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คำนำ 

 
  คู่มือประชาชนการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน รับเรื่องราวร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ฉบับนี้  จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางการในการปฏิบัติงานด้านรับ
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์  ทั้งในเรื่องร้องเรียน
ทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  
ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวย
ความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำ เสมอ  ทั้งนี้การ
จัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ  จำเป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

    ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
เรื่อง           หน้า 
 บทที่  1  บทนำ 
 -  หลักการและเหตุผล          ๑ 
 -  วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ            ๑ 
 -  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์    2 
 -  ขอบเขต             2 
 -  สถานที่ตั้ง           3 
 -  หน้าที่ความรับผิดชอบ          3 
 บทที่  2  ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
 -  คำจำกัดความ         4  
 -  ช่องทางการร้องเรียน        5 
 บทที่  3  แผนผังกระบวนการ/ช่องทางการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ   6 
 บทที่  4  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         7 
 -  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ     7 
 -  การบันทึกข้อร้องเรียน          7 
 -  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้  8   
    ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ         
 -  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน       8 
 -  การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ       8 
 -  มาตรฐานงาน           8 
 ภาคผนวก 
 - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 - คำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการประจำศูนยร์้องเรียนร้องทุกข์ 
   ประจำศูนย์ร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 บทที่  1 
บทนำ 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองเรียน ร้องทุกข ์
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข ์องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 

 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖   
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                       
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น                 
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

   ประกอบกับหนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ที่ มท 0817/ว 1320 ลงวันที่ 27  
มีนาคม 2562  กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นได้รับแจ้งจาก สำนักงาน ป.ป.ช. ว่า ตามแผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์
ชาติ  การต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ (พ.ศ. 2561 – 2580)  ได้กำหนดเป้าหมายที่  1  ประชาชนมี
วัฒนธรรมและพฤติกรรมซื่อสัตย์สุจริต  ประเด็นตัวชี้วัดร้อยละของหน่วยงานที่ผ่านการประเมินคุณธรรมและ
ความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ( Integrity and Transparency Assessment : ITA)      
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์  จึงได้จัดทำคู่มือ
ปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน / ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)  ขององค์การ
บริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 

 

2.  วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 

 2.1  เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์  ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน  ร้องทุกข์  หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2.2  เพ่ือให้การดำเนินงาจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์   มีขั้นตอน
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2.3  เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2.4  เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์
ทราบกระบวนการ 
 2.5  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ  ข้อร้องเรียน
ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 

/  3.  การจัดตั้งศูนย.์.. 
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3.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 

  ตามประกาศ  คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  96/2557  เมื่อวันที่  17  กรกฎาคม  
2557  เรื่อง  การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้องค์กรปกครอง
ท้องถิ่นทุกองค์กร  จัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์                        
อยู่ภายใต้กำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอคง และศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดนครราชสีมา 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา 
บำบัดทุกข์ บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์จึงได้จัดตั้งศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและ
ปกปิดชื่อ ผู้ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียนจัดตั้ง
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

4.  ขอบเขต 

 4.1  กรณีร้องเรียนทั่วไป 
  4.1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  4.1.2  ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จากศูนย์บริการ 
  4.1.3  แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  เช่น  ปรึกษากฎหมาย,    
ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
  4.1.4  ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการ 
  4.1.5  เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

  กรณีร้องเรียนทั่วไป  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ   
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
  -  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ ขอรับ
บริการต้องการทราบ  และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  นิติกรหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ  เป็นผู้พิจารณาส่งต่อ
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป  ภายใน  1  -  2  วัน 
  -  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบ และรายงานให้กับหัวหน้าสำนักงานปลัด  อบต.  เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชา
ตามลำดับชั้น  พิจารณาความเห็นเพ่ือส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1  -  2  วัน 
 
 

/  กรณีขออนุมัติ... 
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  -  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  
15  วัน  ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์  โทรศัพท์  0-4475-
6594 

 4.2 กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
  4.2.1  สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  4.2.2  ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
  4.2.3  แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง                        
เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น  พิจารณาความเห็น 
  -  กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
  -  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/
นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  และจะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  
เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น  พิจารณาความเห็น เพ่ือส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ดำเนินการต่อไปภายใน 1  -  2  วัน 
  -  กรณีกรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง  ให้ผู้ขอรับ
บริการ  รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  15  วัน  ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  -  ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลขามสมบูรณ์  โทรศัพท์  0-4475-6594 
 

5.  สถานที่ตั้ง 
   

ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 
ตำบลขามสมบูรณ์ อำเภอคง จังหวัดนครราชสีมา 30260 

โทรศัพท์ / โทรสาร044-756594 
E- mail: admin@khamsomboon.go.th 

Web Site : WWW.KHAMSOMBOON.GO.TH 
 

6.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน  -  ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร                         
ให้คำปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

 

/  บทที่ 2... 
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บทที่  2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความ 

“ผู้รับบริการ”    หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
- ผู้รับบริการ  ประกอบด้วย  หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/

เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
หน่วยงานของรัฐ  ได้แก่  กระทรวง ทบวง  กรม  หรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่าง
อ่ืน  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  รัฐวิสาหกิจ  และให้หมายความรวมถึงองค์กร
อิสระ  องค์การมหาชน  หน่วยงานในกำกับของรัฐและหน่วยงานอ่ืนใดในลักษณะ
เดียวกัน 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ  ได้แก่  ข้าราชการ  พนักงานราชการ  ลูกจ้างประจำ  พนักงาน
จ้างตามภารกิจและผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน  ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็น
กรรมการหรือฐานะอ่ืนใด  รวมทั้งผู้ซึ่งได้แต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงาน ให้แก่
หน่วยงานของรัฐ 

- บุคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

“ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและทางอ้อม  จาก 
การดำเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล 
ขามสมบูรณ์ 

“การจัดการข้อร้องเรียน”  หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดยมี 
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/ 
การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น   
ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

“เจ้าหน้าที่”  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ข้อร้องเรียน”  หมายถึง  แบ่งเป็นประเภท  2  ประเภท  คือ  เช่น 
   -  ข้อร้องเรียนทั่วไป  เช่น  เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ  คำชมเชย   

สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของ 
หน่วยงาน 
 

/  การร้องเรียน... 
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   -  การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง  เป็นต้น 
“คำร้องเรียน”  หมายถึง  คำหรือขอ้ความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์  หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง  มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง  หรือมี 
รายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได้ 

“การดำเนินการเรื่องร้องเรียน”  หมายถึง  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ  ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ   
มาเพ่ือทราบ  หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 

“การจัดการเรื่องร้องเรียน”  กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการ 
แก้ไข  หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 

ช่องทางการร้องเรียน 

 -  ผ่านเว็ปไซด์ของหน่วยงาน  https://www.khamsomboon.go.th 
 -  ทางอีเมล์ของหน่วยงาน E- mail: admin@khamsomboon.go.th 
 -  ทางหมายเลขโทรศัพท์  0-4475-6594 
 -  ร้องเรียนทาง face book องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 
 - ทางไปรษณีย์  องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์  หมู่ที่  4  อำเภอคง จังหวัดนครราชสีมา  
30260 
 - ทางกล่องรับฟังความคิดเห็น ณ  ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 
 - ด้วยตนเอง  ณ  ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์  อำเภอคง  จังหวัดนครราชสีมา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

mailto::admin@khamsomboon.go.th


/  บทที ่ 3… 
 
 

บทที่  3 
แผนผังกระบวนการ/ช่องทางการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/  บทที่  4...  

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

(15 วัน) 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

(15 วัน) 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ทำการองค์การ
บริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 
https://www.khamsomboon.go.th 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0-4475-6594 
*นายก อบต. 0-9733-52619 
*ปลัด  อบต. 0-8892-808427 
 

๔. ร้องเรียนทาง face book 
องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 

ยุติ ไม่ยุติ 

5. ทางไปรษณีย์ ส่งมาที่ องค์การบริหาร
ส่วนตำบลขามสมบูรณ์ หมู่ที่ 4 อำเภอคง 
จังหวัดนครราชสีมา 30260 

 

6. ตู้ความคิดเห็น ณ ที่ทำการ องค์การ
บริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 



 
บทที่  4 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 

การแต่งตัง้ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
  1.  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 
  ๒.  จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
  ๓.  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์  เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 
 
7.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือ 
ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  ศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์  

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
0-4475-6594 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 
https://www.khamsomboon.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ทางไปรษณีย์ ส่งมาที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ สำนักงานปลัด องค์การบริหารส่วนตำบล
ขามสมบูรณ์ อ.คง จ.นครราชสีมา 30260 

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน  ๑  วันทำการ  

ส่งตู้ความคิดเห็น ติดตั้งที่ ที่ทำการองค์การ
บริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทาง face book องค์การบริหารส่วน
ตำบลขามสมบูรณ์ 

   

 
8.  การบันทึกข้อร้องเรียน 
 8.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
 8.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  นิติกรต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข ์

/  9.  การประสาน...  



-8- 

 

9.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 
  9.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่                       
ที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  9.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง
นายกองค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  9.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลขาม
สมบูรณ์  ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 
  9.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้นิติกรจัดทำหนังสือบันทึกข้อความเพ่ือเสนอนายกองค์การบริหารส่วนตำบล               
เสือหึงพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑0.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน  7  วันทำการ  เพ่ือให้นิติกร              
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑1.  การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑1.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้นายกองค์การบริหาร
ส่วนตำบลขามสมบูรณ์ทราบทุกเดือน 
  ๑1.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือนำมาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องคก์รต่อไป 

๑2.  มาตรฐานงาน 
  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบล                
เสือหึง  ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 

๑3.  แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
๑4.  จัดทำโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลขามสมบูรณ์ 
-  หมายเลขโทรศัพท์  0-4475-6594 
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