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บทที่ 1 บทนำ 

1. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานจนเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ 

2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
1. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ

เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง มีข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวไปท้ังองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

4. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง ทราบ
กระบวนการรอ้งเรียน 

5. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน
ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

3. กรณีเร่ืองร้องเรียน 
1. สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
2. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ข้อร้องเรียน 

ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส  
4. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

 

4. การจัดการเรื่องร้องเรียน 

 1. เจ้าหน้าท่ีผู้รับเรื่องร้องเรียน/ท่ีปรึกษากฎหมาย จะให้ข้อมูลกับผู้ขอบริการในเรื่องท่ีผู้รับบริการ
ต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

 2. กรณีข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง จะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับ



เรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป
ภายใน 1 – 2 วัน 

 3. กรณีข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตาม
เรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้
ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง  

5. สถานที่ต้ัง/เบอร์โทรศัพท์ติดต่อกลับ 

ต้ังอยู่เลขท่ี 299 หมู่ 13 องค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง ตำบลโนนเมือง  

อำเภอนากลาง จังหวัดหนองบัวลำภู โทรสาร 042-951000 โทรศัพท์ 042-951001 ต่อ 3 

6.หน้าที่ความรับผิดชอบ 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาว ให้คำปรึกษาเรื่องความต้องการ
และข้อเสนอแนะของประชาชนในตำบลโนนเมือง องค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 2 ประเด็นเก่ียวกับการร้องเรียน 

1. คำจำกัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจาก
การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชากรในตำบลโนนเมือง 

“การจัดการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง ให้หมายความรวมถึงการจัดการในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/
การรับคำปรึกษา/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถาม/การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/ facebook/ไปรษณีย์/ตู้รับฟังความคิดเห็น 

“ข้อร้องเรียน” หมายถึง เรื่องราวร้องทุกข์ รับฟังคำปรึกษา ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย 
สอบถาม ร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

“คำร้องเรียน” หมายถึง คำหรือข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกแบบฟอร์มท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งท่ีสามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน
หรือมีนัยสำคัญท่ีเช่ือถือได้ 

“การดำเนินการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆมาเพื่อทราบ เพื่อพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าท่ี 

“นิติกร” หมายถึง ข้าราชการหรือลูกจ้างท่ีดำรงตำแหน่งนิติกรขององค์การบริหารส่วนตำบลโนนเ
 มือง มีหน้าท่ีตรวจสอบข้อเท็จจริง รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์เกี่ยวกับกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 

“กรรมการ” หมายถึง กรรมการบริหารงานการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประจำองค์การบริหาร
ส่วนตำบลโนนเมืองท่ีได้รับแต่งต้ัง 

“นายกฯ” หมายถึง นายกองค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง 

“ดำเนินการตามกฎหมาย” หมายถึง การดำเนินการหรือกระบวนการท้ังหลายท่ีจะต้องกระทำเป็น
พิธีการตามกฎหมายว่าด้วยระเบียบข้าราชการพลเรือนหรือตามกฎหมาย ก.พ.ท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ดำเนินการทางวินัยและผู้มีอำนวจตามกฎหมายได้พิจารณาเห็นว่ากรณีมีมูลแล้ว 

2. ระยะเวลาการเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ - วันศุกร์ ต้ังแต่เวลา 08.30 – 16.30 นาฬิกา 
 
 
 
 



บทที่ 2 ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

1. ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว 
ร้องทุกข์ หมายถึง บอกความทุกข์เพื่อขอให้ช่วยเหลือ 
 
1) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจาก
ปฏิบัติหน้าท่ีหรือปฏิบัติตนไม่เป็นไปตามประกาศคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนตำบลจังหวัด
หนองบัวลำภู เรื่อง มาตรฐานท่ัวไปเกี่ยวกับวินัยและการรักษาวินัยและการดำเนินการทาง พ.ศ.
2558 

 
2) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชาชน หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด

เปล้ืองความทุกข์ท่ีตนได้รับ หรือเป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความ
เสียหายและยังรวมถึงข้อขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การท่ีประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐ
เพื่อขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับ
ความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรมหรือพบเห็นการกระทำผิดกฎหมาย 

ลักษณะของเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

1. เรื่องร้องเรียนท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ เป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษท่ีขาดข้อมูล 
หลักฐาน ซึ่งองค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมืองจะระงับเรื่องท้ังหมด แต่ถ้าร้องเรียนในประเด็น
เกี่ยวข้องกับส่วนรวม จะส่งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา
ต่อไปซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที 
 

2. เรื่องร้องเรียนท่ัวไป องค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง จะดำเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องรับไปดำเนินการโดยพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้
ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน ซึง่เมื่อก่อนหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแล้วจะแจ้งให้องค์การ
บริหารส่วนตำบลโนนเมืองและผู้ร้องทราบ 

 

กรณีปัญหาหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณา
ดำเนินการของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง จะช้าหรือเรว็ขั้นอยู่ขั้นตอนการดำเนินการให้การช่วยเหลือ
ของแต่ละกรณีปัญหา ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนท่ัวไป หากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบ
ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด องค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมืองจะมีหนังสือเตือนขอทราบผลไปอีก
ครั้งหนึ่ง 



 
3. เรื่องร้องเรียนสำคัญ เป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับส่วนรวมหรือเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหลาย

หน่วยงานเป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อเท็จจริงและ
รายละเอียดตามคำร้องยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีองค์การบริหารส่วนตำบล
โนนเมืองอาจต้องให้เจ้าหน้าท่ีเดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริงในพื้นท่ีก่อนส่งให้หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน เมื่อหน่วยงานได้รายงานการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้วจึงจะแจ้งให้ทราบ 

 

3. ช่องทางการร้องเรียน 
3.1 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนสำนักงานปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง 
3.2 Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.nm.go.th 
3.3 ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
3.4 ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
3.5 ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
3.6 โทรศัพท์ 
3.7 E-mail : nonmung2559gmail.com 

3.8 ร้องเรียนผ่าน Facebook : อบต.โนนเมือง นากลาง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.nm.go.th/


บทที่ 3 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. จัดทำคำส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการดำเนินการ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังองค์การบริหารส่วนตำบลโนนเมือง ทราบเพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน 
 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อ
ปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

 

 
ช่องทาง 

  ความถ่ีในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียนเพือ่ประสานหาทาง

แก้ไข 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์ยุติธรรมชุมชน
ตำบลโนนเมือง 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 – 2 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วน
ตำบลโนนเมือง 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
042-951001 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง 
Facebook 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่าน E-mail ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทำการ  
 

 

 

 

 

 



บทที่ 4 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

รบัเร่ืองรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์

ผูร้อ้งทกุขเ์ขียนแบบค ำรอ้งแจง้เหต ุ2 นำที 

1.รอ้งเรียนดว้ยตนเอง 

2.รอ้งเรียนผ่ำนเว็บไซต ์www.nmtb.go.th 

3.รอ้งเรียนทำงโทรศพัท ์

 

4.รอ้งเรียนทำง facebook 

เจำ้หนำ้ที่รบัเร่ือง/เสนอตำมสำยงำน/นำยก.

อบต.สั่งกำร 2 วนั 

ส่วน/งำนที่เกี่ยวขอ้งเขำ้ตรวจสอบ/แกปั้ญหำ 3 

วนั 

ด ำเนินกำรเสร็จ/ศนูยข์อ้มลูข่ำวสำร แจง้ใหผู้ร้อ้ง

ทกุข ์2 วนั 



 


