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อาํเภอคีรีรัฐนิคม จังหวัดสุราษฎรธานี 
  



บทที่ ๑ 
บทนํา 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อ

ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุก และความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ 

งานบริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการ

ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก และไดรับการตอบสนองความ 

ตองการ และมีการประเมินผลการใหบรกิารสม่ําเสมอ ประกอบกับโครงการประเมินคุณธรรมและความโปรงใส

ในการดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน Integrity and Transparency Assessment (ITA) ไดแจง

วาสํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติไดทําบันทึกขอตกลงความรวมมือกับ

กระทรวงมหาดไทย โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน Integrity and Transparency Assessment (ITA) 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๐ โดยทางสํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ

เสนอการบูรณาการเคร่ืองมือการประเมินคุณธรรมการดําเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความ

โปรงใสของหนวยงานภาครัฐของสํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ จึงได

จัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข (เร่ืองรองเรียนทั่วไป และเรื่องรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง) 

ขององคการบริหารสวนตําบลกะเปา เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  

๒. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ  

๑. เพื่อใหเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลกะเปาใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการรับ
เรื่องราวรองเรียนรองทุกข หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกัน และเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  

๒. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลกะเปามีขั้นตอน/ 
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

๓. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบรหิารคุณภาพท่ัวทั้งองคกรอยางมีประสิทธิภาพ  
๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตําบลกะเปาทราบ

กระบวนการ  
๕. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ ขอรองเรียนท่ี

กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ  

 

๓. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนเร่ืองราวองคการบริหารสวนตําบลกะเปา 

ตามประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เร่ือง

การจัดตั้งศูนยดํารงธรรม เพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และใหองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินทุกองคกรจัดตั้งศูนยดํารงธรรมทองถ่ิน โดยใหศูนยดํารงธรรมองคการบริหารสวนตําบลกะเปาอยู

ภายใตกํากับดูแลของศูนยดํารงธรรมอําเภอคีรีรัฐนิคม และศูนยดํารงธรรมจังหวัดสุราษฎรธานี จัดตั้งเพ่ือเปน



ศูนยในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความตองการ และ 

ขอเสนอแนะของประชาชน  

๔. ขอบเขต  

๑. กรณีเร่ืองรองเรียนทั่วไป  
๑.๑ สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ  
๑.๒ ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ

จาก ศูนยบริการ  
๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการเชนปรึกษากฎหมาย, ขอ

อนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสหรือรองเรียนเร่ืองรองเรียนจัดซื้อจัดจาง  
๑.๔ ดําเนนิการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับ 

บรกิาร  
๑.๕ เจาหนาที่ดําเนินการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับบรกิาร  

กรณีขอรองเรียนทั่วไป เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการ ใน
เรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรยีบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจาหนาที่ผูรบัผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเร่ืองที่ผูขอรับ บริการ
ตองการทราบและดําเนินการรับเร่ืองดังกลาวไว หัวหนาสํานักงานปลัด หรือหนวยงานผูรับผิดชอบ เปนผู
พิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลกะเปา จะใหขอมูล
กับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจะดําเนินการรับเรื่อง
ดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน ๑-๒ 
วัน  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอการติดตอกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของ หากไมไดรบัการติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ ภายใน 
๑๕ วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตําบลกะเปา โทรศัพท 077-310-972  

๒. กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจาง 
  ๒.๑ สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ  

๒.๒ ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ
จาก เจาหนาท่ีรับผิดชอบ  

๒.๓ แยกประเภทงานรองเรียน เรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจางใหกับผูอํานวยการกองคลัง เพื่อ
เสนอเรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้นพิจารณาความเห็น  
- กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซื้อจัดจางเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผู

ขอรบับริการในเรื่องที่ผูขอรับบรกิารตองการทราบ เม่ือใหคําปรกึษาเรยีบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุติ  
- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบขององคการ

บริหารสวนตําบลกะเปา จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบและ เจาหนาที่
ผูรับผิดชอบจะดําเนินการรับเร่ืองดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงาน ที่
เกี่ยวของดําเนินการตอไปภายใน ๑-๒ วัน  



- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสเร่ืองจัดซื้อจัดจางใหผูขอรับการบริการรอการติดตอกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของ หากไมไดรบัการติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ ภายใน 
๑๕ วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตําบลกะเปา โทรศัพท 077-310-972  

 
๕. สถานท่ีตั้ง  

ตั้งอยู ณ ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลกะเปา 98 หมู 7 ตําบลกะเปา อําเภอคีรีรัฐนิคม จังหวัด
สุราษฎรธาน ี 

 
๖. หนาท่ีความรับผิดชอบ  

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษารับเร่ือง ปญหา
ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน  
  



บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวของกับการรองเรียน 

 
คําจํากัดความ  

 ผูรบับริการ หมายถึงผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  
- ผูรับบริการประกอบดวย หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/

เอกชน / หรือบุคคล/นิติบุคคล  
* หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวงทบวงกรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่ออยางอื่น องคกร
ปกครองสวนทองถิ่น รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึงองคกร อิสระองคการมหาชน
หนวยงานในกํากับของรัฐและหนวยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน  
** เจาหนาท่ีของรัฐ ไดแก ขาราชการพนักงานราชการลูกจางประจําลูกจาง ชั่วคราวและ
ผูปฏิบัติงานประเภทอ่ืนไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการหรือฐานะอื่นใดรวมทั้งผู
ซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ  

- บุคคล/หนวยงานอื่นที่ไมใชหนวยงานของรัฐ  
- ผูใหบรกิารตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส  
- ผูมีสวนไดสวนเสียประกอบดวย ผูคากับหนวยงานของรัฐ, ผูมีสิทธิรับเงินจากทาง

ราชการที่ไมใชเจาหนาที่ของรัฐ  

 ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบทั้งทางบวก และทางลบทั้งทางตรง และ 
ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการเชนประชาชนใน ชุมชน/หมูบานเขตตําบล     
กะเปา  

 การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ/ขอคดิเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล  

 ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยรับเร่ือง รองเรียน
องคการบริหารสวนตําบลกะเปาผานชองทางตางๆโดยมี วัตถุประสงคครอบคลุมการ
รองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/ การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล  

 ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึงชองทางตางๆที่ใชในการรับเร่ืองรองเรียนเชนติดตอดวย 
ตนเองรองเรียนทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Facebook  

 เจาหนาที่ หมายถึงเจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  

 ขอรองเรียน หมายถึง แบงเปนประเภท ๒ ประเภท คือขอรองเรียนทั่วไปเชนเรื่องราวรอง
ทุกขทั่วไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะคําชมเชยสอบถามหรือรองขอขอมูลการรองเรยีน เก่ียวกับ
คุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน และการรองเรียนเกี่ยวความไมโปรงใสของการ
จัดซื้อจัดจางเปนตน  

 คํารองเรียน หมายถึงคําหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศูนย รับเร่ือง
รองเรียน/รองทุกขหรือระบบการรับคํารองเรียนเองมีแหลง ที่สามารถตอบสนองหรือมี
รายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสําคัญ ท่ีเชื่อถือได  

 การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึงเรื่องรองเรียน/รองทุกขที่ไดรับผานชองทางการ
รองเรียน ตางๆมาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดาเนินการแกไขปญหาตามอํานาจ หนาที่  



 การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึงกระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่อง 
รองเรียนท่ีไดรบัใหไดรบัการแกไขหรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน  

 
ชองทางการรองเรียน  
 ๒.๑ ผานทางสํานักงานปลัด  
  ๑) ย่ืนโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
  ๒) รองเรยีนผานตู/กลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
  ๓) ไปรษณียปกต ิ(จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
  ๔) โทรศัพท 077-310 -972 
  ๕) โทรสาร 077-310-971  
  ๖) www.ka.go.th  
  ๗) รองเรยีนทาง Facebook  องคการบริหารสวนตําบลกะเปา 
  



บทที่ ๓ 
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

1. รองเรียนดวยตนเอง 

2. รองเรียนผานเว็บไซต 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 

4. รองเรียนทาง Facebook 

รับเรื่องรองเรียน/ รองทุกข 

ประสานหนวยงานที่

รับผิดชอบดําเนินการ

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศนูยรับเร่ือง
รองเรียน อบต.กะเปา  

(15 วัน) 

ยุติ ไมยุติ 

ยุติเร่ืองแจงผูรองเรียน/
รองทุกขทราบ 

ไมยุติเร่ืองแจงผู
รองเรียน/รองทุกข

ทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ
รายงานผลใหอําเภอ

ทราบ 



บทที่ ๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแตงตั้งผูรับผดิชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
 ๑. จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน  
 ๒. จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ  
 ๓. แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลกะเปาทราบ เพื่อความสะดวกในการ 
ประสานงาน  
 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ  
 ดําเนินการรับ และติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมี
ขอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้  

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอ
รองเรียน เพ่ือประสาน

หาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ องคการ
บรหิาร สวนตําบลกะเปา 

ทุกครั้งที่มีผูรองเรยีน ภายใน ๑-๒ วันทําการ - 

รอง เรียนผานเ ว็บไซตองคการ
บรหิาร สวนตําบลกะเปา 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทําการ - 

รองเรียนทางโทรศัพท 077-310-
972 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทําการ - 

รองเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทําการ - 
 
 
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
  



 



 



 



 


