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ค าน า 

  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ
จัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนมะขามเตี้ยจัดท าขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่ วนต าบลมะขามเตี้ย ทั้งในเรื่อง
ร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพ และเกิดความ
คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการ
ให้บริการ สม่ าเสมอ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

        คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 
                ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
        องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 
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บทท่ี 1 
บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น             
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ  
 ประกอบกับ ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  ได้ท าบันทึก
ข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and 
Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน 
(Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการป้องกัน 
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ยใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย
ทราบกระบวนการ 
 ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อ
ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 
 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗    
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย   
อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเมืองสุราษฏร์ธานี และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสุราษฏร์ธานี 
จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
  



4. ขอบเขต 
 1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
1.2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ,        

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง 
1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ

บริการ 
1.5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

 กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน
เรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ          
เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 - 2 วัน 
 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับ
ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1 - 
2 วัน 
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย โทรศัพท์ 077-
355047 

 2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพ่ือเสนอ

เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
  - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ 
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คาปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับ
บริการถือว่ายุติ 
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 - 2 วัน 
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ           
รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงาน



ที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย    
โทรศัพท ์077-355047 

5. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย เลขที่ 186 หมู่ที่ 7 ต าบลมะขามเตี้ย   
อ าเภอเมืองสุราษฏร์ธานี จังหวัดสุราษฏร์ธานี 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
  



บทท่ี 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

ค าจ ากัดความ 
 “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ 
เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก าหนด ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐ ท าให้ได้รับความเดือดร้อน อันเนื่องมาจากการด าเนินนโยบายของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ยหรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในอ านาจที่องค์การบริหารส่วนต าบล
มะขามเตี้ยจะด าเนินการต่อไปได ้
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการ
หรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

ช่องทางการร้องเรียน 
 1) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.makhamtia.go.th 
 2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 5) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
 6) โทรศัพท์ 077-355047 
 7) ข่าวจากสื่อสิ่งพิมพ์ 
 8) Email ของหน่วยงาน 
 9) ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) 
 10) ร้องเรียนทาง Facebook  

http://www.makhamtia.go.th/


บทท่ี 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 
 
 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต.มะขามเตี้ย 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

4. ร้องเรียนทาง Facebook 

5. ร้องเรียนทาง Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อบต.มะขามเตี้ย ทราบ (15 วัน) 

ยุติเรื่อง 
แจ้ง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ 

ไม่ยุติเรื่อง 
แจ้ง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล 
ให้อ าเภอเมืองสุราษฎร์ธานี ทราบ 

ยุติ ไม่ยุติ 



บทท่ี 4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
 3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ยทราบ เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรม 
องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลมะขามเตี้ย 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 077-355047 ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ - 
ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ-  
ร้องเรียนทาง Line (ศูนย์รับฟังปัญหา๗ ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ  
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

ภาคผนวก 



แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 

        เขียนที่     

      วันที่    เดือน             พ.ศ.        

เรื่อง       

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 

  ข้าพเจ้า     อายุ         อยู่บ้านเลขท่ี  หมู่ที่    . 
ต าบล   อ าเภอ   จังหวัด   โทรศัพท์     . 
อาชีพ      ต าแหน่ง         . 
ถือบัตร      เลขที่         . 
ออกโดย    วันออกบัตร   วันหมดอายุ      . 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง         
            
            
            
            
             
            
            
             
  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการ 
และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 

  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
 1)         จ านวน  ชุด 
 2)         จ านวน  ชุด 
 3)         จ านวน  ชุด 
 4)         จ านวน  ชุด 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

         ขอแสดงความนับถือ 
 
       (ลงชื่อ)     
        (   ) 
            ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  

แบบค าร้องเรียน1 



แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) 

        เขียนที่     

      วันที่    เดือน             พ.ศ.        

เรื่อง       

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 

  ข้าพเจ้า     อายุ         อยู่บ้านเลขท่ี  หมู่ที่    . 
ต าบล   อ าเภอ   จังหวัด   โทรศัพท์     . 
อาชีพ      ต าแหน่ง         . 
ถือบัตร      เลขที่         . 
ออกโดย    วันออกบัตร   วันหมดอายุ      . 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง         
            
            
            
            
             
            
             
โดยขออ้าง           
             
             
       เป็นหลักฐานประกอบ   
   
  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียน ตามข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการ 
และเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 

  
      (ลงชื่อ)    เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง 
       (   ) 
 
      วันที่        เดือน   พ.ศ.       . 
       เวลา     

แบบค าร้องเรียน2 



แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ที่ สฎ 71901/       องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 
        หมู่ 7 อ าเภอเมืองสุราษฎร์ธานี 
        จังหวัดสุราษฎร์ธานี 84000 
      วันที่    เดือน             พ.ศ.        

