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ค าน า 
 
  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ 
จัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก จัดท าขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับ 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก ท้ังในเรื่องร้องเรียน 
ท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ 
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข 
แก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุก 
และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้ 
บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ 
การอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ า 
เสมอ  ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และ 
แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 

      
     ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
     องค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  
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 การแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์                                  2 
 ขอบเขต                       2 
 1. กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป           2 
  2. กรณีข้อร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง            4 
 สถานท่ีต้ัง             5 
 หน้าท่ีความรับผิดชอบ            5 
บทที่ 2 ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรียน 
 ค าก าจัดความ              6 
 ช่องทางการร้องเรียน             7 
บทที่ 3 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                             8 
บทที่ 4 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                        9 
ภาคผนวก 
 ค าส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ค าส่ังการจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 รายงานการประชุมคณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 แบบฟอร์มการร้องทุกข์ 

การกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก 
 
 



บทที่ 1 
บทน า 

 
1. หลักการและเหตผุล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖   
ได ้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง   
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผล 
สัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความ 
จำเป็นมีการ ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบ 
สนองความ ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการเสมอสม่ าเสมอ 

ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ทำบันทึกข้อตกลงความ 
ร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency  
Assessment  (ITA) โดยทางส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการ 
บูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของ
หน่วยงานภาครัฐ  ของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 

องค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  เพื่อเป็น
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 1. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอกใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการ 
รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

 2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  มีข้ันตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างม ีประสิทธิ 
ภาพ            

  ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก 
ทราบกระบวนการ 

๕. เพื่อใหม้ั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจ ัดการข้อร้อง 
เรียนท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันท่ี ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗  
เรื่อง  การจัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้องค์กรปกครองส่วน 
ท้องถิ่นทุกองค์กร  จัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก อยู่ 
ภายใต้การก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอด่านขุนทด  และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครราชสีมา  จัดต้ังเป็น 
ศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อ 
เสนอแนะของประชาชน 
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3. การแต่งตั้งเจ้าหน้าทีผู่้รบัผดิชอบประจ าศนูยร์บัเรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ 
    องค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอกได้มีการจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ เพื่อให้ 

ประชาชนได้รับการบริการในด้านการร้องเรียนร้องทุกข์  โดยได้มีค าส่ังองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  ท่ี  
234/๒๕61เรื่อง  การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อ 
จัดจ้าง) และมอบหมายเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบและติดตามและประเมินผลคู่มือปฏิบัติงานเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์
(เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง)  แต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่อง ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ดังนี้ 

 1. นางสาววัชราภรณ์  เช้ือขุนทด นักจัดการงานท่ัวไป 
 2. นางสาวอุษา  นนท์ขุนทด เจ้าพนักงานธุรการ   

    โดยมีหน้าท่ี ดังนี้ 
  1. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงทะเบียน แยกเรื่อง และส่งเรื่องให้กับส่วนราชการเจ้าของ  

เรื่องเพื่อดำเนินการตามอำนาจหน้าท่ี 
  2. ปรับปรุงเอกสารคำขอในกระบวนงานต่าง ๆ เพื่อให้เข้าใจง่ายและเกิดความสะดวกในการ 
กรอกเอกสาร 

 3. ติดตามความคืบหน้าเมื่อได้รับการสอบถามจากประชาชนผู้รับบริการ 
  4. แจ้งผลการดำเนินการให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ  7  ภายในวัน 

        ให้ผู้ท่ีได้รับแต่งต้ังถือปฏิบ ัติตามค าส่ังโดยเคร่งครัด  ตามระเบียบ  อย่าให้เกิดความบกพร่อง 
เสียหายแก่ราชการได้  หากมีปัญหาอุปสรรคให้รายงานนายกองค์การบริหารส่วนต าบลโดยทันที   
 

4. ขอบเขต 
 1. กรณีเร่ืองร้องเรียนทั่วไป 
  1.1 ยื่นค าร้องด้วยตนเอง  โดยกรอกรายละเอียดตามแบบฟอร์มค าร้องท่ัวไปขององค์การ 

บริหารส่วนต าบลด่านนอก  ยื่นต่อเจ้าหน้าท่ี  ณ  ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก 
  1.2 ยื่นค าร้องส่งไปรษณีย์จ่าหน้าซองถึง  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  หรือ   

ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  เลขท่ี  70/3  หมู่ท่ี  4  ต าบลด่านนอก  อ าเภอด่านขุนทด  จังหวัด
นครราชสีมา  รหัสไปรษณีย์  30210 วงเล็บมุมซอง  “แจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์”   

