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เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/
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ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง 
  

 

                          ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย 
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ค ำน ำ 
 

  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ
จัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลมายจัดท าขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและ
ร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ 
ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ  
อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ ทั้งนี้
การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
     ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สำรบัญ 
 

เร่ือง           หน้ำ 
 
หลักการและเหตุผล           ๑ 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลมาย      ๒ 

สถานที่ตั้ง            ๒ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ           ๒ 

วัตถุประสงค์            ๒ 

ค าจ ากัดความ            ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์          ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน             ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ          ๕ 

การบันทึกข้อร้องเรียน             ๕ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน       ๕ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน            ๖ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน          ๖ 

มาตรฐานงาน              ๖ 

  

ภำคผนวก 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 



๑ 

บทที่ 1 
บทน า 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ และ มาตรา ๔๑ ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับค า
ร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจาก
บุคคลใดโดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้
ลุล่วงไปและในกรณีที่มีอยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการด าเนินการด้วยทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบ
ผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่าย
สารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ หรือแสดงความคิดเห็น นอกจากนี้มาตรา ๔๒ 
ได้ก าหนดให้ส่วนราชการที่มีอ านาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับหรือประกาศ เพ่ือใช้บังคับกับส่วนราชการอ่ืน มี
หน้าที่ตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นเป็นอุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อนหรือ
ความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืนหรือไม่ เพ่ือด าเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็ว
ต่อไป และในกรณีที่ได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจากข้าราชการหรือส่วนราชการอ่ืนในเรื่องใด ให้ส่วน
ราชการที่ออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณาโดยทันที และในกรณีที่เห็นว่าการร้องเรียนหรือ
เสนอแนะนั้นเกิดความเข้าใจผิดหรือความไม่เข้าใจในกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ ให้ชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายใน  ๑๕ วัน  

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการ
พัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ     ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ
ทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  องค์การบริหารส่วนต าบลมายจึงจัดตั้ง
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย ขึ้น เพ่ือรับร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป และเรื่อง
ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง  ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็น
ความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ
ร้องเรียน   

จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์   (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง
ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 
2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลมาย  ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลมาย  มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 



๒ 
 
3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ 
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย

ทราบกระบวนการ 
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อ

ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

 
๓. กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำย 

ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม 
๒๕๕๗  เรื่อง  การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบล                     
มาย  อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบ้านม่วง  และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสกลนคร  จัดตั้งเพ่ือ
เป็ นศูนย์ ใน การรับ เรื่ อ งราวร้อ งทุ กข์ และให้ บ ริการข้ อมู ลข่ าวสารให้ ค า ปรึกษารับ เรื่ อ งปัญ ห า                   
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๔.  สถำนที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมาย  ต าบลมาย อ าเภอบ้านม่วง  จังหวัด
สกลนคร 

๕.  หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป และเรื่องร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัด
จ้าง  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 



๓ 
 

บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 

ค าจ ากัดความ 
ผู้รับบริการ   หมายถึงผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผู้รับบริการประกอบด้วย 
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/
นิติบุคคล 
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่กระทรวงทบวงกรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ
อย่างอ่ืนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึง
องค์กรอิสระองค์การมหาชนหน่วยงานในก ากับของรัฐและหน่วยงานอ่ืนใด
ในลักษณะเดียวกัน 
** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ข้าราชการ  พนักงานราชการ  ลูกจ้างประจ า
ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืนไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ
เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้ งผู้ซึ่ งได้รับแต่งตั้ งและถูกสั่ งให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึงผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและ 
    ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการเช่นประชาชนใน 

ชุมชน/หมู่บ้านเขตต าบลมาย 
การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึงมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน  

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน   หมายถึงประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง 

ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลมาย ผ่านช่องทางต่างๆโดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึงช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อด้วย 
    ตนเองร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 
เจ้าหน้าที่   หมายถึงเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
ข้อร้องเรียน   หมายถึงแบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภท คือ เช่น 

- ข้อร้องเรียนทั่วไปเช่นเรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะค า
ชมเชยสอบถามหรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียน เกี่ยวกับคุณภาพและการ
ให้บริการของหน่วยงาน 



๔ 
 

- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างเป็นต้น 
ค าร้องเรียน   หมายถึงค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์ 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเองมีแหล่ง 
ที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญ 
ที่เชื่อถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียน 
    ต่างๆมาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจ 
    หน้าที่ 
การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึงกระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง 
    ร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจาก 
    การด าเนินงาน 
 