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน       

  ตามที่ท่าน ได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบล
มะขามเตี้ย โดยทาง  หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์   ด้วยตนเอง   ทางโทรศัพท์   อ่ืนๆ        . 
ลงวันที่    เกี่ยวกับเรื่อง          .
       นั้น 

  องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ของท่านไว้
แล้ว ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่     ลงวันที่                .
และองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
   เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย และได้
มอบหมายให้      เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ 
   เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย และได้จัดส่ง
เรื่องให้      ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไปแล้ว ทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
   เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติ ไว้ เป็นการเฉพาะแล้ ว          
ตามกฎหมาย      จึงขอให้ท่านด าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการ
ที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

  จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 

          ขอแสดงความนับถือ 

 

       (นายพงษ์ศักดิ์  แสงจันทร์) 
         นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 
 
ส านักงานปลัด 
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 
โทร 077-355047 
 
          

(ตอบข้อร้องเรียน 1) 



แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ที่ สฎ 71901/       องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 
        หมู่ 7 อ าเภอเมืองสุราษฎร์ธานี 
        จังหวัดสุราษฎร์ธานี 84000 
      วันที่    เดือน             พ.ศ.        

เรื่อง แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน       

อ้างถึง หนังสือ อบต.มะขามเตี้ย ที่ สฎ 71901/  ลงวันที่    

สิ่งที่ส่งมาด้วย 1.           
  2.           
  3.           
 

  ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับ
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 

  องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า  
            
            
        ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมา
พร้อมนี้ ทั้งนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 

  จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 

          ขอแสดงความนับถือ 

 

       (นายพงษ์ศักดิ์  แสงจันทร์) 
         นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 
 
ส านักงานปลัด 
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 
โทร 077-355047 
 
         

(ตอบข้อร้องเรียน 2) 



ขั้นตอนการแจ้งร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 

1. เข้าสู่เว็บไซต์ https://www.makhamtia.go.th 

 

 

2. เลื่อนลงมาด้านล่าง คลิกที่เลือก “รับเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งข่าวการทุจริต แจ้งเบาะแสยาเสพติด” 

 

 

 

https://www.makhamtia.go.th/


3. พิมพ์ข้อความที่ประสงค์จะร้องทุกข์ พร้อมรายละเอียดทุกช่อง แล้วกดส่งค าตอบ 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

ภาคผนวก 



 
 

ค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 
ที ่    / 

เรื่อง  แต่งตั้งคณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 

     

  ตามหนังสืออ าเภอเมืองสุราษฏร์ธานี ด่วนที่สุด ที่  สร 0023.14/ว 754 ลงวันที่         
14 สิงหาคม 2558 เรื่อง การประชุมชี้แจงการด าเนินโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ.2558 ได้แจ้งว่า ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท า
บันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับ กระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and 
Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน 
(Integrity Assessment) และดัชนี วัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ ของส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกัน และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  เพ่ือให้การจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่ว ไปและเรื่อง
ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนมะขามเตี้ยเป็นไปตามวัตถุประสงค์ จึงแต่งตั้ ง
คณะกรรมการจัดท าคู่มือ ปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่ว ไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง) ประกอบด้วย 
  1. นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย  ประธานกรรมการ 
  2. ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย  กรรมการ 
  3. รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย  กรรมการ 
  4. ผู้อ านวยการกองคลัง     กรรมการ 
  5. ผู้อ านวยการกองช่าง     กรรมการ 
  6. หัวหน้าสว่นการศึกษาฯ    กรรมการ 
  7. หัวหน้าส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย กรรมการ 
  8 นักพัฒนาชุมชน     กรรมการและเลขานุการ 
  ให้ผู้ได้รับการแต่งตั้งมีหน้าที่ พิจาณา กลั่นกรอง ศึกษาข้อมูล นามาก าหนดเป็นคู่มือการ
คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)         
ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป 
  ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 
     สั่ง  ณ  วันที่  ๑๘  เดือน  กันยายน  พ.ศ. ๒๕๕๘ 
 
