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ค าน า 
 

 ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. ๒๕๓๗ แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ ๕) 
พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๖๙/๑ และประกอบกับมาตรา ๕๒ และมาตรา ๔๑ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือ
ความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและ
สาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ซึ่งการด าเนินการแก้ไข
ปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใด
จากบุคคลใดนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง  จึงได้จัดตั้งศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคอกช้าง 
 ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่ต าบลคอกช้าง  เป็นไป
ในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน องค์การบริหาร
ส่วนต าบลคอกช้าง  จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูล
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือให้การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  ขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคอกช้าง  บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประชาชน 
 
 
        องค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง 
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คู่มือการปฏิบัติการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด

แนวทาง ปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ า เป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง 
ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 

เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง  อยู่ภายใต้ก ากับ
ดูแลของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคาย  จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

๓. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง  ต าบลคอกช้าง   อ าเภอสระใคร จังหวัดหนองคาย 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ

ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  

๕. วัตถุประสงค์ 
๑.  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง     

มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่

ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

๖.ค าจ ากัดความ 
ผู้รับบริการ                =  ผูท้ี่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย         =  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก 

การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลคอกช้าง          

การจัดการข้อร้องเรียน    = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ/ 
                                 ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน                     = ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหาร 
ส่วนต าบลคอกช้าง  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ  
ร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล   
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ช่องทางการรับข้อ             = ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง    

ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/ Facebook/Line (ศูนย์รับฟังปัญหา)       
เจ้าหน้าที่                       = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน                     = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 

                                         - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
                                         - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
                                         - การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 

๗. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๑. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้างทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
๔. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 
 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อ 
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  องค์การบริหารส่วน
ต าบลคอกช้าง 

ทุกครั้งที่มีผู้
ร้องเรียน 

ภายใน  ๑ วันท าการ 
- 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
(๐๔๒ – ๔๑๙๐๗๔, ๐๔๒ – ๔๑๙๒๒๒) 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท าการ 
- 
 

ร้องเรียนทาง Face book อบต.คอกช้าง ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท าการ  
ร้องเรียน
email:kokchang2011@hotmail.com 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วันท าการ  
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๘.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แจ้งผลให้ศูนยด์ ำรงธรรมองค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลคอกช้ำง ทรำบ 
(๑๕  วัน) ๕. ร้องเรียน 

www. Govesite.com/kokchang/index.php 

๖. ร้องเรียน 
email: kokchang2011@hotmail.com 

๓. ร้องเรียนทำงโทรศัพท ์
๐๔๒ – ๔๑๙๐๗๔, ๐๔๒ – ๔๑๙๒๒๒ 
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๙. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑.  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ –  สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข
ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  

๒. ทุกช่องทางที่ มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๐. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
          -  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ ที่เก่ียวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

-  ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า สาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

-  ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง ให้ด าเนินการ
ประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไข 
ปัญหาต่อไป 

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อ
ด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

๑๑. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯจะได้แจ้งผู้

ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๒. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดหนองคายมาทราบ   
          - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์รายงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด
หนองคาย ทราบทุกสัปดาห์ 
          - รวบรวมรายงานสรปุข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน
ภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

๑๓. มาตรฐานงาน 
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด  
 - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/เว็บไซต์ /

โทรศัพท์/ Face Book/ email:kokchang2011@hotmail.com ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง
เรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕  วันท าการ 
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๑๔. แบบฟอร์ม 
          - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 

แบบฟอร์มร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 

เขียนที่...................................... 

................................................. 

วันที่......เดือน..................พ.ศ. ............... 

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง 

ข้าพเจ้า.............................. นามสกุล....................... อายุ..........ปี  อยู่บ้านเลขที่.............. หมู่ท่ี............ 
ต าบล...................อ าเภอ....................... จังหวัด..................... เบอร์โทรศัพท์.............................. 

มีความประสงค์ร้องเรียน
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

ลงช่ือ…………………………………………..ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  (.........................................................) 

หมายเหตุ  สามารถใช้เป็นเอกสารในเรื่องร้องเรียนทั่วไป  เช่น ร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน อบต.คอกช้าง  หรือใช้เป็นเอกสารร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง ในเรื่องการจัดซื้อจัด จ้าง ของ             
อบต.คอกช้าง 

 
 
 

http://www.mabtakoen.go.th/mabtakoen/file_editor/file/02011402.PDF


 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               

 

ค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง 
ที ่537 /๒๕๖1 

เรื่อง แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
******************************** 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุขและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ และเป็นการอ านวยความสะดวกตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้เป็นไปอย่างรวดเร็ว องค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง จึงแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบในการรับเรื่อง
ร้องเรียน / ร้องทุกข์  ดังนี้ 

๑. นางล าใย   ค าสุนันท์    หัวหน้าส านักปลัด  เป็นหัวหน้า 
๒. นางสาวสุตชาดา  ดีสัตถา นักจัดการงานทั่วไปปฏิบัติการ เป็นเจ้าหน้าที่ 
๓. นายวิทยา  ภูม ี  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานธุรการ  เป็นเจ้าหน้าที่ 

  ให้ผู้ได้รับแต่งตั้งมีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากประชาชน ทั้งทางโทรศัพท์ ยื่นด้วย
ตนเอง ตู้รับฟังความคิดเห็น และผ่านทางเว็บไซต์ โดยประสานการปฏิบัติกับส่วนราชการเจ้าของเรื่องที่ร้องเรียน
ทันทีท่ีได้รับค าร้องเรียน พร้อมทั้งรายงานให้ผู้บังคับัญชาทราบ 

ทั้งนี้  ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 

  สั่ง  ณ  วันที่  1   ตุลาคม   ๒๕๖1 

        -กิตติ  จันทคัต- 
    (นายกิตติ    จันทคัต) 
   นายกองค์การบริหารส่วนต าบลคอกช้าง 

 


