
 

คู่มือปฏิบัติงานเก่ียวกับศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลอีปาด 
อ าเภอกันทรารมย์  จังหวัดศรีสะเกษ 



ค ำน ำ 
 

  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนอีปาดจัดท าข้ึน เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลอีปาด ทั้งในเรื่องร้องเรียน
ทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมอืงทีด่ี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดก้ าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุข
แก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุก
และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
สม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจาเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

1. หลักกำรและเหตุผล 
               ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได ้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อานวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอประกอบกับหนังสืออ าเภอ
ปราสาท ด่วนที่สุด ที่ สร 0023.14/ว 754 ลงวัน ที่ 14 สิงหาคม 2558 เรื่อง การประชุมช้ีแจงการ
ด าเนินโครงการประเมิน คุณธรรมและความโปร่ง ใสในการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจาปีงบประมาณ พ.ศ.2558 ได้แจ้งว่า ส านักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท า บันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับ 
กระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน Integrity and Transparency Assessment 
(ITA) ประจาปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางสานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดาเนินงาน(Integrity Assessment) และ
ดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ  จึงได้จัดทาคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนอีปาด เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
2. วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ 
      1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลอีปาดใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
         2. เพื่อให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลอีปาด มีขั้นตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
         3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
         ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลอีปาดทราบ
กระบวนการ 
      ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 
ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

3. ขอบเขต 
   1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

 
 
 

 



บทที่  ๑ 
บทน ำ 

 

๑. หลักกำรและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖               
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่ งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                      
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสกุและความเป็นอยู่ทีด่ีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น                     
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลอีปาด  จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีปาดเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

๒. วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ 
 

๑. เพื่อให้ เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบล อีปาดใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน                
ในการรับ เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่าง                          
มีประสิทธิภาพ 

๒. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลอีปาดมีข้ันตอน
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่ งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วน ต าบล                 
อีปาดทราบกระบวนการ 

๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ                      
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

๓. กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลอีปำด 
 

ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗
เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครอง ส่วน             
ถ่ินทุกองค์กรจัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมทอ้งถ่ิน  โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลอีปาดอยู่ภายใต้ก ากับ
ดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอกันทรารมย์และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดศรีสะเกษ จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของ
ประชาชน 
 
 
 
 



๒ 
 

๔. ขอบเขต 
๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

๑.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๑.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการเช่นปรึกษา กฎหมาย,                

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
๑.๔ ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ

บริการ 
๑.๕ เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพือ่ตอบสนองความประสงค์ของผูข้อรับบริการ 
 

กรณีข้อร้องเรียนท่ัวไป เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมลูกบัผู้ขอรับบรกิาร
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบรกิารต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรบับริการถือว่ายุติ 

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

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีปาดจะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด า เนินการ              
รับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 
๑-๒ วัน 

 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลอีปาด โทรศัพท์ 0 4591 5866 

 

๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง               

เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ันพิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกีย่วกับจดัซื้อจดัจ้างเจา้หน้าที่ผูร้ับผดิชอบ/ที่ปรกึษากฎหมายจะใหข้้อมูลกับ

ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการ              
ถือว่ายุติ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ            
ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีปาด  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผดิชอบจะด าเนินการรบัเรื่องดังกลา่วไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กบัหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วัน 



๓ 
 

- กรณีขอรอ้งเรียน/ร้องทกุข/์แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซือ้จัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ
กลับหรอืสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลบัจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลอีปาด โทรศัพท์ 0 4591 5866 
 

๕. สถำนท่ีตั้ง 
ตั้งอยู ่ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลอีปาด  หมู่ ๑ ต าบลอีปาด  อ าเภอกันทรารมย์  จังหวัดศรี

