
คูม่อืการปฏบิตังิาน 

รบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข/์รอ้ง

เรยีน 

 

 

 

 

 

 

 



องคก์ารบรหิารส่วนต าบลหนองห ั

วชา้ง 

 อ าเภอกนัทรารมย ์

จงัหวดัศรสีะเกษ 

 

 

 
ค าน า 

 

  คู่ มื อ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ร ั บ เ ร ื่ อ ง ร า ว ร ้ อ ง ทุ ก ข ์

ข อ ง อ ง ค ์ ก า ร บ ริ ห า ร ส่ ว น ต า บ ล ห น อ ง หั ว ช ้ า ง  ฉ บั บ นี้ จ ั ด ท า ขึ ้ น                

เพือ่เป็นแนวทางการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลหนองหั

วชา้ง ทัง้นี้การจดัการขอ้รอ้งเรยีนจนไดข้อ้ยุติ ใหม้ีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

เพือ่ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิารจ าเป็นตอ้งมขี ัน้ตอน/กระ

บวนการ และแนวทางในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจนและเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

 

 

        ส า นั ก ง า น ป ลั ด  

องคก์ารบรหิารส่วนต าบลหนองหวัชา้ง 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สารบญั 
 

เร ือ่ง              

หน้า 
 

หลกัการและเหตผุล                 

1 

สถานทีต่ ัง้                                  1 



หนา้ทีค่วามรบัผดิชอบ                          

1 

วตัถปุระสงค ์                 1 

ค าจ ากดัความ                  

1 

แผนผงักระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์                      

2 

ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน                 

3 

การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางต่าง ๆ      

        3 

การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน                  

3 

การประสานหน่วยงานเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน  

         3 

ตดิตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน                

4 

การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน     

         4 

มาตรฐานงาน                  

4 

จดัท าโดย 

แบบฟอรม์                   

 

ภาคผนวก 

- ใบรบัแจง้เหตเุร ือ่งราวรอ้งทุกข/์รอ้งเรยีน/ทางโทรศพัท ์
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1. หลกัการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลักเกณฑแ์ละวิธีการบรหิารกิจการบา้นเมืองที่ด ี

พ .ศ .2546 ไ ด ้ ก า ห น ด แ น ว ท า ง                  ก า ร ป ฏิ บั ติ ร า ช ก า ร 

มุ่ ง ให ้เกิ ด ป ร ะโย ช น์สุ ข แก่ ป ร ะช าช น  โด ย ยึ ด ป ร ะช าช น เป็ น ศู น ย ์ก ล า ง 

เ พื่ อ ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต ้ อ ง ก า ร                 ข อ ง ป ร ะ ช า ช น 

ใ ห ้ เ กิ ด ค ว า ม ผ า สุ ก แ ล ะ ค ว า ม เ ป็ น อ ยู่ ที่ ดี ข อ ง ป ร ะ ช า ช น 

เ กิ ด ผ ล สั ม ฤ ท ธิ ์ ต่ อ ง า น บ ริ ก า ร มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะ                

เกิดความคุ ้ม ค่ าในการให ้บ ร ิการ ไม่ มีขั้นตอนปฏิบัติ งาน เกินความจ า เป็ น 

มี ก า ร ป ร ั บ ป รุ ง ภ า ร กิ จ ใ ห ้ ทั น ต่ อ ส ถ า น ก า ร ณ ์

ประชาชนไดร้บัการอ านวยความสะดวกและไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ 

และมกีารประเมนิผลการใหบ้รกิารสม ่าเสมอ 
 

2.สถานทีต่ ัง้ 

 ตั้งอยู่  ณ องคก์ารบรหิารส่วนต าบลหนองหัวชา้ง หมู่  2 ต าบลหนองหัวชา้ง 

อ าเภอกนัทรารมย ์จงัหวดัศรสีะเกษ 
 

3. หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ 

 เป็นศูนยก์ลางในการรบั เร ื่องราวรอ้งทุกข  ์และให ้บร ิการข ้อมูลข่าวสาร 

ใหค้ าปรกึษารบัเร ือ่งปัญหาความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชน 

4. วตัถุประสงค ์

 1. 

