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คํานํา 
 
  คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรองทุกข ขององคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ ฉบับน้ีจัดทําขึ้น 
เพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ  ทั้งน้ีการจัดการ      
ขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวัง 
ของผูรับบริการจําเปนตองมีขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐาน
เดียวกัน  
 
 
              สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

สารบัญ 
 
เรื่อง              หนา 
 
หลักการและเหตุผล                 1 
สถานที่ตั้ง                                  1 
หนาที่ความรับผิดชอบ                          1 
วัตถุประสงค                  1 
คําจํากัดความ                1-
2 
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข                      2 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                 3 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ              3 
การบันทึกขอรองเรียน                  3 
การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน           3 
ติดตามการแกไขขอรองเรียน                4 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน              4 
มาตรฐานงาน                  4 
จัดทําโดย 
แบบฟอรม                   
 
ภาคผนวก 

- ใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองทุกข/ทางโทรศัพท 
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1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ไดกําหนด 
แนวทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนอง
ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการ 
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจ
ใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ 
 
2.สถานท่ีตั้ง 
 ตั้งอยู ณ องคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ  หมู 3 ตําบลแดงหมอ  อําเภอเขื่องใน  จังหวัดอุบลราชธานี 
 
3. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเร่ืองราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเร่ืองปญหา 
ความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
 
4. วัตถุประสงค 
 1. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ  มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน 
ที่กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
5. คําจํากัดความ 
 ผูรับบริการ  = ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผูมสีวนไดสวนเสยี = ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม
     จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน 
     เขตองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 
 การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลมุถงึการจัดการในเร่ือง ขอรองเรียน 
     ขอเสนอแนะ/ขอคดิเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 ผูรองเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยดํารงธรรมองคการ
     บริหารสวนตําบลแดงหมอ  ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค 

ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ 
การชมเชย/การรองขอขอมูล 
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 ชองทางการรับขอรองเรียน= ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเร่ืองรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง 
     ทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book/Line (ศูนยรับฟงปญหา) 
 เจาหนาที ่  = เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ขอรองเรียน   แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน 

      - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถาม หรือรองขอขอมูล 
      - การรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการใหบริหารของ   หนวยงาน 
      - การรองเรียนเกี่ยวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     
 
                      ยุติ                             ไมยุติ 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

 www.deangmo.go.th 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

      0 4522 6039 

๔. รองเรียนทาง  Facebook 

        อบต.แดงหมอ 

รับเร่ืองรองเรียน / รองทกุข 

ประสานหนวยงานที่รับผดิชอบ

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 
  รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 
 

   สิ้นสดุการดําเนินการ 
รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๕. รองเรียนทางกลองแสดง 

  ความคิดเห็น/รองเรียน/รองทุกข 

 

แจงผลใหศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข       
             อบต.แดงหมอ  
               (15 วัน) 
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7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 9.1  จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 9.2  จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
 9.3  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ  เพ่ือสะดวกในการประสานงาน 
 
8. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตาม 
ที่กําหนด ดังน้ี 

 
ชองทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

ชองทาง 
ระยะเวลาดําเนินการรับ
ขอรองเรียน เพ่ือประสาน

หาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ทุกคร้ังที่มีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียนทางโทรศัพท  
0-4598-9659 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียน Line  
(ศูนยรับฟงปญหา) 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

 
9. การบันทึกขอรองเรียน 
 3.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูรองเรียน ที่อยู หมายเลข
ติดตอกลับ เร่ืองรองเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
 3.2 ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอรองเรียน 
 
10. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 
 - กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาที่ที่ เกี่ยวของ  
เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
 - ขอรองเรียน ที่เปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟาสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการ
หนวยงานที่เก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ 
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 - ขอรองเรียน ที่ไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ  ใหดําเนินการ
ประสาน แจงหนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชันเจนในการแกไขปญหาตอไป 
 - ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใส 
ในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงาน 
ที่รับผิดชอบเพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป 
 