สะเกษ 
 

๖. หน้ำท่ีควำมรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับ

เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



๔ 
 

บทที่ ๒ 
ประเดน็ทีเ่กี่ยวข้องกบักำรร้องเรียน 

ค ำจ ำกัดควำม 
ผู้รบับริการ   หมายถึงผู้ที่มารับบรกิารจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผู้รบับริการประกอบด้วย 
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน / 
หรือบุคคล/นิติบุคคล 
* หน่วยงำนของรัฐ ได้แก่กระทรวงทบวงกรมหรือส่วนราชการทีเ่รียกช่ือ
อย่างอื่นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรัฐวิสาหกจิและใหห้มายความรวมถึง
องค์กรอสิระองค์การมหาชนหน่วยงานในก ากบัของรัฐและหน่วยงานอื่นใดใน
ลักษณะเดียวกัน 
** เจ้ำหน้ำท่ีของรัฐ ได้แก่ข้าราชการพนักงานราชการลูกจ้างประจ าลูกจ้าง
ช่ัวคราวและผู้ปฏิบัตงิานประเภทอื่นไม่ว่าจะเป็นการแตง่ตั้งในฐานะเป็น
กรรมการหรือฐานะอื่นใดรวมทั้งผู้ซึง่ได้รับแตง่ตั้งและถูกสัง่ให้ปฏิบัติงานให้แก่
หน่วยงานของรัฐ 
- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ใหบ้ริการตลาดกลางทางอเิล็กทรอนิกส ์
- ผู้มสี่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มสีิทธิรบัเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มสี่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึงผู้ที่ได้รบัผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทัง้ทางตรงและ 
    ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการเช่นประชาชนใน 

ชุมชน/หมู่บ้านเขตต าบลอปีาด 
การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึงมีความหมายครอบคลมุถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 

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

ร้องเรียนองค์การบรหิารส่วนต าบลอีปาดผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลมุการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/ 
การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมลู 

ช่องทางการรบัข้อร้องเรียน หมายถึงช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องรอ้งเรียนเช่นติดต่อด้วย 
    ตนเองร้องเรียนทางโทรศัพท/์ เว็บไซต/์ Face Book 
เจ้าหน้าที ่   หมายถึงเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน   หมายถึงแบง่เป็นประเภท ๒ประเภทคือเช่น 

- ข้อร้องเรียนทั่วไปเช่นเรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะค าชมเชยสอบถามหรือรอ้งขอข้อมลูการรอ้งเรยีน 
เกี่ยวกับคุณภาพและการใหบ้รกิารของหน่วยงาน 



๕ 
 

- การรอ้งเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซือ้จัดจ้างเปน็ต้น 
ค าร้องเรียน   หมายถึงค าหรือข้อความทีผู่้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอรม์ทีศู่นย์ 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์หรอืระบบการรับค ารอ้งเรียนเองมีแหลง่ 
ที่สามารถตอบสนองหรอืมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญ 
ที่เช่ือถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึงเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียน 
    ต่างๆมาเพื่อทราบหรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจ 
    หน้าที ่
การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึงกระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปญัหาตามเรือ่ง 
    ร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดอืดร้อนจาก 
    การด าเนินงาน 
ช่องทำงกำรร้องเรียน 

๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห/์เอกสาร) 
๒) ร้องเรียนผ่านตู ้/กล่องรบัความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห่/์เอกสาร)  
๓) ไปรษณีย์ปกต ิ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห/์เอกสาร)  
๔) โทรศัพท์ 0 4591 5866 
๕) โทรสาร 0 4591 5866 
๖) www.epad.go.th 
๗) ร้องเรียนทาง Face book 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖ 
 

5.  ร้องเรียนผ่านตูร้ับฟงัความคิดเห็น 

6.  ร้องเรียนไปรษณีย ์

7.  ร้องเรียนผ่านทางโทรสาร 

บทที่ ๓ 
แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข ์

 
 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 
๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต.อีปาด 

   รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
 
๔. ร้องเรียนทาง Face book  

ประสานหน่วยงานที่รบัผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

 
 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน 
          อบต.อีปาดทราบ (๑๕วัน )  
 
 
              ยุต ิ             ไม่ยุต ิ
 
 
ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน  ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน 
    ร้องทุกข์ทราบ        ร้องทุกข์ทราบ 
 
 
 