 

       (นายพงษ์ศักดิ์  แสงจันทร์) 
      นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย  



 
 

ค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 
ที ่    / 

เรื่อง  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบและติดตาม  
และประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 
     

 ตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย ที่ 302 /๒๕๕๘ ลงวันที่ 18 กันยายน 2558  
เรื่องแต่งตั้งคณะกรรมการจัดท าคู่มือ ปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย เพ่ือให้บริการสาธารณะ บรรเทาทุกข์ บ ารุง
สุขแก่ประชาชน ภายในกรอบอ านาจหน้าที่ และด้วยองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ยเป็นองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่มีภาระหน้าที่รับผิดชอบพ้ืนที่ จ านวน 4 หมู่บ้าน ในเขตต าบลมะขามเตี้ย ซึ่งได้ด าเนินการ
ปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติราชการในส่วนที่เกี่ยวข้องมาโดยตลอด ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนและให้
เป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 ดังนั้น เพ่ือประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการด าเนินการดังกล่าว โดยเฉพาะในส่วนของการ
อ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน ตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 69/1 แห่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล     
พ.ศ.2537 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึงปัจจุบัน ประกอบมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย    
จึงได้จัดตั้ง “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” ณ ส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย  
อ าเภอเมืองสุราษฏร์ธานี  จังหวัดสุราษฏร์ธานี  พร้อมจัดวางตู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ตู้แดง)               
ณ หน้าอาคารที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย และขอแต่งตั้งให้เจ้าหน้าที่ตามต าแหน่ง
ดังต่อไปนี้ 

 ผู้รับผิดชอบเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังนี้ 
 1. ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นประธานศูนย์รับเรื่องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร, สมาชิกสภา
องค์การบริหารส่วนต าบล, พนักงานส่วนต าบลและพนักงานจ้าง และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่า
เกี่ยวข้อง 
 2. หัวหน้าส านักปลัด เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของส านักงานปลัด และเรื่องที่ ผู้ มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง              
โดยมีเจ้าพนักงานธุรการ เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุร การ ซึ่งอยู่ใน
ความรับผิดชอบของส านักงานปลัดฯ 
 3. ผู้อ านวยการกองช่าง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของส่วนโยธา และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้ว เห็นว่าเกี่ยวข้อง          
โดยมีนายช่างโยธา เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการซึ่งอยู่ในความ
รับผิดชอบของส่วนโยธา 



 4. ผู้อ านวยการกองคลัง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  และเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของกองคลัง และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้ วเห็นว่าเกี่ยวข้อง          
โดยมีนักวิชาการเงินและบัญชี เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการ ช่วยเหลือและรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ       
ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองคลัง 
 5. หัวหน้าส่วนการศึกษาฯ เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  และเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของส่วนการศึกษาฯ และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง 
โดยมีนักวิชาการศึกษา เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการ ช่วยเหลือและรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ ซึ่งอยู่ในความ
รับผิดชอบของส่วนการศึกษาฯ 

 โดยให้ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย มีอ านาจหน้าที่และ
วิธีการด าเนินการ ดังต่อไปนี้ 
 1. รับเรื่องราวข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหา
อ่ืนใดจากประชาชน หน่วยงาน องค์กรต่าง ๆ แล้วท าการประเมิน วิเคราะห์ ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 
 2. ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุ
หลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน 
 3. ประสานการปฏิบัติให้ส่วนราชการในสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย ด าเนินการตาม
ภารกิจที่เกี่ยวข้องและสามารถขอให้บุคคลในสังกัดส่วนราชการนั้นให้ถ้อยค าหรือข้อมูลเอกสาร หลักฐานใด 
ๆ เพื่อประโยชน์ส าหรับการนั้นได้ 
 4. กรณีที่อาจเกี่ยวข้องกับคดี หรืออาจก่อให้เกิดเป็นคดีความได้ ให้แจ้งรายละเอียดเฉพาะที่ส่ วน
ราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจมีการปกปิดข้อความตามค าร้อง
บางส่วนก็ได้ ทั้งนี้ หากส่วนราชการเจ้าของเรื่องประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมให้พิจารณาเป็น
รายกรณ ี
 5. กรณีที่เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานอ่ืน ให้ส่งเรื่องให้หั วหน้าส่วนราชการหรือ
เหนือกว่าส่วนราชการต้นสังกัดของผู้ถูกร้อง หรือส่งเรื่องให้ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ในการ
สืบสวนเรื่องร้องเรียนของส่วนราชการหรือหน่วยงานนั้นเป็นการเฉพาะ 
 6. ให้พิจารณาด าเนินการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง ดังนี้ 

