองทางตางๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจากหลายชองทาง  โดยมี

ขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้ 

 
ชองทางการรองเรียน/รองทุกข 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองาง
รองเรียน/รองทุกข 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ขอรองเรียนเพ่ือประสาน

หาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ  สำนักปลัด องคการ
บริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง 

ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน  1  วันทำการ  

รองเรียนผานเว็บไซตองคการบริหารสวน
ตำบลเชื้อเพลิง   

ทุกวัน ภายใน  1 วันทำการ  

รองเรียน  Facebook  องคการบริหารสวน
ตำบลเชื้อเพลิง   

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

รองเรียนทางโทรศัพท  0 4406 9662 ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  
รองเรียนทางไปรษณีย ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

3.  การบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข 

 3.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด  คือ ชื่อ สกุล ผูรองเรียนรองทุกข ท่ี

อยู หมายเลขติดตอกลับ  เรื่องรองเรียนรองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 3.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียนรองทุกข เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนรองทุกข ลงบนสมุดบันทึกขอ

รองเรียนรองทุกข 

4.ติดตามการแกไขขอรองเรียน/รองทุกข 

 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ รายงานผลใหทราบภายใน  7 วันทำการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องศูนยรับเรื่อง

รองเรียนรองทุกข จะไดแจงผูรองเรียนทราบตอไป 

5.การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนรองทุกข ของหนวยงานใหนายกองคการบริหารสวนตำบลทราบ 

 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนรองทุกขประจำสัปดาห  รายงานใหนายกองคการ

บริหารสวนตำบล ทราบทุกสัปดาห 

 - รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนรองทุกข หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียนรองทุกขในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุงพัฒนาองคการบริหารสวน

ตำบลเชื้อเพลิง 



 

กฎหมาย/ระเบียบท่ีเกี่ยวของ 

 

  1.พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 

  2.ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.2552 