  1.3 ยื่นค าร้องทางเว็บไซต์  องค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  : www.dannok.go.th 
โดยเข้าไปในช่องรับเรื่องร้องเรียน  แล้วกรอกรายละเอียดให้ครบถ้วน  พร้อมหมายเลขโทรศัพท์  เพื่อความ 
สะดวกในการประสานติดต่อกลับ 

  1.4 ยื่นค าร้องผ่านทางโทรศัพท์  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  โทรศัพท์มือถือ  
084-6051233  หรือปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  090-5061985  โทรศัพท์ท่ีท างาน   
0-4493-8820 

  1.5 ยื่นค าร้องด้วยตนเองโดยหย่อนลงในกล่องรับฟังความคิดเห็น  รับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ ณ ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  โดยในค าร้องต้องระบุช่ือ ท่ีอยู่  ของผู้ร้อง พร้อมกับ
เบอร์โทรศัพท์ติดต่อกลับ  เพื่อความสะดวกในการติดต่อกลับไปยังผู้ร้อง  
   1.6 ยื่นค าร้องผ่านตู้  ปณ. 14  อ าเภอด่านขุนทด  
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หลักเกณฑ์ในการรับเร่ืองร้องเรียน 
 1. ใช้ถ้อยค าหรือข้อความท่ีสุภาพ  และต้องประกอบด้วย 
   - วัน เดือน ปี 
   - ช่ือ ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ อีเมลท่ีสามารถติดต่อถึงผู้ร้องเรียนได้ 
   - ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องท่ีร้องเรียนได้อย่างชัดเจนว่าได้รับความเดือด 
ร้อนหรือเสียหาย ต้องการให้แก้ไข ด าเนินการอย่างไร  หรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของ 
เจ้าหน้าท่ีของส านักงานได้  ชัดแจ้งเพียงพอท่ีสามารถด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง สืบสวน  สอบสวนได้ 
   - ระบุ  พยาน  เอกสาร  พยานวัตถุ และพยานบุคคล  (ถ้ามี) 
 2. ข้อร้องเรียนต้องเป็นเรื่องจรงิท่ีมีมูลเหตุ  มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ 
บุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง 
 3. การใช้บริการร้องเรียนนั้น  ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียนเพื่อยืนยนัว่ามีตัวตนจริง 
ไม่ได้สร้างเรื่องเพื่อกล่าวหาบุคคลอื่นหรือหน่วยงานต่างๆ ให้เกิดความเสียหาย 
 4. เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน  หรือเสียหาย  อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าท่ี 
ต่าง ๆ ของเจ้าหน้าท่ีส านักงาน  หรือหน่วยงานด้านการประเมินคุณภาพภายนอกทีอยู่ภายใต้การดูแลของ 
ส านักงาน 
 5. เป็นเรื่องท่ีประสงค์ขอให้ส านักงานช่วยเหลือหรือขจัดความเดือดร้อน ในด้านท่ีเกี่ยวข้องกับ 
ความรับผิดชอบหรือภารกิจของส านักงานโดยตรง 
 6. ข้อร้องเรียนท่ีมีข้อมูลไม่ครบถ้วน  ไม่เพียงพอ  หรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการ 
ด าเนินการตรวจสอบ  สืบสวน  สอบสวน  ข้อเท็จจริง  ตามรายละเอียดท่ีกล่าวมาในข้อท่ี 1 นั้น  ให้ยุติเรื่อง 
และเก็บข้อมูลในระบบฐานข้อมูล 
  7. ไม่เป็นข้อร้องเรียนท่ีเข้าลักษณะดังต่อไปนี้ 
   - ข้อร้องเรียนท่ีเป็นบัตรสนเท่ห์  เว้นแต่บัตรสนเท่ห์นั้นจะระบุรายละเอียดตามข้อ 
ท่ี 1 จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง 
   - ข้อร้องเรียนท่ีเข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว  หรือเป็นเรื่องท่ีศาลได้มี   
ค าพิพากษาหรือค าส่ังถึงท่ีสุดแล้ว 
   - ข้อรอ้งเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับสถาบันพระมหากษัตริย์ 
   - ข้อร้องเรียนท่ีเกี่ยวข้องกับนโยบายของรัฐบาล 
   - ข้อร้องเรียนท่ีหน่วยงานอื่นได้ด าเนินการตรวจสอบ  พิจารณาวินิจฉัยและได้มี 
ข้อสรุปผลการพิจารณาเป็นท่ีเรียบร้อยไปแล้ว  อย่างเช่น  ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการ 
ทุจริตแห่งชาติ (ป.ป.ช.), ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตภาครัฐ (ป.ป.ท.), ส านักงาน 
ป้องกันและปราบปรามการฟอกเงิน (ป.ป.ง.) เป็นต้น 
 นอกเหนือจากหลักเกณฑ์ดังกล่าวข้างต้นแล้ว  ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชาว่าจะรับไว้ 
พิจารณาหรือไม่เป็นเรื่อง เฉพาะกรณี 
 

