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คํานํา 

 คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลหวยยาง  ฉบับนี้ จัดทําข้ึน

เพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนรองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลหวยยาง  ท้ังนี้ การ

จัดการขอรองเรียนรองทุกขจนไดขอยุติใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและ 

ความคาดหวังของผูรับบริการจําเปนตองมีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน 

มาตรฐานเดียวกัน 
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1. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ไดกําหนด  

แนวทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือตอบสนอง 
ความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี 
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให 
ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ 
ประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ 
 

2. สถานท่ีตั้ง 
ตั้งอยู ณ องคการบริหารสวนตําบลหวยยาง หมูท่ี 4 ตําบลหวยยาง อําเภอบัวใหญ 

 จังหวัดนครราชสีมา 
 

3. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการับเรื่องรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความ 

ตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 
 

4. วัตถุประสงค 
1. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลหวยยาง  มีข้ันตอน / 

กระบวนการ  
และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

2. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอ รองเรียนท่ี 
กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

5. คําจํากัดความ 
ผูรับบริการ   :  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
ผูมีสวนไดสวนเสีย  : ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ ทางออม  
    จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชน ในชุมชนเขต 

องคการบริหารสวนตําบล การจัดการขอรองเรียน : มีความหมาย
ครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ/
ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอ ขอมูล 

 ผูรองเรียน   :  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยดํารงธรรม องคการ 
บริหารสวนตําบลหวยยาง ผานชองทางตาง ๆ โดยมี วัตถุประสงค
ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/ การใหขอคิดเห็น/การ
ชมเชย/การรองขอขอมูล 

 

 

 

 

 



ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
     ดําเนินการตรวจขอเท็จจริง 

 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน 
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ชองทางการรับขอรองเรียน  :  ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวย ตนเอง    
ทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book/Line (ศูนยรับฟง ปญหา) 

 เจาหนาท่ี       :  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
ขอรองเรียน      :  แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน  

- ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถาม หรือรองขอขอมูล 
- การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริหารของหนวยงาน  

 - การรองเรียนเก่ียวกับความโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 
6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

 

1. รองเรียนดวยตนเอง 

 

2. รองเรียนผานเว็ปไซต 

อบต.หวยยาง 

 

 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 

044-000139 

4.รองเรียนทาง FaceBook 

 

 

 

 

7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
7.1 จัดตั้งศูนยรับรองเรียนรองทุกข องคการบริหารสวนตําบลหวยยาง 
7.2 จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
7.3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลหวยยาง เพ่ือสะดวกในการประสานงาน 
 
 

ไมยุตแิจงเรื่องผูรองเรียน/รอง 

 

สิ้นสุดการดาํเนินการ 
รายงานผลใหจังหวัดทราบ 

 

รบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์
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8. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ  
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติ
ตามท่ีกําหนด ดังนี้ 
  

ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ 
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ
ขอรองเรียนเพ่ือประสาน

หาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง 
 

ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน 15 วันทําการ  

รองเรียนผานเว็ปไซต 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  

รองเรียนผานทางโทรศัพท 
044-756262 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  

รองเรียนทาง FaceBook 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  

 
9. การบันทึกขอรองเรียน 
  9.1 กรอกแบบฟอรมบนัทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูรองเรียน ท่ีอยู หมายเลข
ติดตอกลับ เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ  

9.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ี ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอรองเรียน  
10. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  

- กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที  

- ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟา สาธารณะดับ 
กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จดัทําบันทึกขอความเสนอไปยัง ผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตน
อาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 - ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลหวยยางให ดําเนินการ
ประสานแจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไข ปญหาตอไป 

 - ขอรองเรียน ท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใส ในการ
จัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ี รับผิดชอบเพ่ือ
ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป  
11. ติดตามการแกไขขอรองเรียน  

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลใหทราบภายใน 15 วันทําการ เพ่ือเจาท่ีศูนยฯ จะไดแจงผู รองเรียน
ทราบตอไป 

 
 
 
 



 
-4- 
 

12. รายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหนายองคการบริหารสวนตําบลทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจําสัปดาห รายงานใหนายกองคการ บริหารสวน
ตําบล ทราบทุกสัปดาห  

- รวบรวมและสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนนํามาวิเคราะหการจัดการขอ รองเรียนใน
ภาพของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 

 
13. มาตรฐานงาน 
 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

กรณีไดรับเรื่องรองเรียนจากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง / จดหมาย / เว็บไซต / 
โทรศัพท / Facebook ใหศูนยดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอ ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ
แกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
14.ข้ันตอนการกรอกขอมูลรองเรียน/รองทุกข ผานทางเว็ปไซต องคการบริหารสวนตําบลหวยยาง 

1. เขาเว็ปไซต  www.huayyangbuayai.go.th/  
2. เลือกเมนูดานบนสุด “รองเรียน รองทุกข” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. กรอกขอมูลรายละเอียด 
 
 

 

http://www.huayyangbuayai.go.th/

