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  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ.2546 

ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ งใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ตองาน

บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน  มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการและมี

การประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ  ทั้งนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจำเปนตองมีขั้นตอนกระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

  องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  จึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติงานดานการองเรียน/รองทุกขของ

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขผาน

ศูนยรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  ท้ังในเรื่องรองเรียนท่ัวไปและรองเรียนดานการจัดซ้ือ

จัดจางเพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐ  

 

 

         ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข 

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  
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บทท่ี  1 

บทนำ 

1.หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 

ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองาน

บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน  มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมี

การประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ 

  ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติไดทำบันทึก

ขอตกลงความรวมมือกับกระทรวงมหาดไทย  โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น Integrity andTransparency 

Assessment (ITA) ประจำปงบประมาณ พงศ.2558  โดยทางสำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปราม

การทุจริตแหงชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน (integrity Assessment) 

และดัชนีวัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของสำนักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริต

แหงชาติ 

  จึงไดจัดทำคู มือการปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข  ขององคการบริหารสวนตำบล

เชื้อเพลิงเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

2.วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 

 1.เพื่อใหเจาหนาที่องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

รองเรียน/รองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 2.เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง มีขั้นตอนกระบวนการ

และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 3.เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

 4.เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิงทราบ

กระบวนการ 

 5.เพื่อใหมั ่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี

กำหนดไวอยางสม่ำเสมอ  และมีประสิทธิภาพ  

3.ขอบเขต 

 1.กรณีเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

  1.1 สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 

  1.2 ดานการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก

ศูนยบริการ 

 

/1.3 แยกประเภท... 
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  1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน  ปรึกษากฎหมาย 

 ขออนุมัติ/อนุญาต  ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  หรือรองเรียน/รองทุกขการจัดซ้ือจัดจาง 

  1.4 ดำเนินการใหคำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค 

ของผูขอรับบริการ 

  1.5 เจาหนาท่ีดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ  

 กรณีขอรองเรียนท่ัวไป  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผู

ขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ  จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับ

บริการตองการทราบ และดำเนินการรับเรื ่องดังกลาวไว หัวหนาสำนักปลัดหรือหนวยงานผูรับผิดชอบเปนผู

พิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน 

  - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เจาหนาที่องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  จะให

ขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ  และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ  จะดำเนินการรับเรื่อง

ดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไปภายใน 1 - 2 วัน 

  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  ใหผูขอรับการบริการรอการติดตอ

กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของภายใน  

15 วัน ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน  องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  หมายเลขโทร 0 4406 9662 

 2. กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจาง 

  2.1 สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 

  2.2 ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ  เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก

เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ 

  2.3 แยกประเภทงานรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจางใหกับผูอำนวยการกองคลัง  เพื่อเสนอ

เรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลำดับชั้น  พิจารณาความเห็น 

  - กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจาง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับ

ผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ  เม่ือใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

  - กรณรีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบของ

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบและ

เจาหนาที่ผู รับผิดชอบ  จะดำเนินการรับเรื ่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน  เปนผูพิจารณาสงตอใหกับ

หนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไป  ภายใน 1 – 2 วัน 

  - กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของ

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผุขอรับบริการตองการทราบและ

เจาหนาที่ผู รับผิดชอบ  จะดำเนินการรับเรื ่องดังกลาวไว  และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับ

หนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการตอไป  ภายใน  1 – 2 วัน 



-3- 

 

  - กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจาง ใหผูขอรับการบริการรอการติดตอ

กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี ่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงาน   ที่เกี่ยวของ

ภายใน 15 วัน ใหติดติ่กลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง หมายเลขโทรศัพท            

0 4406 9662 

4.สถานท่ีตั้ง 

  ท่ีทำการองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  อำเภอปราสาท  จังหวัดสุรินทร 

5.หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื ่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษารับเรื่อง  

ปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี  2 

ประเด็นท่ีเกี่ยวของกับการรองเรียนรองทุกข 

 

1.คำจำกัดความผูรับบริการ 

 ผูรับบริการ  หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  ประกอบดวย 

  1)หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่อ อยางอื่น องคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง  องคกรอิสระ  องคการมหาชน หนวยงานในกำกับของ

รัฐและหนวยงานอ่ืนใดในลักษระเดียวกัน 

  2)เจาหนาที่ของรัฐ  ไดแก ขาราชการ  พนักงานราชการ  ลูกจางประจำ  ลูกจางชั่วคราวและ

ผูปฏิบัติงานประเภทอื่น ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะ เปนกรรมการหรือฐานะอื่นใด  รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้ง

และถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ  บุคคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ 

  3)ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 

  4)ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวย 

   - ผูคากับหนวยงานของรัฐ 

   - ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไมใชเจาหนาท่ีของรัฐ 

  ผูมีสวนไดสวนเสีย  หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรง ทางออม 

จากการดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน หมูบานเขตตำบลเชื้อเพลิง 