เพื่อใหก้ารด าเนินงานจดัการขอ้รอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลหนองหวัชา้ง 

มขี ัน้ตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 



 2. เ พื่ อ ใ ห ้ มั่ น ใ จ ว่ า ไ ด ้ มี ก า ร ป ฏิ บั ติ ต า ม ข ้ อ ก า ห น ด 

ระเบียบหลักเกณฑเ์กี่ยวกับการจัดการขอ้รอ้งเรยีนที่ก าหนดไวอ้ย่างสม ่ าเสมอ 

และมปีระสทิธภิาพ 
 

5. ค าจ ากดัความ 

 ผูร้บับรกิาร  = ผูท้ีม่ารบับรกิารจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

 ผูม้สี่วนไดส้่วนเสยี = ผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบ ทัง้ทางบวกและทางลบ 

ทัง้ทางตรงและทางออ้มจากการ 

  ด าเนินการของส่วนราชการ เชน่ 

ประชาชนในชมุชนเขตองคก์ารบรหิารส่วนต าบล  

  หนองหวัชา้ง 

 การจดัการขอ้รอ้งเรยีน = มคีวามหมายครอบคลมุถงึการจดัการในเร ือ่ง 

ขอ้รอ้งเรยีนขอ้เสนอแนะ/ขอ้คดิเห็น/ 

                                            ค าชมเชย/การสอบถามหรอืรอ้งขอขอ้มูล 

 ผูร้อ้งเรยีน  = 

ประชาชนทั่วไป/ผูม้สี่วนไดเ้สยีทีม่าตดิต่อยงัศูนยด์ ารงธรรมองคก์ารบรหิารส่วนต าบล 

ห น อ ง หั ว ช ้ า ง   ผ่ า น ช่ อ ง ท า ง ต่ า ง ๆ 

โดยมวีตัถปุระสงคค์รอบคลมุการรอ้งเรยีน/การให ้

ขอ้เสนอแนะ/การใหข้อ้คดิเห็น/การชมเชย/การรอ้งขอขอ้มู

ล 

ชอ่งทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน= ช่องทางต่าง ๆ ที่ใชใ้นการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน เช่น 

ตดิต่อดว้ยตนเองทางโทรศพัท/์ 

                                เว็บไซต ์

 เจา้หนา้ที ่  = เจา้หนา้ทีผู่ร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 

 ขอ้รอ้งเรยีน  = แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เชน่ 

      - ข ้อคิด เห็น  ข ้อ เสนอแนะ ค าชม เชย สอบถาม 

หรอืรอ้งขอขอ้มูล 

      - การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัคุณภาพและการใหบ้รหิารของ   

หน่วยงาน 

      - 

การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัความไม่โปรง่ใสของการจดัซือ้จดัจา้ง เป็นตน้ 
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6. แผนผงักระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

 

กระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   ยุต ิ       ไม่ยุต ิ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง 

2.รอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต ์

อบต.หนองหวัชา้ง 

3. 

รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์

045-826079 

4. รอ้งเรยีนทาง  Face-

book 

รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุ

กข ์

ประสานหน่วยงานทีร่บั

ผดิชอบด าเนินการตรว

จขอ้เท็จจรงิ 

ยุตเิร ือ่งแจง้ผูร้อ้

งเรยีน/รอ้งทุกข ์

  ทราบ 

ไม่ยุตแิจง้เร ือ่ง 

ผูร้อ้งเรยีน/รอ้ง

ทุกขท์ราบ 
 

สิน้สุดการด าเนินการราย

งานผล 

ใหผู้บ้รหิารทราบ 
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7. ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 

การแต่งต ัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 

 7.1  จดัท าค าสัง่แต่งตัง้เจา้หนา้ทีร่บัผดิชอบการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

 7.2  แจง้ผู ้รบัผิดชอบตามค าสั่ งองคก์ารบริหารส่ วนต าบลหนองหัวชา้ง 

เพือ่สะดวกในการประสานงาน 

 

8. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางต่าง ๆ  

 ด าเนินการรบัและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ขา้มายงัหน่วยงานจากชอ่งทาง 

ๆ โดยมขีอ้ปฏบิตัติามทีก่ าหนด ดงันี ้

 

               ชอ่งทาง ความถีใ่นการตรวจสอ

บชอ่งทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรบัข้

อ ร ้ อ ง เ ร ี ย น 

เพือ่ประสานหาทางแกไ้ข 

หมายเ

หต ุ

รอ้งเรยีนดว้ยต

นเอง  

ทุกคร ัง้ทีม่ผีูร้อ้งเรยีน ภายใน 1 วนัท าการ  

รอ้งเรยีนผ่านเว็

บไซต ์

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

รอ้งเรยีนทางโท

รศพัท ์ 

045 - 

826079 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

ร อ้ ง เร ีย นท าง 

Face Book 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

 

9. การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน 



 9.1 กรอกแบบฟอรม์บันทึกขอ้รอ้งเรยีน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล 

ผูร้อ้งเรยีน ทีอ่ยู่ หมายเลขตดิต่อกลบั เร ือ่งรอ้งเรยีน และสถานทีเ่กดิเหต ุ

 9.2 ทุ ก ช่ อ ง ท า ง ที่ มี ก า ร ร ้ อ ง เ ร ี ย น  เ จ ้ า ห น้ า ที ่

ตอ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีนลงบนสมุดบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน 
 

