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บทที ่ 1 
บทน า 

1. หลักการและเหตุผล
           ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.๒๕๔๖          ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง  เพื่อ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท ี่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ์ิ ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความค ุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั ้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง ความ
ต้องการ   และมีการประเมินผลการให้บริการ    สม่ าเสมอ โดยส านักงานคณะกรรมการปอ้งกันและ 
ปราบปรามการท ุจร ิตแห ่งชาต ิเสนอการบ ูรณาการเครื ่องม ือการประเม ินค ุณธรรมการด าเนินงาน(Integrity 
Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ 
ปราบปรามการท ุจริตแห ่งชาต ิจ ึงได ้จ ัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนท ั่วไป 
และเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลช้างตะลูด เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางใน 
การปฏิบ ัต ิงาน 

2. วััตถัุประสงค์การจััดท าคู่มือ
1. เพื่อให้เจ้าหน้าท ี่องค์การบริหารส่วนตำบลช้างตะลูดใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรบั

เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป  นไปอย่างมีประส ิทธิภาพ 
2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบล   มี ข้ันตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบ ัต ิงานเป  นมาตรฐานเดียวกัน 
3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบ ัต ิงานที่มุง่ไปสูก่ารบรหิารคุณภาพทั่วท ั้งองค์กรอย่างมปีระส ิทธ ิภาพ
๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได ้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลช้างตะลูด

ทราบ กระบวนการ 
๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบ ัต ิตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 

ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประส ิทธิภาพตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/
๒๕๕๗ เมื่อวันท ี่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗  เรื่องการจัดต ั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
บริหารงานระดับ จังหวัด และให้  องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทุกองค์กร จัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมท้องถ่ิน โดย
ให้ศูนย์ด ารงธรรมด ารงธรรมจังหวัดเพชรบูรณ์  จัดตั ้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และ
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร   ให้ค ำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะของประชาชน 

3. ขอบเขต
1. กรณเีร่ืองร้องเรียนทั่วไป

1.1. สอบถามข้อมลูเบื้องต ้นจากผู้ขอรบับรกิารถึงความประสงค์ของการขอรับบรกิาร 
1.2.ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 

ศ ูนย์บรกิาร 



1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรบับริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/ 
อน ุญาต, ขอรอ้งเรียน/ร้องทกุข/์แจ ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องรอ้งเรยีนจ ัดซื้อจ ัดจ ้าง 

1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบรกิารเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรบับริการ 
1.5. เจ ้าหน้าท ี่ด าเนนิการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบรกิาร 

กรณีขั้อรั้องเรัียนท่ัวไป 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื ่องที่ผู้ขอรับบริการ 

ต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท ี่ขอรับบริการถือว่ายุติ- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ 
ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผ ู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่อง 
ด ังกล ่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผ ิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท ี่
เกี่ยวข้อง ด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

-  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลช้างตะลูดจะให้ 
ข้อมูลกับผ ู้ขอรับบร ิการในเรื่องท ี่ผู้ขอร ับบร ิการต ้องการทราบ และเจ ้าหน้าท ี่ผู้ร ับผ ิดชอบ จะด าเนินการรับเรือ่ง 
ด ังกล ่าวไว้และหัวหน ้าหน ่วยงาน เปน็ผ ู้พิจารณาส ่งต ่อให้กับหน ่วยงานท ี่เกี่ยวข้องด าเน ินการต ่อไปภายใน 1-2 วัน 

- กรณ ีขออน ุมัต/ ิ อน ุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องท ุกข์/แจ ้งเบาะแสให้ผ ู้ขอรับการบริการรอการต ิดต ่อกล ับหร ือ 
สามารถต ิดตามเรือ่งกบัหน ่วยงานท ี่เกีย่วข้องหากไม่ได ้รับการต ิดต่อกล ับจากหน่วยงานท ี่เก ่ียวข ้องภายใน 15 วัน 
ให้ต ิดต ่อกล ับท ี่ศ ูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรยีน องค์การบรหิารส่วนต าบลช้างตะลูด โทรศ ัพท ์ 056-029672 ต่อ 103 