  การจัดการขอรองเรียน  หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

  ผูรองเรียน  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการ

บริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเนอแนะ/การ

ใหขอคิดเห็น/การชมเชย 

  การรองขอขอมูล  

   -ชองทางการรับขอรองเรียน  หมายถึง ชองทางตาง ๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน 

รองเรียนดวนตนเอง รองเรียนทางโทรศัพท  รองเรียนผานเว็บไซตของ อบต.เชื้อเพลิง  และรองเรียนทางไปรษณีย 

  เจาหนาท่ี  หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

  ขอรองเรียน  หมายถึง แบงเปนประเภท 2 ประเภท คือ เชน 

- ขอรองเรียนท่ัวไป  เชน เรื่องราวรองทุกขท่ัวไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ  คำชมเชย 

สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของ

หนวยงาน 

- การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 

 

/คำรอง... 
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  คำรองเรียน  หมายถึง คำหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน/

รองทุกข หรือระบบการรับคำรองเรียนเอง มีแหลงท่ีสามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมี

นัยสำคัญเชื่อถือได 

  การดำเนินการเรื่องรองเรียน  หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียน

ตางๆ  มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาท่ี 

  การจัดการเรื่องรองเรียน  หมายถึง  กระบวนการท่ีดำเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่อง

รองเรียนท่ีไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดำเนินงาน 

2.ชองทางการรองเรียนรองทุกข 

  1.รองเรียนดวนตนเอง ณ สำนักปลัดองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  อำเภอปราสาท  จังหวัด

สุรินทร 

  2.รองเรียนผานเว็บไซตองคการบริหารสวนตำบลชเชื้อเพลิง https://chueaphloenglocal-

surin.go.th/ 

  3.รองเรียนผาน Facebook องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง   

  4.รองเรียนทางโทรศัพท 0 4406 9662 

  5.รองเรียผานไปรษณีย  โดยสงไปท่ีท่ีทำการองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง  อำเภอปราสาท 

    จังหวัดสุรินทร 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.รองเรียนดวยตนเอง  ณ  สำนักปลัด 

องคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง 

2. รองเรียนผานเว็บไซต อบต.เชื้อเพลิง 
https://chueaphloenglocal-surin.go.th/ 

3. รองเรียนผาน Facebook อบต.

เชื้อเพลิง 

4. รองเรียนทางโทรศัพท หมายเลข  

0 4406 9662 

 

5. รองเรียนทางไปรษณีย 

 

รับเรื่องรองเรียนรองทุกข 

 

ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

และดำเนินการแกไข 

 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียนรองทุกข 

ทราบ (ภายใน 15 วัน) 

 

ไมยุติแจงเรื่องผูรองเรียนรอง

ทุกขทราบ(ภายใน 15 วัน) 

 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผลให

นายก อบต.ทราบ 

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

 

1.การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนรองทุกขของหนวยงาน 

 1)จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนรองทุกขของหนวยงาน 

 2)จัดทำคำสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 

 3)แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งองคการบริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง เพ่ือสะดวกในการประสานงาน 

2.การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขจากชองทางตางๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจากหลายชองทาง  โดยมี

ขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้ 

 
ชองทางการรองเรียน/รองทุกข 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองาง
รองเรียน/รองทุกข 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ขอรองเรียนเพ่ือประสาน

หาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ  สำนักปลัด องคการ
บริหารสวนตำบลเชื้อเพลิง 

ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน  1  วันทำการ  

รองเรียนผานเว็บไซตองคการบริหารสวน
ตำบลเชื้อเพลิง   

ทุกวัน ภายใน  1 วันทำการ  

รองเรียน  Facebook  องคการบริหารสวน
ตำบลเชื้อเพลิง   

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

รองเรียนทางโทรศัพท  0 4406 9662 ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  
รองเรียนทางไปรษณีย ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

3.  การบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข 

 3.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด  คือ ชื่อ สกุล ผูรองเรียนรองทุกข ท่ี

อยู หมายเลขติดตอกลับ  เรื่องรองเรียนรองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 3.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียนรองทุกข เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนรองทุกข ลงบนสมุดบันทึกขอ

รองเรียนรองทุกข 

4.ติดตามการแกไขขอรองเรียน/รองทุกข 

 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ รายงานผลใหทราบภายใน  7 วันทำการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องศูนยรับเรื่อง

รองเรียนรองทุกข จะไดแจงผูรองเรียนทราบตอไป 

5.การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนรองทุกข ของหนวยงานใหนายกองคการบริหารสวนตำบลทราบ 

 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนรองทุกขประจำสัปดาห  รายงานใหนายกองคการ

บริหารสวนตำบล ทราบทุกสัปดาห 

 - รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนรองทุกข หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียนรองทุกขในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุงพัฒนาองคการบริหารสวน

ตำบลเชื้อเพลิง 



 

กฎหมาย/ระเบียบท่ีเกี่ยวของ 

 

  1.พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 

  2.ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ.2552 


