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ค าน า 
 
            คูมื่อปฏิบัติงานดา้นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดชื้อจัดจ้าง) 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนางามท าขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลนางามท้ังในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้าน
การจัดชื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการที่ดี 
พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความ
จ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้
มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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                                                              บทที่ 1 

บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ 

  ประกอบกับส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท าบันทึก
ข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency 
Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติ เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน( Integrity Assessment) 
และดัชนีความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

  จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดชื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลนางาม เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

  1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลนางามใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

  2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลนางาม มีข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

  4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียขององค์การบริหารส่วนต าบลนางามทราบ
กระบวนการ 

5. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้
อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลนางาม 

  ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 17 มกราคม 2557 
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์การบริหารส่วนต าบล
ทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลนางาม อยู่ภายใต้การ
ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเรณูนคร และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครพนม จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของ
ประชาชน 

4. ขอบเขต 

  1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
    1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
                 1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการ 
    1.3แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ขอ
อนุมัต/ิอนุญาต ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดชื้อจัดจ้าง  
    1.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการ 
    1.5 เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้รับบริการ  
  กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน
เรื่องท่ีผู้รับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้ว เรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  
   - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่
ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ ปลัด อบต.หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้
พิจารณาส่งติอให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 – 2 วัน 
   - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุก/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลจะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานมที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 – 2 
วัน 
   - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอ
การติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายในวันที่ 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลนางาม โทรศัพท์/
โทรสาร. 042 – 057115 
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2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดชื้อจัดจ้าง 
  2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
                    2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลังเพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับชั้นพิจารณาความเห็น 
                         - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
                         -  กรณีขอร้องเรียน /ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลฯจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 
- กรณีขอร้องเรียน /ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับหรือสามารถ
ติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  15 วันให้ติดต่อ
กลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลนางามโทรศัพท์/โทรสาร. 042 – 057115 

5. สถานที่ตั้ง 
                ตั้งอยู่ณทีท่ าการองค์การบริหารสว่นต าบลนางามเลขที ่230 หมู่ 4 ต าบลนางาม  อ าเภอเรณูนคร  
จังหวัดนครพนม 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
                เป็นศูนยก์ลางในการรับเรื่องราวรอ้งทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คาปรึกษารบัเรือ่งปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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บทที ่2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

ค าจ ากัดความ 
        ผูร้ับบรกิาร  หมายถึงผูที้ม่ารบับริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป  

- ผู้รับบริการประกอบด้วย 
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติ
บุคคล 
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่กระทรวงทบวงกรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่าง
อ่ืนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึงองค์กร
อิสระองค์การมหาชนหน่วยงานในก ากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะ
เดียวกัน 
** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ข้าราชการพนักงานราชการลูกจ้างประจ าลูกจ้าง
ชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่นไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็น
กรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่
หน่วยงานของรัฐ 
- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึงผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การดาเนินการของส่วนราชการเช่นประชาชนในชุมชน /หมู่บ้านเขตต าบลนา
งาม 

การจัดการข้อร้องเรียนหมายถึงมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึงประชาชนทั่วไป  / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
องค์การบริหารส่วนต าบลนางามผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการร้องเรียน /การให้ข้อเสนอแนะ /การให้ข้อคิดเห็น /การชมเชย /
การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึงช่องทางต่างๆท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อด้วย 
ตนเองร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 

เจ้าหน้าที่  หมายถึงเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน  หมายถึงแบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือเช่น 

- ข้อร้องเรียนทั่วไปเช่นเรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ 



ค าชมเชยสอบถามหรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ
ให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างเป็นต้น 
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ค าร้องเรียน  หมายถึงค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง 

ร้องเรียน /ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเองมีแหล่งที่สามารถ
ตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียนหมายถึงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียน 
ต่างๆมาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  

การจัดการเรื่องร้องเรียนหมายถึงกระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้
ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
ช่องทางการร้องเรียน 

2.1 ผ่านทางสานักงานปลัด 
1) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.nangam.go.th  
2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
5) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
6) โทรศัพท์ 042 - 057115  
7) ข่าวจากสื่อสิ่งพิมพ์ 
8) Email ของหน่วยงาน 
9) ร้องเรียนทาง Facebook 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดาเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

4.ร้องเรียนทาง Face book 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์อบต.นางาม 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อบต.นางามทราบ (15 วัน ) 

ยุติ ไม่ยุติ 

ไม่ยุติ 
แจ้งเร่ืองผู้ร้องเรียน
ร้องทุกข์ทราบ 
 

ยุติเรื่อง 
แจ้งผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ทราบ 
 

สิ้นสุดการดาเนินการรายงานผล 
ให้อ าเภอเรณูนครทราบ 

 



  

 

บทที ่4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2 จัดทาคาสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดาเนินการ 
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคาสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลนางามทราบเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง  ๆ
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ

ตามท่ีก าหนดดังนี้ 
 

ช่องทาง 
 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดาเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนยย์ุติธรรม
ชุมชนต าบลนางาม องค์การบริหารส่วน
ต าบลนางาม 
 

ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน๑-2 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลนางาม 
 

ทุกวัน ภายใน๑-2 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
042 - 057115 
 

ทุกวัน ภายใน๑-2 วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 
 

ทุกวัน ภายใน๑-2 วันท าการ  

 