การพิจารณาในการก าหนดชั้นความลับและคุ้มครองบุคคลที่เก่ียวข้อง 
  การพิจารณาในการก าหนดช้ันความลับและคุ้มครองบุคคลท่ีเกี่ยวข้องนั้น  จะต้องปฏิบัติตาม 
ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงานพิจารณานั้น  ผู้ให้ 
 
 

                                                                                                              /ข้อมูลผู้ร้อง... 
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ข้อมูล ผู้ร้องและผู้ถูกร้อง  อาจจะได้รับความเดือดร้อน  เช่น  ข้อร้องเรียนกล่าวโทษในเบ้ืองต้นให้ถือว่าเป็น 
ความลับทางราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล  ต้องปกปิดช่ือและท่ีอยู่ผู้ร้อง หากไม่ปกปิดช่ือ ท่ีอยู่  ผู้ร้อง 
จะต้องแจ้งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องด้วย 
   - กรณีมีการระบุช่ือผู้ถูกร้อง จะต้องคุ้มครองท้ังฝ่ายผู้ร้องและผู้ถูกร้อง  เนื่องจาก 
เรื่องยังไมไ่ด้ผ่านกระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริงและอาจเป็นการกล่ันแกล้ง  กล่าวหาให้ได้รับความเดือด 
ร้อนและเสียหายได้   
   - เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
   - กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยช่ือผู้ร้องเรียน 
หน่วยงานต้องไม่เปิดเผยช่ือผู้ร้องเนื่องจากผู้ร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรยีนนั้น ๆ 
 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป 
เจ้าหน้าท ี่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู ้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการ 

ต้องการทราบ  เมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอ 

รับบริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ ห ัวหน้าส านักปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ  เป็น 
ผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1 – 2 วัน 

- กรณีข ้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสของเจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก 
จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะด าเนินการ 
รับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป 
ภายใน  1 – 2 วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต,ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการ 
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ีเกี่ยว 
ข้อง  ภายใน  7  วันให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการบริหารส่วนต าบลด่านนอก  โทรศัพท์  
0-4493-8820 
 

กรณขี้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง 
2.1  สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2  ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 

เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ 
2.3  แยกประเภทงานร้องเรียน  เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพื่อเสนอ 

เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับช้ันพิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล 

กับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  เมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล ้ว  เรื่องท่ีขอรับบริการ 
ถือว่ายุติ 

- กรณีข ้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ 
และเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่ง 
ต่อ ให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1 – 2 วัน 
 
 
            /กรณีข้อร้องเรียน... 
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- กรณีข ้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบร ิการรอการติด 
ต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ีเกีย่ว 
ข้องภายใน  7  วัน  ให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  
โทรศัพท์ 0-4493-8820 
 

5. สถานที่ตั้ง 
ต้ังอยู่ ณ  ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  เลขท่ี  70/3  หมู่ท่ี  4  ต าบลด่านนอก   

อ าเภอด่านขุนทด  จังหวัดนครราชสีมา 
  

6. หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา รับเรื่อง 

ปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน 



บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 
ค าก าจัดความ 
 ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  ผู้รับบริการ 
ประกอบด้วย 

 - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล  
   *  หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการท่ีเรียกช่ือ  
อย่างอ ื่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน 
หน่วยงานในก ากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

  ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้าง 
ช่ัวคราว และผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่นไม่ว่าจะเป็นการแต่งต้ังในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้ง 
ผู้ซึ่งได้รับแต่งต้ังและถูกส่ังให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นท่ีไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 

    - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีของรัฐ  
 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทาง 
อ้อม  จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตต าบลด่านนอก 
  การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้  
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

  ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ 
ด้วยตนเอง/ร้องเรียนทางไปรษณีย์/เว็บไซต์/โทรศัพท์/กล่องรับฟังความคิดเห็น   

 เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ข้อร้องเรียน  หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 

- ข้อร้องเรียนท่ัวไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ  ค าชมเชย 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน   

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
ค าร้องเรียน  หมายถึง คำหรือข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง  มีแหล่งท่ีสามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือ 
มีนัยส าคัญท่ีเช่ือถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน 
ต่างๆ มาเพื่อทราบหรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าท่ี 
 

                            /การจัดการ... 



