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บทที่ ๑ 
บทนํา 

 
๑. หลักการและเหตุผล  

ตามพระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได�กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ�งให�เกิดประโยชน�สุขแก�ประชาชน โดยยึดประชาชนเป5นศูนย�กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต�องการของประชาชน ให�เกิดความผาสุกและความเป5นอยู�ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต�องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค�าในการให�บริการ ไม�มีข้ันตอนปฏิบัติงาน เกินความจําเป5น มี
การปรับปรุงภารกิจให�ทันต�อสถานการณ� ประชาชนได�รับการอํานวยความสะดวกและได�รับการตอบสนอง
ความต�องการ และมีการประเมินผลการให�บริการสมํ่าเสมอ  

องค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทามจึงได�จัดทําคู�มือปฏิบัติงานด�านการร�องเรียน/ร�องทุกข� 
(เรื่องร�องเรียนท่ัวไปและเรื่องร�องเรียนการจัดซ้ือจัดจ�าง) ขององค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทาม เพ่ือเป5น
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  
 
๒. วัตถุประสงค�การจัดทําคู!มือ  

๑. เพ่ือให�เจ�าหน�าท่ีองค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทามใช�เป5นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร�องเรียน/ร�องทุกข� หรือขอความช�วยเหลือให�มีมาตรฐานเดียวกันและเป5นไปอย�างมีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือให�การดําเนินงานจัดการข�อร�องเรียนของ องค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทาม มีข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป5นมาตรฐานเดียวกัน  

๓. เพ่ือสร�างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ�งไปสู�การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค�กรอย�างมีประสิทธิภาพ  
๔. เพ่ือเผยแพร�ให�กับผู�รับบริการและผู�มีส�วนได�ส�วนเสียขององค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทามทราบ

กระบวนการ  
๕. เพ่ือให�ม่ันใจว�าได�มีการปฏิบัติตามข�อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ�เก่ียวกับการจัดการ ข�อร�องเรียน

ท่ีกําหนดไว�อย�างสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
๓. การจัดตั้งศูนย�รับเรื่องร)องเรียนเรื่องราวองค�การบริหารส!วนตําบลบ)านทาม 

ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห�งชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันท่ี ๑๗ กรกฎาคม 
๒๕๕๗ เรื่อง การจัดต้ังศูนย�ดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให�องค�กร
ปกครองส�วนท�องถ่ิน ทุกองค�กรจัดต้ังศูนย�ดํารงธรรมท�องถ่ิน โดยให�ศูนย�ดํารงธรรมองค�การบริหารส�วนตําบล
บ�านทามอยู�ภายใต�กํากับดูแลของศูนย�ดํารงธรรมอําเภอศรีมหาโพธิ และศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดปราจีนบุรี 
จัดต้ังเพ่ือเป5นศูนย�ในการรับเรื่องราวร�องทุกข�และให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คาปรึกษารับเรื่องปGญหาความ
ต�องการและข�อเสนอแนะของประชาชน  
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๔. ขอบเขต  
๑.กรณีเรื่องร)องเรียนท่ัวไป  

๑.๑ สอบถามข�อมูลเบ้ืองต�นจากผู�ขอรับบริการถึงความประสงค�ของการขอรับบริการ  
๑.๒ ดําเนินการบันทึกข�อมูลของผู�ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว�เป5นฐานข�อมูลของผู�ขอรับบริการ

จากศูนย�บริการ  
๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค�ของผู�ขอรับบริการ เช�น ปรึกษากฎหมาย, 

ขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแส หรือร�องเรียนเรื่องร�องเรียนจัดซ้ือจัดจ�าง  
๑.๔ ดําเนินการให�คําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค�ของผู�

ขอรับบริการ  
๑.๕ เจ�าหน�าท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค�ของผู�ขอรับบริการ  

