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ค าน า 

          คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ของ
องค์การบริหารต าบลหัวเตย    จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตย   ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 
ตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖    ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง    เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน    เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ     ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น    มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์    ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการ
ให้บริการสม่ าเสมอ      มีการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ     เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 

                   คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 
                    ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
                    องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ ๑  

บทน า 

1. หลักการและเหตุผล  

   ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ   มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน    โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน    เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ   ไมมี่ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น   มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์    
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ    และมีการประเมินผลการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ        ประกอบกับส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท าบันทึกข้อตกลงความ
ร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น    Integrity and Transparency Assessment (ITA) 
โดยทางส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมิน
คุณธรรมการด าเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสานักงาน
คณะกรรมการป้องกันและ ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ   จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่อง
ร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตย   เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางใน
การปฏิบัติงาน  

 2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ        

1. เพื่อให้เจ้าหน้าทีอ่งค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตยใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียน ร้อง
ทุกข์    หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ           

2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตยมีขั้นตอน/ กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน           

3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ           
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตยทราบกระบวนการ          

        
 ๓. ขอบเขต     

1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป             
1.1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ             
1.2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ                        
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย,  ขออนุมัติ/

อนุญาต, ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส    หรือร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง             
1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  
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1.5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ             
-กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป   เจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่

ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ                   
- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต   เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ

ต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้     หัวหน้าสานักงานปลัดหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อ
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 12 วัน                  

- กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้
ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ   และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และ
หัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดาเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน                  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อ
กลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตยโทรศัพท์ 077380782 
  2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  

2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ   
2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่

รับผิดชอบ  
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง   เพ่ือเสนอเรื่อง

ให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นพิจารณาความเห็น        
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง     เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับ

ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ   เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ        
- กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง     เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ

องค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป
ภายใน 1-2 วัน              

 - กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง   ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้
ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตย  โทรศัพท์  077380782  

3. สถานที่ตั้ง ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตย  หมู่ที่ 2     ต าบลหัวเตย    อ าเภอพุนพิน   
จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ   เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร    ให้ค าปรึกษา
รับ เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 
 
 
 
 
 
 

 



บทที่ 2  
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 
ค าจ ากัดความผู้รับบริการ  

หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป    
- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ**/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล    
  *หน่วยงานของหน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กร

ปกครอง ส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกากับของรัฐ และ
หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  

** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน 
ประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่ง ให้ปฏิบัติงาน
ให้แก่หน่วยงานของรัฐ    

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ    
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์    
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย    

1) ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ    
2) ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับ

ผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อม จากการดาเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/ 
หมู่บ้านในเขตต าบลหัวเตย 
  การจัดการข้อร้องเรียนหมายถึงมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน   ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
  ผู้ร้องเรียนหมายถึงประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบล
หัวเตยผ่านช่องทางต่างๆ    โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย  
 

การรับเรื่องร้องเรียน  
ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึงช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียนทาง

โทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Facebook 
เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียนประกอบด้วยเรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป  ข้อคิดเห็น   ข้อเสนอแนะ   ค าชมเชย   สอบถามหรือร้องขอ

ข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน     
การด าเนินการร้องเรียน  หมายถึง  เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ มาเพ่ือ

ทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหนา้ที่  
การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง  กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องที่ได้รับให้ได้รับการ

แก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
ช่องทางการร้องเรียน 

สามารถร้องเรียนผ่านทางส านักปลัด   ดังนี้   
1) ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ อบต.หัวเตย 
2) รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.huatei.go.th      
3) โทรศัพท์ 077-380782     
4) ร้องเรียนทาง Face book อบต.หัวเตย 
5) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)      
6) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)      



บทที่ 3  
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเองผ่านศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ อบต.หัวเตย 

2.ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์อบต.หัวเตย 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

4.ร้องเรียนทาง Face book 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อบต.หัวเตย ทราบภายใน 15 วัน 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ทราบ 

 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

5.ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความ
ความคิดเห็น  

6.ร้องเรียนผ่านไปรษณีย์ปกติ 



บทที่ 4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ  
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตยทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  
 

 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติตามที่
ก าหนด ดังนี้  

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียนเพื่อประสานหาทาง

แก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ อบต.หัวเตย 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1- 2 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ของอบต.หัวเตย ทุกวัน ภายใน 1- 2 วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 077-380782 ทุกวัน ภายใน 1- 2 วันท าการ  
ร้องเรียนทาง facebook อบต.หัวเตย ทุกวัน ภายใน 1- 2 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1- 2 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านไปรษณีย์ปกติ ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1- 2 วันท าการ  
 

 
           

  ลงชื่อ   
              (  นางสาวดวงภนา    ดาวเลื่อน  ) 
           นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเตย 

 