-7- 
 

การจัดการเร่ืองร้องเรียน หมายถึง กระบวนการท่ีดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียน 
ท่ีได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 
 

ช่องทางการร้องเรียน 
 ผ่านทางสำนักงานปลัด อบต. 
 1) ยื่นโดยตรง (ยื่นค าร้องด้วยตนเองท่ีส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก) 

 2) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 3) เว็บไซต์  www.dannok.go.th/รับเรื่องร้องเรยีน 

 4) ผ่านทางโทรศัพท์  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  โทรศัพท์มือถือ  
084-6051233  หรือปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  โทรศัพท์มือถือ  090-5061985   
โทรศัพท์ท่ีท างาน  0-4493-8820 
 5) กล่องรับฟังความคิดเห็น/รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 6) ผ่านตู้ ปณ. 14  อ าเภอด่านขุนทด 
 



 
บทที่ 3 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  อ าเภอด่านขุนทด  จังหวัดนครราชสีมา 

 
 
 

 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนทางไปรษณีย ์

 
3. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.dannok.go.th 

 
4. ร้องเรียนทางโทรศัพท์  

 
5. ร้องเรียนทางกล่องรับฟงัความคิดเห็น 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ตรวจสอบความถูกต้อง 

บันทึกเสนอผู้บริหาร 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบด าเนินการ 

แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ทราบภายใน 7 วัน 

ไม่ยุติ ยุติ 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

ส้ินสุดการด าเนินการรายงานผล 
ให้อ าเภอด่านขุนทดทราบ 

6. ร้องเรียนผ่านตู้ ปณ. 14 อ าเภอด่านขุนทด 

 



บทที่ 4 
ขั้นตอนการปฏิบัต ิ 

 
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 2. จัดท าค าส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการด าเนินการ 
 3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอกทราบ  เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 
 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี 
ข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด  ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพือ่ประสาน

หาทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ส านักงานองค์การ
บริหารส่วนต าบลด่านนอก 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 

ไปรษณีย์ปกติ 
(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 

เว็บไซต์  www.dannok.go.th/รับเรื่อง
ร้องเรียน 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 

ผ่านทางโทรศัพท์   
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  
โทรศัพท์มือถือ 092-891-9583  หรือ
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  
โทรศัพท์มือถือ 090-5061985   
โทรศัพท์ท่ีท างาน  0-4493-8820 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 

กล่องรับฟังความคิดเห็น/รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์  

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 

ตู้ ปณ. 14 อ าเภอด่านขุนทด สัปดาห์ละ 2 ครั้ง ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 
 

การบันทึกข้อร้องเรียน 
 1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ – สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 2. ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

                                                                                                          /2. ข้อร้องเรียน... 
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 2. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น การจัดท าบันทึกข้อความเสนอ 
ไปยังผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 3. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก 
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา 
ต่อไป 
 4. ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงาน 
ท่ีรับผิดชอบ  เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าท่ี 
ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 

การรายงานหรือแจ้งผลความคืบหน้าให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
 ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รายงานผลความคืบหน้าหรือ 
ผลการด าเนินการตามค าร้องให้ผู้ร้องทราบภายใน 7 วัน นับถัดจากวันรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  1. โดยท าเป็นหนังสือแจ้งผู้ร้องตามท่ีอยู่ท่ีเขียนไว้ในค าร้องพร้อมลงทะเบียนตอบรับ หรือ 
  2. รายงานผ่านโทรศัพท์ตามหมายเลขโทรศัพท์ท่ีผู้ร้องกรอกข้อมูลไว้ในค าร้อง แล้วท าบันทึก 
รายงานผลการแจ้งผู้ร้องต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ผ่านผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ันไม่น้อยกว่าหนึ่งช้ัน 
 

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  1. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  2. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัด 
การข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหนว่ยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร 
ต่อไป 
 

มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีได้รับ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก  ด าเนินการตรวจสอบ 
และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 
45  วัน 
 

แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มการร้องทุกข์, แบบฟอร์มรายงานผลการด าเนินการตามค าร้อง 
 

จัดท าโดย  
 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลด่านนอก 
 -หมายเลขโทรศัพท์ 0-4493-8820 
 -หมายเลขโทรสาร  0-4493-8820 
 -เว็บไซต์ www.dannok.go.th 
 



 