กรณีข)อร)องเรียนท่ัวไป เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะให�ข�อมูลกับผู�ขอรับบริการใน
เรื่องท่ีผู�ขอรับบริการต�องการทราบเม่ือให�คาปรึกษาเรียบร�อยแล�วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว�ายุติ  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบจะให�ข�อมูลกับผู�ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู�
ขอรับบริการต�องการทราบ และดําเนินการรับเรื่องดังกล�าวไว� หัวหน�าสํานักงานปลัด หรือหน�วยงาน
ผู�รับผิดชอบ เป5นผู�พิจารณาส�งต�อให�กับหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องดําเนินการต�อไป ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแส เจ�าหน�าท่ีขององค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทาม 
จะให�ข�อมูลกับผู�ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู�ขอรับบริการต�องการทราบ และเจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบจะ
ดําเนินการรับเรื่องดังกล�าวไว� และหัวหน�าหน�วยงานเป5นผู�พิจารณาส�งต�อให�กับหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง
ดาเนินการต�อไป ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแสให�ผู�ขอรับการบริการรอการ
ติดต�อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องหากไม�ได�รับการติดต�อกลับจาก
หน�วยงาน ท่ีเก่ียวข�องภายใน ๑๕ วัน ให�ติดต�อกลับท่ีศูนย�รับเรื่องร�องเรียนองค�การบริหารส�วนตําบล
บ�านทาม โทรศัพท�/โทรสาร ๐-๓๗๒๐-๖๓๓๙  เว็บไซต� http://www.bantam.go.th 
 
๒. กรณีข)อร)องเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ)าง  

๒.๑ สอบถามข�อมูลเบ้ืองต�นจากผู�ขอรับบริการถึงความประสงค�ของการขอรับบริการ  
๒.๒ ดําเนินการบันทึกข�อมูลของผู�ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว�เป5นฐานข�อมูลของผู�ขอรับบริการ

จากเจ�าหน�าท่ีรับผิดชอบ  
๒.๓ แยกประเภทงานร�องเรียนเรื่องร�องเรียนจัดซ้ือจัดจ�างให�กับผู�อํานวยการกองคลัง เพ่ือ

เสนอเรื่องให�กับผู�บังคับบัญชาตามลําดับชั้นพิจารณาความเห็น  
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- กรณีข�อร�องเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจ�าง เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะให� 
ข�อมูลกับผู�ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู�ขอรับบริการต�องการทราบเม่ือให�คําปรึกษาเรียบร�อยแล�วเรื่องท่ี
ขอรับบริการถือว�ายุติ  

- กรณีขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแส เก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ�าง เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบ
ขององค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทาม จะให�ข�อมูลกับผู�ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู�ขอรับบริการต�องการ
ทราบ และเจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบจะดําเนินการรับเรื่องดังกล�าวไว� และหัวหน�าหน�วยงานเป5นผู�
พิจารณาส�งต�อให�กับหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องดาเนินการต�อไป ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีขอร�องเรียน/ร�องทุกข�/แจ�งเบาะแส เรื่องจัดซ้ือจัดจ�าง ให�ผู�ขอรับการบริการรอการ
ติดต�อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องหากไม�ได�รับการติดต�อกลับจาก
หน�วยงานท่ีเก่ียวข�องภายใน ๑๕ วัน ให�ติดต�อกลับท่ีศูนย�รับเรื่องร�องเรียนองค�การบริหารส�วนตําบล
บ�านทาม โทรศัพท�/โทรสาร ๐-๓๗๒๐-๖๓๓๙  เว็บไซต� http://www.bantam.go.th 

 
๕. สถานท่ีตั้ง  

ต้ังอยู� ณ ท่ีทําการองค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทาม หมู�ท่ี ๓ ตําบลบ�านทาม อําเภอศรีมหาโพธิ 
จังหวัดปราจีนบุรี ๒๕๑๔๐ 

 
๖. หน)าท่ีความรับผิดชอบ 

เป5นศูนย�กลางในการรับเรื่องราวร�องทุกข� และให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรึกษารับเรื่องปGญหา
ความต�องการและข�อเสนอแนะของประชาชน 
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บทที ่๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข)องกับการร)องเรียน 