2. กรณีขั้อรั้องเรียนเกี่ยวกัับการจััดซัื้อจัดจ้าง
2.1 สอบถามข้อมลูเบื้องต ้นจากผู้ขอรบับริการถึงความประสงค์ของการขอรับบรกิาร 
2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ   เพื่อเก บไว้เป็นฐานข้อมูลของผ ู้ขอรับบรกิารจาก 

เจ ้าหน้าที่รับผ ิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพื่อเสนอเรื่อง 

ให้กับผู้บังคับบ ัญชาตามล าดับช้ัน พิจารณาความเห น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าท ี่ผูร้ับผิดชอบ/ท ี่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูลกับผ ู้ 

ขอรบับริการในเรื่องท ี่ผู้ขอรบับริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรกึษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรบับรกิารถือว่ายุต ิ 
- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าท ี่ผู้รับผิดชอบของ 

องค์การบรหิารส่วนต าบลช้างตะลูด จะให้ข้อมูลกับผ ู้ขอรับบริการในเรื่องท ี่ผ ู้ขอรับบริการต้องการทราบและ 
เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื ่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาสง่ต่อให้กับ 
หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องด าเนินการตอ่ไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณ ี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ ้งเบาะแส เรื่องจ ัดซื้อจ ัดจ ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับ 
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  
15 วันให้ต  ิดต่อกลับท ี่ศ  ูนย์รับเรื่องร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนต าบลช้างตะลูด โทรศัพท ์ 056-
029672,056-029916 

5. สถานที่ตั้ง
ต ั้งอยู ่ณ ท ี่ท าการองค์การบรหิารส่วนต าบลช้างตะลูด อ าเภอหล่มสัก ในจ ังหวัดเพชรบรูณ ์ 

6. หน้าที่ความรับผดิชอบ
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื ่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับ เรื่องปัญหา 

ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 



บทท่ีั2 
ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรยีน 

ค าจ ากัดความผู้รับบริการ 
หมายถึง ผ ู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผูร้ับบรกิาร ประกอบด้วย 
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรอืบุคคล/น ิติบุคคล 
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการท ี่เรียกช่ือ อย่างอื่น องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกากับของรัฐ 
และหน่วยงานอืน่ใดในลักษณะเดียวกัน 

** เจ้าหน้าท ี่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างช ั่วคราวและ 
ผู้ปฏิบตั ิงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป  นการแต ่งต ั้งในฐานะ เป  นกรรมการหรอืฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึง่ได้รับแตง่ตั้ง 
และถูกส ั่งให้ปฏิบ ัต ิงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นท ี่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผ ู้ให้บรกิารตลาดกลางทางอิเล กทรอนกิส ์ 
- ผู้มสี่วนได ้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
- ผ ู้ค ้ากับหน่วยงานของรฐั 

ผู้มสี่วนได ้ส่วนเสีย หมายถึง ผ ู้ท ี่ได้รับผลกระทบ ท ั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจาก 
การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมูบ่ ้านเขตต าบลช้างตะลูด 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อค ิดเห  น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนท ั่วไป / ผู้มสี่วนได้เสียท ี่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การ 
บริหารส่วนต าบลช้างตะลูดผ่านช่องทางต่างๆ      โดยมีวัตถุประสงค์    ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ 
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อค ิดเห  น/การ ชมเชย/ 

การร้องขอข้อมลู 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท ี่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย 

ตนเองร้องเรียน ทางโทรศัพท ์/ เว บไซต ์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปญัหา) 
เจ ้าหน้าท ี ่หมายถึง เจ ้าหน้าท ี่ผู้รบัผ ิดชอบจ ัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ข้อ
ร้องเรียน หมายถึง แบ ่งเป  นประเภท 2 ประเภทคอื เช่น 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อค ิดเห น ข้อเสนอแนะ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งท ี่สามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียด
อย่าง ช ัดเจนหรือมีนัยส าค ัญที่เช่ือถือได ้ 

ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การรอ้งเรยีนเกี่ยวกบัค ุณภาพและการ ให้บริการของ 
หน่วยงาน 

