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คํานาํ 
 
  คูมือการปฏิบัติงานรบัเรื่องราวรองทกุข ขององคการบริหารสวนตําบลประทัดบุ ฉบับนี้จัดทําข้ึน 
เพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลประทัดบุ  ทั้งนี้การจัดการ      
ขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบรกิารจําเปนตองมขีั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
           สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบลประทัดบุ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สารบัญ 
 
เรื่อง              หนา 
 
หลักการและเหตุผล                 1 
สถานที่ตั้ง                                  1 
หนาท่ีความรับผิดชอบ                          1 
วัตถุประสงค                  1 
คําจํากัดความ               1-2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข                      2 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                 3 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ              3 
การบันทึกขอรองเรียน                  3 
การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรยีน           3 
ติดตามการแกไขขอรองเรียน                4 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน              4 
มาตรฐานงาน                  4 
จัดทําโดย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



 
 
 

1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ไดกําหนดแนว
ทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศนูยกลาง เพื่อตอบสนองความ
ตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให
ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ 
 
2.สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู ณ องคการบริหารสวนตําบลประทัดบุ หมู 3  บานสระกอร ตําบลประทัดบุ  อําเภอปราสาท  
จังหวัดสุรินทร 
 
3. หนาที่ความรับผดิชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความ
ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
 
4. วัตถุประสงค 
 1. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลประทัดบุ มี ข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนที่
กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
5. คําจํากัดความ 
 ผูรับบริการ  = ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผูมีสวนไดสวนเสีย = ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม
     จากการดาํเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชนเขต
     องคการบริหารสวนตําบลประทัดบุ 
 การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียนขอ 
     เสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คาํชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 ผูรองเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยดํารงธรรมองคการ
     บริหารสวนตําบลประทัดบุ ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค 

ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ 
ชมเชย/การรองขอขอมลู 
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 ชองทางการรบัขอรองเรียน= ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง 
     ทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book/Line (ศูนยรับฟงปญหา) 
 เจาหนาท่ี  = เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ขอรองเรียน   แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน 

      - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถาม หรือรองขอขอมูล 
      - การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริหารของ   หนวยงาน 
      - การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน 
 

6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ยุติ       ไมยุต ิ
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

1.รองเรียนดวยตนเอง 

  ณ อบต.ประทัดบุ 

2.รองเรียนผานเว็บไซต 

 อบต.ประทัดบ ุ

3. รองเรยีนทางโทรศัพท 

044-069718 

4. รองเรยีนทาง  Face-book 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ประสานหนวยงานที่รับผิดชอบ

ดําเนินการตรวจขอเท็จจริง 

ยุติเร่ืองแจงผู

รองเรียน/ 

รงทุกขท์ราบ 

ไมยุตแิจงเร่ืองผู

รองเรยีน/รองทุกข

ทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ

รายงานผลใหจังหวัดทราบ 
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7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 9.1  จัดตั้งศูนย/จุดรบัขอรองเรียนของหนวยงาน 
 9.2  จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
 9.3  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลประทัดบุ เพื่อสะดวกในการประสานงาน 
 
8. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่
กําหนด ดังนี ้

 
               ชองทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ชองทาง 
ระยะเวลาดําเนินการรับ
ขอรองเรียน เพื่อประสาน
หาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรยีนดวยตนเอง  ทุกครั้งที่มีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรยีนผานเว็บไซต ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรยีนทางโทรศพัท  
044-069718 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรยีนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียน Line (ศูนยรับฟง
ปญหา) 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

 
9. การบันทึกขอรองเรียน 
 3.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูรองเรียน ที่อยู หมายเลข
ติดตอกลับ เรื่องรองเรยีน และสถานที่เกิดเหตุ 
 3.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ี ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอรองเรียน 
 
10. การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 
 - กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ เพื่อให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
 - ขอรองเรียน ที่เปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟาสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อสั่งการ
หนวยงานที่เก่ียวของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศพัทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ 
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 - ขอรองเรียน ที่ไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลโคกขมิ้น  ใหดําเนินการ
ประสาน แจงหนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชันเจนในการแกไขปญหาตอไป 
 - ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใสในการ
จัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อ
ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรยีนตอไป 
11. ติดตามการแกไขขอรองเรียน 
 ใหหนวยงานที่เกี่ยวของ รายงานผลใหทราบภายใน 5 วันทําการ เพื่อเจาที่ศูนยฯ จะไดแจงผูรองเรียน
ทราบตอไป 
12. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหนายกองคการบริหารสวนตําบลทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจําสัปดาห รายงานใหนากองคการบริหารสวน
ตําบล ทราบทุกสัปดาห 
 - รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน
ในภาพของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 
13. มาตรฐานงาน 
 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กําหนด 
 -  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต/
โทรศัพท/Face Book/Line (ศูนยรับฟงปญหา) ใหศูนยฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอให
หนวยงานที่เก่ียวของ ดําเนินการแกไขเรื่องรองเรยีนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
15. จัดทําโดย 
 องคการบริหารสวนตําบลประทัดบุ  หมูท่ี   3   ตําบลประทัดบุ อําเภอปราสาท จังหวัดสุรินทร 32140 

 เบอรโทรศัพท 044-069718 

 เบอรโทรสาร 044-069718 

 เว็บไซต http://www.pratadbu.go.th 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ตัวอยางการกรอกขอมูลรองเรียนผานทางเว็บไซตขององคการบริหารบรหิารสวนตําบลโคกขม้ิน 

http://www.pratadbu.go.th  
************* 

 

 
 

หมายเหตุ         หากทานกรอกขอมูลไมครบ ระบบจะไมสงขอมูลหรือไมรับขอมูล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 