10. การประสานหน่วยงานเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน 

 - ก ร ณี เ ป็ น ก า ร ข อ ข ้ อ มู ล ข่ า ว ส า ร 

ประสานหน่วยงานผู ้ครอบครองเอกสารเจา้หน้าที่ที่ เกี่ยวขอ้ง เพื่อใหข้อ้มูลแก ่               

ผูร้อ้งขอไดท้นัท ี

 - ขอ้รอ้งเรยีน ทีเ่ป็นการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงาน 

เช่น  ไฟ ฟ้ าสาธารณ ะดับ                       การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต ้นไม ้

ก ลิ่ น เ ห ม็ น ร บ ก ว น  เ ป็ น ต ้ น 

จัดท าบันทึกข ้อความ เสนอไปยังผู ้บ ร ิหารเพื่ อสั่ งการห น่ วยงานที่ เกี่ย วข ้อ ง 

โดยเบือ้งตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

 - ข ้ อ ร ้ อ ง เ ร ี ย น 

ที่ไม่อยู่ ในอ านาจความรบัผิดชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองหัวชา้ง 

ใ ห ้ ด า เ นิ น ก า ร ป ร ะ ส า น  แ จ ้ ง ห น่ ว ย ง า น ภ า ย น อ ก ที่ เ กี่ ย ว ข ้ อ ง 

เพือ่ใหเ้กดิความรวดเรว็และถูกตอ้งชดัเจนในการแกไ้ขปัญหาต่อไป 

 - ข ้ อ ร ้ อ ง เ ร ี ย น ที่ ส่ ง ผ ล ก ร ะ ท บ ต่ อ ห น่ ว ย ง า น  เ ช่ น 

กรณีผูร้อ้งเรยีนท าหนังสือรอ้งเรยีนความโปรง่ใสในการจดัซือ้                 จดัจา้ง 

ใหเ้จา้หนา้ทีจ่ดัท าบนัทกึขอ้ความเพือ่เสนอผูบ้รหิารพจิารณาสั่งการไปยงัหน่วยงานทีร่บั

ผดิชอบเพือ่ด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรยีนต่อไป 
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11. ตดิตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน 

 ให ้ห น่ วย งาน ที่ เกี่ ย วข ้อ ง  ราย งาน ผ ล ให ้ท ราบ ภ าย ใน  5 วัน ท าก า ร 

เพือ่เจา้หนา้ทีร่บัผดิชอบ จะไดแ้จง้ผูร้อ้งเรยีนทราบต่อไป 
 

12. 

การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงานใหน้ายกองคก์ารบรหิา

รส่วนต าบลทราบ 



 - ร วบ รวม แล ะรา ย งาน ส รุ ป ก า รจัด ก า รข ้อ ร อ้ ง เร ีย น ป ร ะจ า สัป ด าห ์

รายงานใหน้ากองคก์ารบรหิารส่วนต าบล ทราบทุกสปัดาห ์

 - ร ว บ ร ว ม ร า ย ง า น ส รุ ป ข ้ อ ร ้อ ง เร ีย น  ห ลั ง จ า ก สิ ้น ปี ง บ ป ร ะม าณ 

เพื่อน ามาวิเคราะหก์ารจดัการขอ้รอ้งเรยีน                   ในภาพรวมของหน่วยงาน 

เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรบัปรุง พฒันาองคก์รต่อไป 

 

13. มาตรฐานงาน 

 ก า ร ด า เ นิ น ก า ร แ ก้ ไ ข ข้ อ ร ้ อ ง เ ร ี ย น ใ ห้ แ ล้ ว เ ส ร็ จ 

ภายในระยะเวลาทีก่ าหนด 

 -  ก ร ณี ไ ด ้ ร ับ เร ื่ อ ง ร ้อ ง เ ร ี ย น  จ า ก ช่ อ ง ท า ง ก า ร ร ้อ ง เร ี ย น  เช่ น 

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต/์โทรศพัท ์              ใหเ้จา้หนา้ที่รบัผิดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร ือ่งต่อใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง ด าเนินการแกไ้ข                          

เร ือ่งรอ้งเรยีนใหแ้ลว้เสรจ็ภายใน 15 วนัท าการ 

 

14. จดัท าโดย 

 อ งค ์ก า รบ ริห า รส่ วน ต าบ ล หน อ งหั วช ้า ง  ห มู่  2 ต าบ ลหนอ งหั วช ้า ง 

อ าเภอกนัทรารมย ์จงัหวดัศรสีะเกษ 33130 

• เบอรโ์ทรศพัท ์0 45 826079 

• เบอรโ์ทรสาร 0 45 826078 

• เว็บไซต ์ http://www.nonghuachang.com 

• Face-book 

 

15. แบบฟอรม์ 

     - แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตเุร ือ่งราวรอ้งทุกข/์รอ้งเรยีน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.nonghuachang./


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 