               สิ้นสุดการดาเนินการรายงานผล 
                 ให้อ าเภอกันทรารมย์ทราบ 

 
 
 
 
 
 



๗ 
 

บทที่ ๔ 
ขั้นตอนกำรปฏิบตัิงำน 

 
กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 

๑. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒. จัดท าค าสั่งแตง่ตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลอีปาดทราบเพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน 
 

กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำงๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ  โดยมีข้อ

ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทำง 
ควำมถี่ในกำร

ตรวจสอบช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำรรับ 
ข้อร้องเรียนเพ่ือประสำน 

หำทำงแก้ไข 
หมำยเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ องค์การบรหิาร 
ส่วนต าบลอปีาด 

ทุกครั้งที่มผีู้ร้องเรียน ภายใน ๑5 วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซตอ์งค์การบริหาร 
ส่วนต าบลอปีาด 

ทุกวัน ภายใน ๑5 วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0 4591 5866 ทุกวัน ภายใน ๑5 วันท าการ - 
ร้องเรียนทาง Face book  ทุกวัน ภายใน ๑5 วันท าการ - 
ร้องเรียนผ่านตู้รบัฟังความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑5 วันท าการ - 
ร้องเรียนไปรษณีย ์ ทุกวัน ภายใน ๑5 วันท าการ - 
ร้องเรียนผ่านทางโทรสาร ทุกวัน ภายใน ๑5 วันท าการ - 

 
 



๘ 
 

 
 
 

ภำคผนวก 
 
 
 

 



๙ 
 

แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง)                 (แบบค ารอ้งเรียน ๑)  
 

ที่ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน 
องค์การบรหิารส่วนต าบลอีปาด 

    วันที่................เดือน.............................พ.ศ. ....................  
เรื่อง ........................................................................................................................................................................  
เรียนนายกองค์การบรหิารส่วนต าบลอีปาด 

ข้าพเจ้า.................................................................. อายุ.........ป ี อยู่บ้านเลขที.่.............หมู่ที.่......  
ต าบล.............................. อ าเภอ…….................... จังหวัด........................... โทรศัพท.์.............................................  
อาชีพ......................................................... ...................ต าแหน่ง..............................................................................  
ถือบัตร.............................................................................เลขที่................................................................................  
ออกโดย...............................................วันออกบัตร.......................................บัตรหมดอายุ......................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียนเพื่อให้องค์การบรหิารส่วนต าบลอปีาดพจิารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือ
แก้ไขปัญหาในเรื่อง………...................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................  
...................................................................................................................... ............................................................  
............................................................................................... ..................................................................................  
.................................................................................................. ................................................................................  

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผิดชอบ                   
ทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
๑) ................................................................................................................................. จ านวน............ชุด 
๒) ..................................................... ............................................................................ จ านวน............ชุด 
๓) .................................................. ............................................................................... จ านวน............ชุด 
๔) ................................................................................................................................. จ านวน............ชุด 

 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพจิารณาด าเนินการต่อไป 
 

             ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงช่ือ) ...................................................................... 
(.................................................................)  
              ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 
 
 
 

 



๑๐ 
 

แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน     (โทรศัพท)์                (แบบค าร้องเรียน. ๒)  
 

ที่ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน 
องค์การบรหิารส่วนต าบลอีปาด 

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

เรื่อง ...................................................................................................................................................... ..................  
 
 

เรียน นายกองค์การบรหิารส่วนต าบลอปีาด 
 

ข้าพเจ้า........................................................... อายุ..........ป ีอยู่บ้านเลขที.่................. หมู่ที…่......  
ถนน............................ต าบล................................... อ าเภอ................................ จังหวัด......................................... 
โทรศัพท.์.............................................อาชีพ.......................................ต าแหน่ง........................................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียนเพื่อให้องค์การบรหิารส่วนต าบลอปีาดพจิารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือ
แก้ไขปัญหาในเรื่อง………...................................................................................................................................  
............................................................................................................... ...................................................................  
..................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................  
................................................................................................................. .................................................................  
................................................................................................................... ...............................................................  
โดยขออ้าง.................................................................................................................................................................  
......................................................................................................................................................................  
......................................................................................................................................................................  
..................................................................................................... เป็นพยานหลักฐานประกอบ 

 

ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้
ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 

 
ลงช่ือ……………………......................………………เจ้าหนาทีผู่้รบัเรื่อง 
       (..............................................................)  
    วันที่...........เดือน.........................พ.ศ...............  

