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คำนำ 
 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ           
จัดจ้าง / การจัดการข้อร้องเรียนกรณีเกิดกาทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่) ขององค์การบริหาร            
ส่วนตำบลบ้านจั่น  จัดทำขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรอืแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์         
รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อ     
จัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ .ศ . ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข แก่ประชาชนโดยยึดประชาชน             
เป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ ดีของ               
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน
เกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับ  
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ 

 ทั้งน้ีการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงาน
ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 

                                                             คณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงาน  
                                                                           ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การ

บริหารส่วนตำบลบ้านจั่น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

บทที่ 1 บทนำ 

1. หลักการและเหตุผล  

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี พ.ศ. ๒๕๔๖          
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง              
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิ
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน ความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อานวยความสะดวกและได้รับ การตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ การดำเนินโครงการประเมิน คุณธรรมและความโปร่ง ใสใน
การดำเนินงานขององค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ได้แจ้งว่า 
สำนักงานคณะกรรมการป้องกัน และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ทำบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับ 
กระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริม การปกครองท้องถิ่น Integrity andTransparency Assessment (ITA) โดย
ทางสำนักงานคณะกรรมการ ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเคร่ืองมือการประเมิน
คุณธรรมการดาเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสานักงาน
คณะกรรมการป้องกัน และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน การจัดซื้อจัดจ้าง / การจัดการข้อร้องเรียนกรณีเกิดกาทุจริตและประพฤติ
มิชอบของเจ้าหน้าที่) ขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  
 

2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ  
 

 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
 2. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น มีขั้นตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
  3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
 ๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่นทราบ 
กระบวนการ  
 ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน
ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจ่ัน 
   

 ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 
เรื่องการจัดต้ังศูนย์ดารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้ องค์กรปกครองส่วน 
ท้องถิ่น ทุกองค์กร จัดต้ังศูนย์ดารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น          
อยู่ภายใต้ การกำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองอุดรธานี และศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอุดรธานี  จัดต้ังเพ่ือ 



2 
 

เป็นศูนย์ใน การรับเร่ืองราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเร่ืองปัญหาความต้องการ และ 
ข้อเสนอแนะ ของประชาชน 
 

4. ขอบเขต  
 4.1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

4.1.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
4.1.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ

บริการจากศูนย์บริการ  
4.1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษา

กฎหมาย,ขออนุมัติ/ อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  
4.1.4 ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของ

ผู้ขอรับบริการ  
4.1.5 เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ กรณีข้อ

ร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน เรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ ต้องการทราบ และดำเนินการรับเร่ืองดังกล่าวไว้ หัวหน้าสานักงานปลัด หรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้ พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ ขอรับบริการในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะ
ดำเนินการรับเร่ืองดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดาเนินการ
ต่อไปภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการ
บริการรอการติดต่อกลับหรือ สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก
หน่วยงานที่เก่ียวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น 
โทรศัพท์042-292 237 ต่อ 10 

4.2 กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  
4.2.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
4.2.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ

บริการจาก เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  
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4.2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อานวยการกองคลัง 
เพ่ือเสนอ เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับช้ัน พิจารณาความเห็น  

- กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษา
กฎหมายจะให้ ข้อมูลกับ ผู้ขอรับ บริการในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คาปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่อง
ที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบขององค์การ บริหารส่วนตำบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ
และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะ ดาเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน  

- กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการ
บริการ รอการติดต่อกลับหรือ สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องภายใน 15 วัน ให้ ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น 
โทรศัพท์042-292 237 ต่อ 10 
 

5. สถานที่ต้ัง  
 

ต้ังอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจ่ัน  เลขที่ 191 หมู่ที่ 10 ตำบลบ้านจั่น อำเภอ
เมืองอุดรธานี  จังหวัดอุดรธานี  
 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 

เป็นศูนย์กลางในการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  

 
บทที่ 2 ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรยีน 

 
1. คำจำกัดความผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  

- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล * หน่วยงาน

ของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกช่ือ อย่างอ่ืน องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ 
และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกากับ ของรัฐและหน่วยงานอ่ืนใดในลักษณะ
เดียวกัน ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างช่ัวคราวและ ผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งต้ังในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมท้ังผู้ซึ่งได้รับแต่งต้ัง และถูกสั่งให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  
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- บุคคล/หน่วยงานอ่ืนที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ ผู้มีส่วนได้

ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจาก การดาเนินการของ
ส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตตำบลบ้านจั่น การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมาย
ครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล ผู้
ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบล
บ้านจั่นผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/การ 
ชมเชย/ การร้องขอข้อมูล ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเร่ืองร้องเรียน เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์ เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น  

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเก่ียวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น คำร้องเรียน หมายถึง คำหรือ
ข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มี
แหล่งที่สามารถ ตอบสนอง หรือมี รายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เช่ือถือได้ การดำเนินการเรื่อง
ร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน ต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดา
เนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการท่ีดาเนินการในการแก้ไข
ปัญหาตามเรื่องร้องเรียน ที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดาเนินงาน 
 

2. ช่องทางการร้องเรียน  
2.1 ผ่านทางสานักงานปลัด  

1) รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า https://banchansao.go.th  
2) ย่ืนคำร้องโดยตรง, ร้องเรียนจดหมาย  
3) ร้องเรียนทางเฟซบุ๊ค “องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น”  
4) โทรศัพท์ 042-292 237 ต่อ 10 

 
บทที่ 3 แผนผงักระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง  

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต.บ้านจั่น รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ ดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง  
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๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อบต.บ้านจ่ัน ทราบ (๑๕วัน ) ยุติ ไม่ยุติ ยุติเรื่องแจ้งผู้
ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ (แจ้งผลภายใน 15 วัน) ไม่ยุติแจ้งเรื่อง ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ (แจ้งผลภายใน 15 
วัน) สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผล ให้อำเภอเมืองอุดรธานี ทราบ ในเวลาทำการ จันทร์ – ศุกร์ เวลา 08.30 
16.30 น.  
 

บทที่ 4 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
 

การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1 จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2 จัดทำคำสั่งแต่งต้ังคณะกรรมการดาเนินการ  
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น ทราบ เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน
ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ ตามที่กำหนด ดังน้ี ช่องทาง ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
ดำรงธรรม องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านจั่น ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหาร ส่วนตำบลบ้านจั่น 
https://banchansao.go.th ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 042-292 237 ต่อ 10 ความถี่ในการ ตรวจสอบ ช่องทาง 
ในเวลาทำการ ในเวลาทำการ จันทร์ – ศุกร์ เวลา 08.30 16.30 น. ระยะเวลาดำเนินการ รับข้อร้องเรียนเพ่ือ 
ประสานหาทางแก้ไข ภายใน ๑ วันทำการ ภายใน ๑-2 วันทำการ ภายใน ๑ วันทำการ หมายเหตุ  
- - - ภาคผนวก แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง)  
 

 

 

 

                      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


