
 
 
 
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 
อำเภอทุ่งฝน จังหวัดอดุรธาน ี



คำนำ 
 
  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)  
ขององค์การบริหารส่วนนาชุมแสงจัดทำขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื ่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง ทั ้งในเรื ่องร้องเรียนทั่วไป               
และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข              
แก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดผลสัมฤทธิ์              
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ ำเป็น             
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มี             
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ ผู้รับบริการจ ำเป็น                  
ต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน   

 
             งานกฎหมายและคดี  

องค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 
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๑.หลักการและเหตุผล  
  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธ ีการบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ด ี พ.ศ. ๒๕๔๖                  
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง                  
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิด เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิด             
ความคุ ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั ้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์  ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ ประกอบกับการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) โดยสำนักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน 
(Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสำนักงานคณะกรรมการป้องกัน
และ ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน
ทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทาง
ในการปฏิบัติงาน   

 
๒. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์   
 ๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราว ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ   
 ๒. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง มีขั ้นตอน/
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน   
 ๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ   
 ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสงทราบ  
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติ 
 

3. การดำเนินการในการใหบ้ริการ  
 ๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป   
 ๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ   
 ๒. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้รับบริการ   
 ๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย , ขออนุมัติ/ 
อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง   
 ๔. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 ๕. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ   
 กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่อง
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ - กรณีขออนุมัติ/
อนุญาต เจ้าหน้าที ่ผ ู ้ร ับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู ้ขอรับบริการในเรื ่องที ่ผู ้ขอรับบริการต้องการทราบ                  
และดำเนินการรับเรื ่องดังกล่าวไว้ หน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ดำเนินการต่อไป ภายใน ๑ - ๒ วัน   
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 2. กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  
 1. เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณา
ส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑ - ๒ วัน   
 2. กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่ เกี ่ยวข้อง              
ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที ่ศูนย์ร ับเรื ่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง โทรศัพท์                
๐42 - 219914  
  

 3. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง   
 ๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ   
 ๒. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ   
 ๓. แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับ
ชั้นพิจารณาความเห็น   
  กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับ                      
ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู ้ขอรับบริการต้องการทราบเมื ่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื ่องที่ขอรับบริการ                     
ถือว่ายุติ    
 กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การ
บริหารส่วนตำบลจะให้ข้อมูลกับผู ้ขอรับบริการในเรื ่องที ่ผู ้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ 
ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงาน               
ที่เก่ียวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑ - ๒ วัน  
 กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่ เกี ่ยวข้อง      
ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที ่ศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง โทรศัพท์                    
๐๔2 - 219914 
 

๕. สถานที่ตั้ง   
 ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 205 หมู่ 6 ตำนาชุมแสง อำเภอทุ่งฝน  
จังหวัดอุดรธานี เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  

๖. ส่วนงานที่รับผิดชอบ   
 6.1 งานกฎหมายและคดี สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 
 6.2 ร้องเรียนผ่านกล่องรับความความคิดเห็น ผ่านเว็บไซต์หน่วยงานhttps://www.nachumsaeng-
ud.go.th/index/ 
 6.3 ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ ๐๔2 - 219914  
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 6.4 Email ของหน่วยงาน Nachumsaeng2021@gmail.com 
 6.5 ร้องเรียนผ่านทาง Facebook : องค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง  
 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หรือขั้นตอนการขอรับบริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

3. แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

อบต.นาชุมแสงทราบ  

4. ยุติ/ไม่ยุติ แจ้งผู้ร้องเรียนหรือ 

ร้องทุกข์ทราบ (7 วันทำการ) 

5. สิ้นสุดการดำเนินการ 

รายงานผลต่อหัวหน้าส่วน/คณะผู้บริหาร 

mailto:Nachumsaeng2021@gmail.com
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7. ระยะเวลาดำเนินการ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรยีน
ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้   

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ ระยะเวลาการ
ดำเนินการ 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรยีน 7 วันทำการ - 
ร้องเรียนผา่นเว็บไซต ์ ทุกวัน 7 วันทำการ - 
ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ ทุกวัน 7 วันทำการ - 
ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน 7 วันทำการ - 

 

 8. ค่าธรรมเนียม 

 ไม่มีค่าธรรมนียมในการขอรับบริการ 

 9. การกรอกข้อมูลผ่านเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง (1) 
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9. การกรอกข้อมูลผ่านเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง (2) 
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 10. รายการเอกสารหลักฐานประกอบการยื่นคำขอรับบริการ  

แบบคำร้องทั่วไป 
 

           เขียนที่  ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 
      วันที่ ............ เดือน ...................... พ.ศ. ............. 

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

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 

 ข้าพเจ้า นาย/นาง/นางสาว........................................................................................... อายุ ..... ........ป ี    
ที่อยู่ปัจจุบันเลขที่ ................... หมู่ที่ ............. บ้าน.................................ตำบล........... .......อำเภอ..................... 
จังหวัด ....................................................... รหัสไปรษณีย์........................................โทรศพัท์. ........................... 

 ข้าพเจ้ามีความประสงค์ 
............................................................................................................................. ................................................ 
............................................................................................................................. ................................................ 

............................................................................................................................. .................................................
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

  ขอแสดงความนับถือ 

 ลงชื่อ..................................................ผู้ยื่นคำร้อง 

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

       ลงชื่อ..................................................ผู้รับคำร้อง  

                     (นางสาวณัฏฐริณีย์   เค้าสิม) 
                           นิติกรปฏิบัติการ   
 
ความเห็นของหัวหน้าสำนักปลัด 
............................................................................................................................. ....................................... 
............................................................................................................................. ....................................... 

    พ.จ.ต. 
                      (เอกวิทย์     ไพรวิจารณ์) 
        นักป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยชำนาญการ 
              รักษาราชการแทนหัวหน้าสำนักปลัด 
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ความเห็นของปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 
 
............................................................................................................................. ....................................... 
............................................................................................................................. ....................................... 
 
 

        (นายธงศกร    สรวงศิริ) 
                      ผู้อำนวยการกองสวัสดิการสังคม รักษาราชการแทน 

                 ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล  
 

คำสั่งของนายกองค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 
............................................................................................................................. ....................................... 
............................................................................................................................. ....................................... 
 
 

    (นายทองยศ    นันทะจักร) 
    นายกองค์การบริหารส่วนตำบลนาชุมแสง 

 
 


