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คำนำ 
 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลตองปิดจัดทำขึ้น  เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์  ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด  ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไป
และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้างตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที ่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและ 
ความเป็นอยู่ที ่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการไม่มี  ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์   ประชาชน
ได้รับการอำนวยความสะดวกและได้ร ับการตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการ
ให้บริการ  สม่ำเสมอ  ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 

 
 
 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด 
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บทที่ 1 
บทนำ 

 
1. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน   
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจำเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ  จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)  ขององค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด 
เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 
2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 

1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2. เพื ่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด มีขั ้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่ วนตำบลตองปิด 

ทราบกระบวนการ 
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียนที่

กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
3. ขอบเขต 

1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
1.1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
1.2. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากศูนย์บริการ 
1.3.  แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย  

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
1.4. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
1.5. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

            
กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ 

บริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

-  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้
ขอรับบริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสานักงานปลัด หรือหน่วยงาน 

/ผู้รับผิดชอบ.. 
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ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

-  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลจะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 

-  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการ
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด  
โทรศัพท์ 0 4582 6403 
 

2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อานวยการกองคลัง เพ่ือ

เสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น 

- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู ้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ  
รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี ่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรีย น องค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด 
โทรศัพท ์0 4582 6403 

4. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด 144/1 หมู่ที่ 1 บ้านตองปิด ตำบลตอง

ปิด อำเภอน้ำเกลี้ยง จังหวัดศรีสะเกษ 

5. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา

ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 

/บทที่ 2... 
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บทท่ี 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความผู้รับบริการ 
หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

 1. ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 
  - หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
   * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานใน
กากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
   ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้าง
ชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่ง
ได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
 2. บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
 3. ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
 4. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
 5. ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
 6. ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียหมายถึง ผู้ที ่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/ หมู่บ้านเขตตำบลตองปิด 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 

ผู้ร้องเรียนหมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/  

เจ้าหน้าที่หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 
ข้อร้องเรียน แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 
  - ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

- ร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
              
 
 
 

/ช่องทางการ... 



-4- 
 

ช่องทางการร้องเรียน 
 
    1) รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.tongpidlocal.go.th 
    2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น 
    3) ไปรษณีย์ปกต ิ
    4) ยื่นโดยตรงที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    5) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
    6) โทรศัพท์ 0 4582 6403 
    7) สายตรงผู้บริหาร 
    8) ร้องเรียนทาง Facebook องคก์ารบริหารส่วนตำบลตองปิด 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

1.ผ่านศูนย์ร้องเรียนโดยตรง 

2.www.tongpidlocal.go.th 

3.ร้องเรยีนทางโทรศัพท์ 0 4582 6403 

4. Facebook องค์การบริหารส่วนตำบล
ตองปิด 

5. สายตรงผูบ้ริหาร 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์แก้ไข
เรื่องร้องเรียนด้วยตัวเอง 

แจ้งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงาน/ตน้
สังกัด เรื่องที่ร้องเรียน(15วัน) 

ยุต ิ ไม่ยุต ิ

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียนร้อง
ทุกข์ทราบ 

ไม่ยุตเิรื่องแจ้งผูร้้องเรียน
ร้องทุกข์ทราบ 

 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
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บทท่ี 3 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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บทท่ี 4 

ขั้นตอนการปฎิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

2. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 

3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลตองปิดทราบ เพื่อความสะดวกใน 

การประสานงาน 

 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

 

 

ช่องทาง 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ
รับข้อร้องเรียนเพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข 

 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตัวเอง ณ ศูนย์
ร้องเรียนองค์การบริหารส่วน
ตำบลตองปิด 

 

ทุกครั้งที่มีผู้
ร้องเรียน 

 

ภายใน 1-2 วัน 

 

- 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การ
บริหารส่วนตำบลตองปิด 

 

ทุกวัน 

 

ภายใน 1-2 วัน 

 

- 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์เว้น
วันหยุดราชการ  
0 4582 6403

 

ทุกวัน 

 

ภายใน 1-2 วัน 

 

- 

ร้องเรียนทาง Facebook 
องค์การบริหารส่วนตำบลตอง
ปิด 

 

ทุกวัน 

 

ภายใน 1-2 วัน 

 

- 

สายตรงผู้บริหาร ทุกวัน ภายใน 1-2 วัน - 
 

 

 

 

 



 

แบบฟอร์มหนังสือรอ้งทุกข์ - ร้องเรียน  
 
       เขียนที่............................................................... 
 
      วันที่............เดือน....................................พ.ศ. ............... 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด 

เรื่อง ...............................................................................................................................................................  
 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..................ปี  
อยู่บ้านเลขท่ี....................หมู่ที่................บ้าน...............................................ตำบล...............................................                                   
อำเภอ.............................................จังหวัด...........................................................................................................     

          ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน ต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด เนื่องจาก........................................ 
...............................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................... ..........................................
...................................................................................................................................... ......................................... 

 เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
...............................................................................................................................................................................  
....................................................................... ........................................................................................................
............................................................................................................................. .................................................. 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
 1.  สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน.................ฉบับ 
 2.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน.................ราย 
 3.  เอกสารอื่น ๆ 
(ระบุ)....................................................................................................................................  
 
 
 
              ขอแสดงความนับถือ 

 
           (ลงชื่อ)..............................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
                     (.........................................................)  
    หมายเลขโทรศัพท์............................................................... 

 
 



บัญชีรายช่ือผู้ได้รับความเดือดร้อน 
เน่ืองจาก.................................................................................................. 
บ้าน.......................................................หมู่ท่ี............................................ 

ต าบลตองปิด    อ าเภอน ้าเกลีย้ง   จังหวัดศรีสะเกษ 
 

ล าดับที่ ช่ือ – สกุล บ้านเลขที่ / หมู่ที่ ลายมือช่ือ หมายเหตุ 
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     



 

ทะเบียนรับเร่ืองราวร้องทุกข์ – ร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนตำบลตองปิด   
ประจำปีงบประมาณ  2566 

 

 

ลำดับ
ที ่

ชื่อ – สกุล ที่อยู่ วันที่ เรื่องท่ีร้องทุกข์ - ร้องเรียน หมาย
เหตุ 

1.      

2.      

3.      

4.      

5.      

6.      

7.      

8.      

9.      

10.      

 