- การร้องเรียนเก่ียวความไม่โปร่งใสของการจ ัดซ้ือจ ัดจ ้าง เป  นต้น 

ค าร้องเรียนหมายถึง ค าหรือข้อความท ี่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท ี่ศ ูนย์รับเรื่อง 



การด าเนนิการเรือ่งร้องเรียน หมายถึง เรื่องรอ้งเร ียน/ร้องทกุข์ท ี่ได้รับ ผ ่านช่องทางการ 
ร้องเรียนต ่างๆมาเพือ่ทราบ หรือพ ิจารณาด าเนินการแก้ไขป ัญหาตามอ านาจหน้าท ี่ได้รับให้ได้รบัการแก้ไข 
หรือ บรรเทาความเดอืดร้อนจากการด าเนินงาน 

การจ ัดการเรื่องรอ้งเรียน หมายถึง กระบวนการท ี่ด าเนินการในการแก้ไขป ัญหาตามเรือ่ง 
ร้องเรียนที ่

ช่องทางการรั้องเรียน 
2.1 ผ ่านทางส านกัปลัด 
1) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ ่ านหน้า www.changtalood.go.th
2) ร้องเรียนผ ่านต ู้ /กล่องรบัความความค ิดเห น (จดหมาย/บัตรสนเทห่ ์/เอกสาร)
3) ไปรษณีย์ปกต ิ (จดหมาย/บัตรสนเทห่ ์/เอกสาร)
4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห่ ์/เอกสาร)
5) ศ ูนย์บรกิารข้อมลูภาครัฐเพื่อประชาชน
6) โทรศัพท ์ 056-029672
7) Email :Changtaloodls@gmail.com
8) ร้องเรียนทาง Face book องคการบริหารสวนตําบลชางตะลูด

http://www.banwai.go.th/
mailto:Banwai_2010@hotmail.com


ััััััััััััััััััััััััััััััััััััััััััััััััััััััับทท่ีั3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ัััััั 

1. ร้องเรียนดว้ยตนเอง

2. ร้องเรียนผา่นเวบ็ไซด ์อบต.
รับเร่ืองร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์

3. ร้องเรียนทางโทรศพัท์

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง 
4. ร้องเรียนทาง Face book

แจง้ผลให้ศูนยรั์บเร่ืองร้องเรียน 

อบต.ทราบ (15 วนั) 

ยติุเร่ืองแจง้ผู ้
ร้องเรียน 

ไม่ยติุแจง้เร่ืองผู ้
ร้องเรียน 

ส้ินสุดการด าเนินการ รายงานผล 
ให้อ  าเภอหล่มสกัทราบ 



บทท่ีั4 

ข้ันตอนการปฏัิบััติงาน 
การแต ่งต ั้งผู้รบัผ ิดชอบจ ัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

1.จ ัดต ั้งศ ูนย ์/จ ุดรับข้อร้องเรียนของหน ่วยงาน
2. จ ัดท าค าส ั่งแต ่งต ั้งคณะกรรมการด าเนินการ
3. แจ ้งผู้รบัผ ิดชอบตามค าส ั่งองค์การบริหารส่วนต าบลช้างตะลูดทราบ เพื่อความสะดวกใน

การ ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขั้อรั้องเรัียนจากชั่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรบัและต ิดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียนทีเ่ข ้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต ่างๆโดยมีข้อ

ปฏ ิบัต ิ ตามที่ก าหนด ดังนี ้

ช่องทาง ความถัี่ในการ 
ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดาเนัินการ 
รัับข้อรั้องเรัียนเพอ่ืั 
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตัุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศ ูนย์รงธร ารม 
องค์การบรหิารส่วนต าบลช้าง
ตะลูด 

ทุกครัง้ทีม่ ี
ผู้รอ้งเรยีน 
ทุกวัน 

ภายใน ๑-2 วันท าการ 

ร้องเรียนผ ่านเว บไซต ์ 
องค์การบรหิารส่วนต าบลช้าง
ตะลูด 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันท าการ 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ 
056-029672 

ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันท าการ 

ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑-2 วันท าการ 

*********************************************** 