คําจํากัดความ  
 ผู�รับบริการ  หมายถึง ผู�ท่ีมารับบริการจากส�วนราชการและประชาชนท่ัวไป  
  - ผู�รับบริการ ประกอบด�วย  
  - หน�วยงานของรัฐ*/เจ�าหน�าท่ีของหน�วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/

นิติบุคคล  
  * หน!วยงานของรัฐ ได�แก� กระทรวง ทบวง กรมหรือส�วนราชการท่ีเรียกชื่อ

อย�างอ่ืน องค�กรปกครองส�วนท�องถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และให�หมายความรวมถึง
องค�กรอิสระ องค�การมหาชน หน�วยงานในกํากับของรัฐและหน�วยงานอ่ืนใด
ในลักษณะเดียวกัน  

  ** เจ)าหน)าท่ีของรัฐ ได�แก� ข�าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ�างประจํา 
ลูกจ�างชั่วคราวและผู�ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม�ว�าจะเป5นการแต�งต้ังในฐานะ
เป5นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมท้ังผู�ซ่ึงได�รับแต�งต้ังและถูกสั่งให�ปฏิบัติงาน
ให�แก�หน�วยงานของรัฐ  

  - บุคคล/หน�วยงานอ่ืนท่ีไม�ใช�หน�วยงานของรัฐ  
  - ผู�ให�บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส�  
  - ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย ประกอบด�วย  
  - ผู�ค�ากับหน�วยงานของรัฐ  
  - ผู�มีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไม�ใช�เจ�าหน�าท่ีของรัฐ  
 

 ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย  หมายถึง ผู�ท่ีได�รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ ทางอ�อม
จากการดําเนินการของส�วนราชการ เช�น ประชาชนใน ชุมชน/หมู�บ�านเขต
ตําบลบ�านทาม 

 

 การจัดการข�อร�องเรียน  หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข�อร�องเรียน 
ข�อเสนอแนะ/ข�อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือร�องขอข�อมูล  

 

 ผู�ร�องเรียน  หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผู�มีส�วนได�เสียท่ีมาติดต�อยังศูนย�รับเรื่องร�องเรียน
องค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทามผ�านช�องทางต�างๆ โดยมีวัตถุประสงค� 
ครอบคลุมการร�องเรียน/การให�ข�อเสนอแนะ/การให�ข�อคิดเห็น/การ ชมเชย/
การร�องขอข�อมูล  

 

ช�องทางการรับข�อร�องเรียน  หมายถึง ช�องทางต�างๆ ท่ีใช�ในการรับเรื่องร�องเรียน เช�น ติดต�อด�วยตนเอง 
ร�องเรียน ทางโทรศัพท�/ เว็บไซต�/ Face Book/ Line (ศูนย�รับฟGงปGญหา)  

 

 เจ�าหน�าท่ี  หมายถึง เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงาน  
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                                                                                    องค์การบริหารส่วนตําบลบา้นทาม   

 

 ข�อร�องเรียน  หมายถึง แบ�งเป5นประเภท ๒ ประเภทคือ เช�น 
  - ข�อร�องเรียนท่ัวไป เช�น เรื่องราวร�องทุกข�ท่ัวไปข�อคิดเห็น ข�อเสนอแนะ  คํา

ชมเชย สอบถามหรือร�องขอข�อมูล การร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการ
ให�บริการของหน�วยงาน  
- การร�องเรียนเก่ียวความไม�โปร�งใสของการจัดซ้ือจัดจ�าง เป5นต�น  
 

 คําร�องเรียน  หมายถึง คําหรือข�อความท่ีผู�ร�องเรียนกรอกตามแบบฟอร�มท่ีศูนย�รับเรื่อง
ร�องเรียน/ร�องทุกข� หรือระบบการรับคําร�องเรียนเอง มีแหล�งท่ีสามารถ
ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย�างชัดเจนหรือมีนัยสําคัญท่ีเชื่อถือได�  

 

