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คำนำ 
 
          คู ่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื ่องร้องเรียนทั ่วไปและเรื ่องร้องเรียนการจัดซื ้อจัดจ้าง)                  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง ร้องเรียนร้องทุกข์ 
ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและ ร้องเรียนด้านการจัดซื้อ
จัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี             
พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ               
เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ ผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 

 
องค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น 

มกราคม 2560 
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บทที่ ๑ 
บทนำ 

 

๑.หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้กำหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง ความ  
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู ่ที ่ด ีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ ์ต ่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ ปรับปรุงภารกิจให้ทัน
ต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การให้บริการสมำ่เสมอ  
 

 ๒. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ  
๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว 

ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น มีข้ันตอน/กระบวน การ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
  ๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
  ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น ทราบ  
กระบวนการ  
  ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน  
ทีก่ำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
3.ขอบเขต 
  ๑.กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
  ๑.๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
  ๑.๒. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากศูนย์บริการ  
  ๑.๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/ 
อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  
  ๑.๔. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  
  ๑.๕. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ ในเรื่องที่ผู้
ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  
  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการ
ทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสานักปลัด หรือหน่วยงาน ผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้า
หน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  
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  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้
ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น  โทรศัพท์ ๐๔2-109839 

๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  
  ๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
  ๒.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่
รับผิดชอบ  
  ๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง เพื่อเสนอ เรื่องให้กับ
ผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น  
  - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะ
ดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป 
ภายใน ๑-๒ วัน  
   - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้
ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น  โทรศัพท์ ๐๔2-109839 
4.สถานที่ตั้ง  
  ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารตำบลโนนขมิ้น  หมู่ที่ 1 บ้านโนนขมิ้น  ตำบลโนนขมิ้น อำเภอเมือง จังหวัด
หนองบัวลำภู  โทรศัพท์ ๐๔2-109839  
5. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับ เรื่องปัญหา                  
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน  

 
  คำจำกัดความ ผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
   - ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  
   - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติ บุคคล  
     * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกากับของรัฐ
และหน่วยงานอื่นใดในลักษณะ เดียวกัน  
     ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำลูกจ้างชั่วคราวและ
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูก
สั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  
   - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
   - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  
   - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
   - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
   - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ
ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/หมู่บ้านเขตตำบลโนนขมิ้น 
  การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
  ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วน
ตำบลโนนขมิ้น ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การ ชมเชย/ การร้องขอข้อมูล  
  ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเจ้าหน้าที่ เช่น ติดต่อด้วย 
ตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
  เจ้าหน้าที ่หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือ เช่น  
   -ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะคำชมเชย สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน  
   - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น  

คำร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือ
ระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได้  

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือ
ทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่
ดำเนินการในการแก้ไขปัญหา หรือบรรเทาความเดือนร้อนจาการดำเนินงาน 
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  ๒.๑ ผ่านทางสำนักงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น  
   ๑) ร้องเรียนผ่านหน้า www.nonkhamin.go.th/ 
   ๒) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
   ๓) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
   ๔) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
   5) โทรศัพท์ ๐๔2-109839 

6) ข่าวจากสื่อสิ่งพิมพ์  
  7) ร้องเรียนทาง Face book องค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้น 
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บทที่ ๓ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
        1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

      2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต.โนขมิ้น 
 
   รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

 
       4.ร้องเรียนทาง Facebook 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง    

 
 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อบต.โนนขมิ้น ทราบ (15 วัน) 

 
 
           ยุต ิ         ไม่ยุติ 
 
 
ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน  ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน  
    ร้องทุกข์ ทราบ       ร้องทุกข์ ทราบ 
  
   
 

      สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผล 
           ให้นายก อบต.ทราบ 
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บทที่ ๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ๑. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ๒. จัดทำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ  
  ๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลโนนขมิ้นทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ 
กำหนด ดังนี้  
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 – 2 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
อบต.โนขมิ้น 
 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน 
 

ภายใน 1 – 2 วันทำการ  
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