6.1 กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับความมั่นคงของประเทศ 
6.2 กรณีที่อาจมีผลกระทบต่อชีวิตและความปลอดภัยของผู้ร้อง ให้สรุปสาระส าคัญตามค าร้อง 

เฉพาะที่ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจไม่น าส่งเอกสารค า
ร้องต้นฉบับ รวมทั้งหากมีความจ าเป็นให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การคุ้มครองผู้ร้องเป็นพิเศษราย
กรณี ทั้งนี้ หากมีการประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพิ่มเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณีด้วย 
 7. รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบโดยเร็ว 
 8. ด าเนินการอื่น ๆ ตามที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย 

 เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน
จัดซื้อจัดจ้าง) ดังนี้ 
 1. นางสาวยินดี  บัวจันทร์        นักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ 
 2. นางกัลยา  ศิลาราช         นักทรัพยากรบุคคลช านาญการ 
 4 นายสุกฤษฎิ์  รัตนทองอินทร์        เจ้าพนักงานธุรการปฏิบัติการ 
 5. นางสาวสาวิตรี คชรัตน์         คร ู



 6. นางสาวนิฏรินทร์ หอมเอ่ียม        คร ู
 7. นางสาวรุ่งทิพย์ ศิลปะพรหมมาศ        นักวิชาการจัดเก็บรายได้ 
 8.นางสาวกนกพร แก้วโชติ         เจ้าพนักงานพัสดุช านาญงาน 
 9. นางสาวพีรพรรณ ศรีฟ้า         ผู้ช่วยเจ้าพนักงานการเงินและบัญชี 
 10. นางสาวสุภาวดี ไชยวินิจ         ผู้ช่วยเจ้าพนักงานธุรการ 
 โดยมีหน้าที่ ดังนี้ 
 1. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงทะเบียน แยกเรื่อง และส่งเรื่องให้กับส่วนราชการเจ้าของเรื่อง   
เพ่ือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 
 2. ปรับปรุงเอกสารค าขอในกระบวนงานต่าง ๆ เพ่ือให้เข้าใจง่ายและเกิดความสะดวกในการกรอก
เอกสาร 
 3. ติดตามความคืบหน้าเมื่อได้รับการสอบถามจากประชาชนผู้รับบริการ 
 4. แจ้งผลการด าเนินการให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ ภายใน 15 วัน  

 ให้ผู้ที่ได้รับแต่งตั้งถือปฏิบัติตามค าสั่งโดยเคร่งครัดตามระเบียบ อย่าให้เกิดความบกพร่องเสียหายแก่
ราชการได้ หากมีปัญหาอุปสรรคให้รายงานนายกองค์การบริหารส่วนต าบลโดยทันที 
 
 คณะกรรมการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรี ยน
ทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ประกอบด้วย 
 1. จ่าสิบตรีนิวัฒน์ แก้วประเสริฐ ปลัด อบต.   ประธานคณะท างาน 
 2. นางราตรี  สุริฉาย  ผู้อ านวยการกองคลัง  คณะท างาน 
 3. นายสุรสิทธิ์  สืบเสน  ผู้อ านวยการกองช่าง  คณะท างาน 
 4. สิบเอกอาทิตย์ ปันเขียว  หัวหน้าส านักปลัด  เลขานุการ 
 ให้คณะกรรมการมีหน้าที่ในการด าเนินการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ก าหนดวิธีการติดตามและประเมินผลตลอดจนด าเนินการอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ทราบถึงผลการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และรายงานผลการติดตามและประเมินผลต่อนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย ต่อไป 
 ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 
     สั่ง  ณ  วันที่  ๑๘  เดือน  กันยายน  พ.ศ. ๒๕๕๘ 
 
 
       (นายพงษ์ศักดิ์  แสงจันทร์) 
      นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมะขามเตี้ย 


