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คํานํา 

 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข (เรื่องรองเรียนทั่วไปและเรื่องรองเรียนการจัดซื้อจัด 

จาง) ขององคการบริหารสวนวังตะกูจัดทําข้ึน เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่อง รองเรียน

รองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลวังตะกู ทั้งในเรื่องรองเรียนทั่วไปและ รองเรียน

ดานการจัดซื้อจัดจาง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ บริหารกิจการ

บานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึด

ประชาชนเปน ศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยู ที่ดีของ 

ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอน 

ปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ อํานวยความสะดวก 

และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สม่ําเสมอ  ทั้งน้ีการจัดการขอรองเรียน

จนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสทิธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ ผูรับบริการ

จําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน      

 

 

       คณะกรรมการจัดทําคูมอืปฏิบัติงาน  
ศูนยรับเรื่องรองเรียน  

องคการบรหิารสวนตําบลวังตะก ู
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

เรื่อง                          หนา   
คํานํา                    
สารบัญ                    

บทท่ี 1 บทนํา                   ๑ 
หลักการและเหตุผล               1  
วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ            1  
การจัดต้ังศูนยรับเรือ่งรองเรียนเรื่องราวองคการบรหิารสวนตําบลวังตะกู    ๒  
ขอบเขต                  2     
     1. กรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป           ๒ 
     2. กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกบัการจัดซือ้จัดจาง        ๓  
     ๓. สถานที่ต้ัง                 ๓ 
หนาที่ความรบัผิดชอบ               3  

บทท่ี 2 ประเด็นท่ีเก่ียวของกับการรองเรียน             ๔ 
คําจํากัดความ                4  
ชองทางการรองเรียน              ๕  

บทท่ี 3  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข         ๖ 
บทท่ี 4  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน               ๗ 

 
ภาคผนวก                  
 

- แบบคํารองทกุข/รองเรียน (ดวยตนเอง)  (แบบคํารองเรียน ๑)      
  - แบบคํารองทกุข/รองเรียน (โทรศัพท)  (แบบคํารองเรียน ๒)   
  - แบบแจงการรบัเรื่องรองทุกข/รองเรียน (ตอบขอรองเรียน 1)    

- แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข/รองเรียน (ตอบขอรองเรียน 2)   
- คําสั่ง อบต.วังตะกูที่ ๒๔๐/๒๕๖๑ เรื่อง แตงต้ังคณะกรรมการจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/ 
  รองทุกข (เรื่องรองเรียนทั่วไปและเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจาง) ขององคการบริหารสวนตําบลวังตะกู 
  ลงวันที่ ๒  ตุลาคม พ.ศ. ๒๕๖๑ 
- คําสั่ง อบต.วังตะกูที่ ๔๒๑/๒๕๖๑ เรื่อง การจัดต้ังศูนยรบัเรื่องรองเรียน/รองทกุข (เรื่องรองเรียนทั่วไป      

             และเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจาง) และมอบหมายเจาหนาทีผู่รบัผิดชอบ และติดตามและประเมินผลคูมือ            
             การปฏิบัติงานเรือ่งรองเรียน/รองทุกข  (เรือ่งรองเรียนทั่วไปและเรือ่งรองเรียนจัดซื้อจัดจาง) ลงวันที่   
             ๒ ตุลาคม พ.ศ. ๒๕๖๑ 

- ประกาศ อบต.วังตะกู เรื่อง  ประกาศใชคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทกุข (เรือ่งรองเรียนทั่วไป 
             และ เรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจาง) ขององคการบรหิารสวนตําบลวังตะกู ประจําป 25๖๑ ประกาศ  ณ                 
             วันที่ ๒ ตุลาคม พ.ศ. ๒๕๖๑ 



บทที่ ๑ 

บทนํา 
 

๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖               

ไดกําหนดแนวทางปฏิบั ติราชการมุ งให เกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง                   

เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ์ิตอ

งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจํา เปน                    

มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ

ตองการและมีการประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ 

โครงการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

Integrity and Transparency Assessment (ITA)  ประจําป งบประมาณพ.ศ.๒๕๖๒ ไดแจงวาสํานักงาน

คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติไดทําบันทึกขอตกลงความรวมมือกับกระทรวงมหาดไทย

โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจําปงบประมาณ 

พ.ศ. ๒๕๕๘ โดยทางสํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ เสนอการบูรณาการ

เครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดําเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปรงใสของหนวยงาน

ภาครัฐของสํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ 

จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข (เรื่องรองเรียนทั่วไปและเรื่องรองเรียน             

การจัดซื้อจัดจาง) ขององคการบริหารสวนตําบลวังตะกู เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

๒. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

๑. เพื่ อให เจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลวังตะกู ใชเปนแนวทางในการปฏิบั ติงาน                

ในการรับ เรื่องราวรองเรียนรองทุกขหรือขอความช วยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยาง                         

มีประสิทธิภาพ 

๒. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลวังตะกู มีข้ันตอน/

กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบั ติงานที่มุ งไปสูการบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองคกรอยางมี

ประสิทธิภาพ 

๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตําบล                 

วังตะกู ทราบกระบวนการ 

๕. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบั ติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการ                     

ขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 



 

๓. การจัดต้ังศูนยรับเรื่องรองเรียนเรื่องราวองคการบริหารสวนตําบลวังตะกู 

ตามประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗

เรื่องการจัดต้ังศูนยดํารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและใหองคกรปกครอง                 

สวนทองถ่ินทุกองคกรจัดต้ังศูนย ดํารงธรรมทองถ่ิน  โดยให ศูนย ดํารงธรรมองคการบริหารสวนตําบล                     

วังตะกู อยูภายใตกํากับดูแลของศูนยดํารงธรรมอําเภอบางมูลนาก และศูนยดํารงธรรมจังหวัดพิจิตร จัดต้ังเพื่อเปน

ศูนยในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษารับเรื่องปญหา ความตองการและ

ขอเสนอแนะของประชาชน 
 

๔. ขอบเขต 

๑. กรณีเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

๑.๑ สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 

๑.๒ ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก

ศูนยบริการ 

๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการเชนปรึกษากฎหมาย ,                

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสหรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจาง 

๑.๔ ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับ

บริการ 

๑.๕ เจาหนาที่ดําเนินการเพือ่ตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
 

กรณีขอรองเรียนท่ัวไปเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะใหขอมลูกบัผูขอรับบรกิารใน

เรื่องทีผู่ขอรบับริการตองการทราบเมื่อใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับ

บริการตองการทราบและดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว หัวหนาสํานักปลัด หรือหนวยงานผูรับผิดชอบ                

เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการตอไปภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลวังตะกู จะให

ขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบและเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะดํา เนินการ              

รับเรื่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของดําเนินการตอไปภายใน 

๑-๒ วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอการติดตอ

กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของ หากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของภายใน 

๑๕ วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตําบลวังตะกู โทรศัพท ๐๕๖-๖๕๗๑๕๙ 
 



๒. กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง 

๒.๑ สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 

๒.๒ ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการจาก

เจาหนาที่รับผิดชอบ 

๒.๓ แยกประเภทงานรองเรียน เรื่องรองเรียนจัดซื้ อจัดจางใหกับผูอํานวยการกองคลัง               

เพื่อเสนอเรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลําดับช้ันพิจารณาความเห็น 

- กรณีขอรองเรียนเกีย่วกับจดัซื้อจดัจางเจาหนาที่ผูรับผดิชอบ/ที่ปรกึษากฎหมายจะใหขอมูลกับผู

ขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ  เมื่อให คําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการ              

ถือวายุติ 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ            

ขององคการบริหารสวนตําบลวังตะกู  จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบและ

เจาหนาที่ผูรับผดิชอบจะดําเนินการรบัเรื่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณาสงตอใหกบัหนวยงานที่

เกี่ยวของดําเนินการตอไปภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจางใหผูขอรับการบริการรอการติดตอ

กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของ  หากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของ

ภายใน  ๑๕ วัน  ให ติ ดตอกลับที่ ศู นย รับ เรื่อ งรอ งเรียนองคการบริห ารส วน ตําบล วังตะกู  โทร ศัพท                  

๐ ๕๖๖๑ ๙๘๗๗ 
 

๕. สถานท่ีต้ัง 

ต้ังอยู ณ ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลวังตะกู  ๑๙/๒ หมู ๙ ตําบลวังตะกู อําเภอบางมูลนาก  