ช่องทำงกำรร้องเรียน 

๒.๑ ผ่านทางส านักงานปลัด 
๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
๒) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๓) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๔) โทรศัพท์ ๐๔๒ – ๗๙๔๙๒๔ 
๕) โทรสาร ๐๔๒ – ๗๙๔๙๒๔ 
๖) www.maisnk.go.th 
๗) ร้องเรียนทาง Face book 

 
 



๕ 

 
บทที่ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลมาย 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
อบต.มาย 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐๔๒-๗๙๔๙๒๔/ ๐๙๐๘๓๘๒๘๙๒ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
อบต.มาย 

www.maisnk.go.th 

ยุติ ไม่ยุติ 



แจ้งทางโทรศัพท์  
042-794924 

 

ภายใน 1 วัน 

๖ 
 

 แผนผังขั้นตอนการร้องทุกข์ 

 

 

 

                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         

 

เรื่องราวร้องทุกข์ หนังสือทั่วไป 

สายตรงผู้บริหาร  
นายกอบต.,รองนายกอบต. 
ปลัดอบต.,รองปลัดอบต. 

งานธุรการ  
- ส่ง – รับหนังสือ ปลัด 
- ส าเนาเอกสารแจ้งหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง 

สั่งตรงหน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้องด าเนินการ 

เร่งด าเนินการรายงานผล 
เมื่อแล้วเสร็จ 

แจ้งให้ประชาชนในพ้ืนที่
ร้องทุกข์ ทราบทันทีและ
แจ้งเป็นหนังสือให้ ทราบ

ภายใน ๗ วนั 

แจ้งด้วยวาจา (เรื่องด่วน) ส าเนา
เอกสาร แจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

 

แจ้งให้ประชาชนทราบทันที 

เสนอเอกสารตามล าดับชั้น
ผู้บังคับบัญชา 

เสนอเอกสารตามล าดับชั้นผู้บังคับบัญชา 

เก็บเอกสารเข้าแฟ้มสารบรรณกลาง 



๗ 
 

บทที่ ๔ 
ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

 

๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
๑.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๑.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากศูนย์บริการ 
๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการเช่นปรึกษากฎหมาย ,                

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
๑.๔ ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ

บริการ 
๑.๕ เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้   หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ                
เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย  จะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด า เนินการ              
รับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด า เนินการต่อไป
ภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการ
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน  ๑๕ วัน  ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลมาย  โทรศัพท์                  
๐๔๒-๗๙๔๙๒๔ 
 
๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง 

๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง               

เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นพิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล

กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการ              
ถือว่ายุติ 



๘ 
 
- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ            

ขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและ 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน  ๑๕  วัน  ให้ ติ ดต่อกลับที่ ศูนย์ รับ เรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่ วนต า บลมาย โทรศัพท์                 
๐๔๒-๗๙๔๙๒ 
        
กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จำกช่องทำงต่ำง ๆ 
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทำง 
ควำมถี่ในกำร 

ตรวจสอบช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำร 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เพื่อประสำนหำทำง              
แก้ไขปัญหำ 

หมำยเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหาร

ส่วนต าบลมาย 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลมาย 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๔๒  ๗๙๔๙๒๔ 
๐๙๐๘๓๘๒๘๙๒ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 

www.maisnk.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 
กำรบันทึกข้อร้องเรียน 
  - กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมี รายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
  - ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึก
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 



๙ 
 
กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทรำบ 

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่                     
ที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  - ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย                    
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 
  - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๑๕  วันท าการ  เพ่ือ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
 

กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ 
  - ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  - ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องค์กร  ต่อไป 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



ภาคผนวก 
   

 
  
 
 

แบบค าร้องเรียน ๑ 

แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 
 

         เขียนที่  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลมาย 
 

      วันที่..............เดือน..................................พ.ศ. ๒๕........... 
 
เรื่อง................................................................................................. ......................................................................   
 

เรียน  นายองค์การบริหารส่วนต าบลมาย 
 

  ข้าพเจ้า......................................................................อายุ...............ป ี อยู่บ้านเลขท่ี.......... ....... 

ต าบล.....................อ าเภอ................................................จังหวัด............................โทรศัพท์............................... 

อาชีพ..................................................ต าแหน่ง.................................................... ................................................. 

ถือบัตร..................................................................เลขที่.......................................................................................  

ออกโดย.......................................วันออกบัตร....................................วันหมดอายุ................................................  

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลมายพิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือ

แก้ไขปัญหาในเรื่อง................................................................................................................................................  

............................................................................................................................. ................................................. 

  ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผิดชอบ         
ทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากพึงจะมี   โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้า
มี) 
ได้แก่ 
  (๑).............................................................................................จ านวน...........ชุด  



  (๒).............................................................................................จ านวน...........ชุด  
 

    จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

       ขอแสดงความนับถือ 

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

       ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 



แบบค าร้องเรียน ๒ 

แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ทำงโทรศัพท์) 
 

         เขียนที่  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลมาย 
 

      วันที่..............เดือน..................................พ.ศ. ๒๕........... 
 
เรื่อง....................................................................................................................... ................................................   
 

เรียน  นายองค์การบริหารส่วนต าบลมาย 
 

  ข้าพเจ้า......................................................................อายุ...............ป ี อยู่บ้านเลขท่ี.......... ....... 

ต าบล.....................อ าเภอ................................................จังหวัด............... .............โทรศัพท์............................... 

อาชีพ....................................................ต าแหน่ง............................................................. ..................................... 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลมายพิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือ

แก้ไขปัญหาในเรื่อง…….............................................................................................................................. ......... 

......................................................................................................................................................................... ..... 

  ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง โดยเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้
ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นการแจ้งที่เป็นเท็จหรือไม่สุจริตอาจต้องรับผิดชอบทั้งทางแพ่งและทางอาญาได้ 
 

    จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

       ขอแสดงความนับถือ 

 

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

        เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง 

     วันที่..............เดือน..................................พ.ศ. ๒๕........... 

           เวลา.......................................น. 



 แบบตอบข้อร้องเรียน ๑ 

แบบแจ้งกำรรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน  
 

ที่ สน  ๗๔๐๐๑(ศูนย์ร้องเรียน) /               องค์การบริหารส่วนต าบลมาย   
อ าเภอบ้านม่วง จังหวัด
สกลนคร  ๔๗๑๔๐ 
   
    

      วันที่..............เดือน..................................พ.ศ. ๒๕........... 
 

เรื่อง  ตอบรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  
  

เรียน..........................................................................................  
 

  ตามที่ท่านได้แจ้งร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลมาย 
โดยทาง 
(   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์  (   ) ด้วยตนเอง  (   ) ทางโทรศัพท์  (   ) อ่ืน ๆ......................................... 
วันที่..............เดือน..................................พ.ศ. ๒๕........... เกี่ยวกับเรื่อง............................................................... 
............................................................................................................................. ...........นั้น 
 

  องค์การบริหารส่วนต าบลมาย  ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านตาม
ทะเบียนรับเรื่องเลขรับที่...........................................ลงวันที.่................................................ ..........แล้ว และ
องค์การบริหารส่วนต าบลมายได้พิจารณาเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านแล้วปรากฏว่า 
       (    )  เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย และได้มอบหมาย
ให้………………………………………………………………………….เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ 
       (    )  ไม่เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลมาย และได้ส่งเรื่อง
ให้………………………………………………………………………….ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เก่ียวข้องด าเนินการ
ต่อไปแล้ว โดยท่านสามารถติดต่อหรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
       (    )  เป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว                   
ตามกฎหมาย.....................................................................…………………………………………………………………………. 
จึงขอให้ท่านด าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติต่อไป 
            

  จึงเรียนมาเพ่ือเพ่ือทราบ 

      ขอแสดงความนับถือ 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
โทร. ๐-๔๒๗๙-๔๙๒๔ 



แบบตอบข้อร้องเรียน ๒ 

แบบแจ้งผลกำรด ำเนินงำนกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  
 
ที่ สน  ๗๔๐๐๑(ศูนย์ร้องเรียน) /               องค์การบริหารส่วนต าบลมาย   

อ าเภอบ้านม่วง จังหวัด
สกลนคร  ๔๗๑๔๐ 
   
   

  

      วันที่..............เดือน..................................พ.ศ. ๒๕........... 
 

เรื่อง  แจ้งผลการด าเนินงานเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  
  

เรียน..........................................................................................  
 

อ้างถึง..........................................................................................  
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย.............................................................................. 
 

  ตามท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลมาย  ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านที่
ได้แจ้งไว้ทีศู่นย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลมายตามหนังสือที่อ้างถึง  นั้น 
 
  องค์การบริหารส่วนต าบลมายได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องแล้วได้ผลสรุปว่า
........................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
โดยมีรายละเอียดตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้  หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้ท่านแจ้งคัดค้านพร้อม
พยานหลักฐานใหม่มายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลมายเพ่ือจะได้ด าเนินการในส่วนที่
เกี่ยวข้อง 
ต่อไป   
 
   จึงเรียนมาเพ่ือเพ่ือทราบ 
 
      ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
โทร. ๐-๔๒๗๙-๔๙๒๔ 
 
 
 