11. ติดตามการแกไขขอรองเรียน 
 ใหหนวยงานที่เกี่ยวของ รายงานผลใหทราบภายใน 5 วันทําการ เพื่อเจาที่ศูนยฯ จะไดแจงผูรองเรียน
ทราบตอไป 
 
12. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหนายกองคการบริหารสวนตําบลทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจําสัปดาห รายงานใหนากองคการบริหาร 
สวนตําบล ทราบทุกสัปดาห 
 - รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน
ในภาพของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 
 
13. มาตรฐานงาน 
 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 -  กรณีไดรับเร่ืองรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต/
โทรศัพท/Face Book/Line (ศูนยรับฟงปญหา) ใหศูนยฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเร่ืองตอให
หนวยงานที่เก่ียวของ ดําเนินการแกไขเร่ืองรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
 
15. จัดทําโดย 
 องคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ ตําบลแดงหมอ  อําเภอเขื่องใน  จังหวัดอุบลราชธานี   34150 

 เบอรโทรศัพท 0-4522-6039 

 เบอรโทรสาร 0-4522-6123 

 เว็บไซต www.deangmo.go.th 
 

14. แบบฟอรม 
     - แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตัวอยางแบบคํารองเรียน/รองทุกข(ดวยตนเอง)                 (แบบคํารอง ๑) 
 

               ศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน/รองทุกข 
               ทีท่ําการองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 
              อําเภอเขื่องใน  จังหวดัอุบลราชธานี  34150 

    วันที.่........เดือน.....................พ.ศ................ 

เร่ือง   …………………………………………………………. 

เรียน  นายกองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 

 ขาพเจา..........................................................อาย.ุ...............ป อยูบานเลขที่.................หมูที.่......
ตําบล................................อําเภอ...................................จังหวัด...........................โทรศัพท....................................
อาชีพ....................................................................ตําแหนง...................................................................................ถือ
บัตร.................................................. เลขที่........................................................................................ออกโดย
.................................................วันออกบตัร...............................บตัรหมดอายุ............................มีความประสงค
ขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาใน
เร่ือง........................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
................................................................. 
 ทั้งนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและยินดีรับผดิชอบทัง้ทาง
แพงและทางอาญาหากจะพึงม ี
 โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน/รองทุกข(ถาม)ีไดแก 
 ๑)...........................................................................................จํานวน................ชุด 
 ๒)...........................................................................................จํานวน................ชุด 
 ๓)...........................................................................................จํานวน................ชุด 
  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

     ขอแสดงความรับถอื 

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



 
                    ตัวอยางแบบคํารองเรียน/รองทุกข(ทางโทรศัพท)                 (แบบคํารอง ๒) 

 
              ศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน/รองทกุข 
              ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 
              อําเภอเขื่องใน  จังหวดัอุบลราชธานี  34150 

    วันที.่........เดือน.....................พ.ศ................ 

เร่ือง    ………………………………………………………. 

เรียน  นายกองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 

 ขาพเจา.......................................................อาย.ุ...............ป อยูบานเลขที่.................หมูที.่.......
ตําบล...................................อําเภอ..................................จังหวัด..............................โทรศัพท...............................
อาชีพ....................................................................ตําแหนง.................................................................................... 
ถือบตัร................................................................. เลขที่........................................................................................ 
ออกโดย.................................................วันออกบตัร...............................บตัรหมดอายุ............................ 
มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ  พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ 
หรือแกไขปญหาในเร่ือง
....................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................ 
โดยขออาง…………………………………………………………………………………………………………..เปนหลักฐานประกอบ  
ทั้งน้ี  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและเจาหนาที่   อบต.แดงหมอ  ไดแจงให
ขาพเจาทราบแลว วาหากเปนคํารองเรียน/รองทุกข ที่ไมสุจริตอาจตองรับผดิทางกฎหมายได   

    (ลงชื่อ)............................................ .........เจาหนาที.่ผูรับเร่ืองฯ 
             (...................................................) 
                                          ตําแหนง........................................................ 
    วันที.่............เดือน...............................พ.ศ............. 
                                                         เวลา.............................. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



               ตัวอยางแบบแจงการรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข                 (ตอบขอรองเรียน ๑) 
 
 
 

 
ที่ อบ  79101/              ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 
              อําเภอเขื่องใน  จังหวดัอุบลราชธานี  34150 

        วันที.่........เดือน.....................พ.ศ................ 