การดําเนินการเรื่องร�องเรียน  หมายถึง เรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�ท่ีได�รับ ผ�านช�องทางการร�องเรียนต�างๆ มา
เพ่ือทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแก�ไขปGญหาตามอํานาจหน�าท่ี  

 

การจัดการเรื่องร�องเรียน  หมายถึง กระบวนการท่ีดําเนินการในการแก�ไขปGญหาตามเรื่องร�องเรียนท่ี
ได�รับให�ได�รับการแก�ไข หรือบรรเทาความเดือดร�อนจากการดําเนินงาน 

 
ช!องทางการร)องเรียน  

๑. สํานักงานปลัดองค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทาม อําเภอศรีมหาโพธิ จังหวัดปราจีนบุรี  

๒. ผ�านหน�า http://www.bantam.go.th 
๓. ร�องเรียนผ�านตู�/กล�องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท�ห�/เอกสาร)  
๔. ไปรษณีย�ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท�ห�/เอกสาร)  
๕. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท�ห�/เอกสาร)  
๖. โทรศัพท�/โทรสาร ๐-๓๗๒๐-๖๓๓๙ 
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                                                                                    องค์การบริหารส่วนตําบลบา้นทาม   

 

บทที่ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร)องเรียน/ร)องทุกข� 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สิ้นสุดการดําเนินการ 
รายงานผลให�ผู�บริหารทราบ 

 

๑.ร�องเรียนด�วยตนเอง 

๒. ร�องเรียนผ�านเว็บไซต�  
    อบต.บ�านทาม 

 

๓. ร�องเรียนทางโทรศัพท� 

 

ไม�ยุติแจ�งเรื่อง 
ผู�ร�องเรียน ร�องทุกข� 

 

แจ�งผลให�ศูนย�รับเรื่องร�องเรียน 
อบต.บ�านทาม ทราบ (๑๕ วัน ) 

 

ประสานหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริง 

 

รับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข � 

 

ยุติเรื่องแจ�งผู�ร�องเรียน 
ร�องทุกข�ทราบ 

ยุติ ไม�ยุติ 



     ๗ 
 

                                                                                                            

 

                                                                                    องค์การบริหารส่วนตําบลบา้นทาม   

 

บทที ่๔ 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแต!งตั้งผู)รับผิดชอบจัดการข)อร)องเรียนของหน!วยงาน  

๑. จัดต้ังศูนย�/จุดรับข�อร�องเรียนของหน�วยงาน  
๒. จัดทําคําสั่งแต�งต้ังคณะกรรมการดําเนินการ  
๓. แจ�งผู�รับผิดชอบตามคําสั่งองค�การบริหารส�วนตําบลบ�านทามทราบ เพ่ือความสะดวกใน

การประสานงาน  
 

การรับและตรวจสอบข)อร)องเรียนจากช!องทางต!างๆ  
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข�อร�องเรียนท่ีเข�ามายังหน�วยงานจากช�องทางต�างๆ โดย

มีข�อปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

 
 

ช!องทาง  
 

 

ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช!องทาง 

 

 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับข)อร)องเรียนเพ่ือ 

ประสานหาทางแก)ไข 
 

 
 

หมายเหตุ 
 

 

ร�องเรียนด�วยตนเอง ณ ศูนย�ดํารง
ธรรมองค�การบริหารส�วนตําบล
บ�านทาม  
 

 

ทุกครั้งท่ีมี 
ผู�ร�องเรียน 

 

ภายใน ๑-๒ วันทําการ 
 

 

 

ร�องเรียนผ�านเว็บไซต� องค�การ
บริหารส�วนตําบลบ�านทาม 
 

 

ทุกวัน 
 

 

ภายใน ๑-๒ วันทําการ 
 

 

 

ร�องเรียนทางโทรศัพท�/โทรสาร  
๐-๓๗๒๐-๖๓๓๙ 
 

 

ทุกวัน 
 

 

ภายใน ๑-๒ วันทําการ 
 

 

 

 

 

 

 

 