จังหวัดพิจิตร 
 

๖. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษารับเรื่องปญหา

ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ ๒ 

ประเดน็ทีเ่กี่ยวของกบัการรองเรียน 

คําจํากัดความ 

ผูรบับริการ   หมายถึงผูที่มารับบรกิารจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผูรับบริการประกอบดวย 

- หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน / 

หรือบุคคล/นิติบุคคล 

* หนวยงานของรัฐไดแกกระทรวงทบวงกรมหรือสวนราชการที่เรียกช่ืออยาง

อื่นองคกรปกครองสวนทองถ่ินรัฐวิสาหกิจและใหหมายความรวมถึงองคกร

อิสระองคการมหาชนหนวยงานในกํากับของรัฐและหนวยงานอื่นใดในลักษณะ

เดียวกัน 

** เจาหนาท่ีของรัฐไดแกขาราชการพนักงานราชการลูกจางประจําลูกจาง

ช่ัวคราวและผูปฏิบั ติงานประเภทอื่นไมวาจะเปนการแตงต้ังในฐานะเปน

กรรมการหรือฐานะอื่นใดรวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงต้ังและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแก

หนวยงานของรัฐ 

- บุคคล/หนวยงานอื่นที่ไมใชหนวยงานของรัฐ 

- ผูใหบริการตลาดกลางทางอเิล็กทรอนิกส 

- ผูมีสวนไดสวนเสียประกอบดวย 

- ผูคากับหนวยงานของรัฐ 

- ผูมีสิทธิรบัเงินจากทางราชการที่ไมใชเจาหนาที่ของรัฐ 

ผูมสีวนไดสวนเสีย  หมายถึงผูที่ไดรบัผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทัง้ทางตรงและ 

    ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการเชนประชาชนใน 

ชุมชน/หมูบานเขตตําบลพระประโทน 

การจัดการขอรองเรียน  หมายถึงมีความหมายครอบคลมุถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

ผูรองเรียน   หมายถึงประชาชนทั่วไป / ผูมีสวนไดเสียทีม่าติดตอยังศูนยรบัเรือ่ง 

รองเรียนองคการบรหิารสวนตําบลพระประโทนผานชองทางตางๆโดยมี

วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/ 

การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมลู 

ชองทางการรบัขอรองเรียน หมายถึงชองทางตางๆที่ใชในการรับเรื่องรองเรียนเชนติดตอดวย 

    ตนเองรองเรียนทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book, Like 



เจาหนาที ่   หมายถึงเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

ขอรองเรียน   หมายถึงแบงเปนประเภท๒ประเภทคือเชน 

- ขอรองเรียนทั่วไปเชนเรื่องราวรองทุกขทั่วไปขอคิดเห็น 

ขอเสนอแนะคําชมเชยสอบถามหรือรองขอขอมลูการรองเรยีน 

เกี่ยวกับคุณภาพและการใหบรกิารของหนวยงาน 

- การรองเรียนเกี่ยวความไมโปรงใสของการจัดซือ้จัดจางเปนตน 

คํารองเรียน   หมายถึงคําหรือขอความทีผู่รองเรียนกรอกตามแบบฟอรมทีศู่นย 

รับเรื่องรองเรียน/รองทกุขหรอืระบบการรับคํารองเรียนเองมีแหลง 

ที่สามารถตอบสนองหรอืมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสําคัญ 

ที่เช่ือถือได 

การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึงเรื่องรองเรียน/รองทกุขที่ไดรับผานชองทางการรองเรียน 

    ตางๆ มาเพื่อทราบหรือพจิารณาดาเนินการแกไขปญหาตามอํานาจ 

    หนาที ่

การจัดการเรื่องรองเรียน  หมายถึงกระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรือ่ง 

    รองเรียนที่ไดรับใหไดรับการแกไขหรือบรรเทาความเดือดรอนจาก 

    การดําเนินงาน 

ชองทางการรองเรียน 

๒.๑ ผานทางสํานักงานปลัด 

๑) ย่ืนโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 

๒) รองเรียนผานตู /กลองรบัความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  

๓) ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  

๔) โทรศัพท ๐ ๕๖๖๑ ๙๘๗๗ 

๕) โทรสาร ๐ ๕๖๖๑ ๙๘๗๗ 

๖) www.wangtaku-phichit.go.th 

๗) รองเรียนทาง Face book, Like 

 

 

 

 

 

 