      เวลา............................... 
 
 
 
 
 
 
 



๑๑ 
 

แบบแจ้งกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน      (ตอบข้อร้องเรียน ๑)  
 

ที่ ศก ๗๗๖๐๑/...............          ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลอีปาด 
                หมู่ ๑ ต าบลอปีาด อ าเภอกันทรารมย์ 

   จังหวัดศรสีะเกษ  33130 
                 
 

              วันที่..............เดือน..............................พ.ศ. ...................  
เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องรอ้งทกุข์/ร้องเรียน 
เรียน ………………………………………………………………..  

ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์ /ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้ องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบล              
อีปาด  โดยทาง   (   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์      (    ) ด้วยตนเอง      (    ) ทางโทรศัพท์ 
(    ) อื่นๆ ...............................................................................................................................................................  
ลงวันที.่........................................... เกี่ยวกับเรื่อง....................................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………นั้น 

องค์การบรหิารส่วนต าบลอีปาดได้ลงทะเบียนรับเรื่องรอ้งทกุข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้วตาม
ทะเบียนรบัเรื่องเลขรับที่......................................................ลงวันที.่...........................................................และ
องค์การบรหิารส่วนต าบลอีปาดได้พิจารณาเรื่องของท่านแลว้เห็นว่า 

(    ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีปาดและได้มอบหมาย
ให้……………………................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ 

(    ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลอีปาดและได้จัดส่งเรื่องให้
..................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป
แล้วทั้งนี้ท่านสามารถติดต่อประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง  

(    ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้วตามกฎหมาย 
.......................................................................................... จึงขอให้ท่านด าเนินการตามข้ันตอนและวิธีการ               
ที่กฎหมายน้ันบัญญัติไว้ต่อไป 

 

จึงแจง้มาเพื่อทราบ 
ขอแสดงความนับถือ 

 
 
 
     (............................................................) 
 
ส านักงานปลัด  
(ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน) โทร. ๑๓๔-๒๘๙๑๐๖ 
 



๑๒ 
 

      แบบแจ้งผลกำรด ำเนนิกำรตอ่เรื่องร้องทกุข/์รอ้งเรียน       (ตอบข้อร้องเรียน ๒)  
 

ที่  ศก ๗7601 /...............          ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลอปีาด 
                  หมู่ 1 ต าบลอีปาด  อ าเภอกันทรารมย์ 

     จังหวัดศรสะเกษ  33130 
                
 

วันที่……......เดือน........................... พ.ศ...........  
 

เรื่อง  แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

เรียน  ………………………………………………………………..  
 

อ้างถึง  หนังสืออบต.อีปาดที่  ศก 77601/.................................... ลงวันที.่..........................................  
 

สิ่งทีส่่งมาด้วย ๑. ............................................................................................................................... ..................  
๒. .................................................................................................................................................  
๓. .................................................................................................................................................  
 

ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลอปีาด (ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรบัเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียนของท่านตามที่ท่านได้รอ้งทกุข์/ร้องเรียนไว้ความละเอียดแจ้งแล้วนั้น 

 

องค์การบรหิารส่วนต าบลอีปาด ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้รอ้งทกุข์/ร้องเรียนแล้วปรากฏข้อเท็จจรงิโดยสรุปว่า……………………………………...  
.............................................................. ...................................................................................................................  
...................................................... ...........................................................................................................................  
.........................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งทีส่่งมาพร้อมนี ้

 

ทั้งนี้หากท่านไม่เห็นด้วยประการใดขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลกัฐานประกอบด้วย 
 
 

จึงแจง้มาเพื่อทราบ 
ขอแสดงความนับถือ 

 
 
 
     (............................................................) 
 
 
 
ส านักงานปลัด  
(ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน)  
โทร. ๐๓๔-๒๘๙๑๐๖ง 