เร่ือง  ตอบรับการรับเร่ืองรองเรียน/รองทกุข 

เรียน……………………………………………………… 

 ตามที่ทานไดรองเรียน/รองทุกข ผานศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน/รองทกุของคการบริหาร 
สวนตําบลแดงหมอ      โดยทาง   (    )  หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย   (    )   ดวยตนเอง    
(    )   ทางโทรศพัท   (    )  อ่ืน.........................ลงวันที.่.............เดือน.....................พ.ศ.................. 
เกีย่วกับเร่ือง......................................................................................................................นั้น 
 องคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ  ไดลงทะเบยีนรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกขของทานไวแลว        
ตามทะเบยีนรับเร่ืองฯ เลขรับที่.....................ลงวันที.่.............เดือน.........................พ.ศ......................... 
และองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ   ไดพิจารณาเร่ืองของทานแลวเห็นวา 
 (   ) เปนเร่ืองที่อยูในอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตาํบลแดงหมอและไดมอบหมายให 
.........................................................เบอรโทรศัพท..................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 
 (   ) เปนเร่ืองที่ไมอยูในอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ  และไดจัดสงเร่ือง
ให............................................................เบอรโทรศัพท..................................ซึ่งเปนหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่
เกี่ยวของดําเนินการตอไปแลว  ทานสามารถติดตอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาว 
ไดอีกทางหนึ่ง 
 (   ) เปนเร่ืองที่มีกฎหมายบัญญตัขิั้นตอนและวิธีการปฏิบตัิไวเปนการเฉพาะแลว                
ตามกฎหมาย....................................................................................................................จึงขอใหทานดําเนินการ
ตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญตัิไวตอไป 

 จึงแจงมาเพ่ือทราบ 
        ขอแสดงความรับถือ 
 
 
           (.............................................) 
                                         นายกองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 
 
 
สํานักปลดั 
โทรศัพท/โทรสาร  0-4598-9659  



 
             ตัวอยางแบบแจงผลการดําเนินการตอเรือ่งรองเรียน/รองทุกข              (ตอบขอรองเรียน ๒) 
 

 
 

 
ที่ อบ 79101/              ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 
              อําเภอเขื่องใน  จังหวดัอุบลราชธานี  34150 

      วันที.่........เดือน.....................พ.ศ................ 

เร่ือง  แจงผลการดําเนินการตอเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

เรียน……………………………………………………… 

อางถึง  หนังสือ องคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ ที ่อบ /.....................ลงวันที่............................... 

สิ่งทีส่งมาดวย ๑.................................................................................................................................. 
 ๒.................................................................................................................................. 
 ๓................................................................................................................................. 

 ตามที่ องคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ (ศูนยรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ผานศูนยรับเร่ืองราว
รองเรียน/รองทุกของคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ) ไดแจงตอบรับการรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข          ของ
ทาน ตามที่ทานไดรองเรียน/รองทุกขไว ความละเอียดแจงแลว น้ัน  
 องคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ ไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานที่
เกีย่วของตามประเด็นที่ทานไดรองเรียน/รองทุกขแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปไดดงัน้ี 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิง่ทีส่งมาพรอมน้ี ทั้งน้ี หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคดัคานพรอม
พยานหลักฐานประกอบดวย 
 จึงแจงมาเพ่ือทราบ 

     ขอแสดงความรับถอื 
 

          (..........................................) 
                                           นายกองคการบริหารสวนตําบลแดงหมอ 
 
 
สํานักปลดั 
โทรศัพท/โทรสาร  0-4598-9659  


