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1. บทนํา
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546  มาตรา

37 ไดกําหนดหลักเกณฑในการปฏิบัติราชการที่เก่ียวของกับการบริการประชาชนหรือติดตอประสานงานระหวางสวน
ราชการดวยกัน โดยใหสวนราชการกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงานแตละงานและประกาศใหประชาชนและ
ขาราชการทราบเปนการทั่วไป โดยใหเปนหนาที่ของผูบังคับบัญชาที่จะตองตรวจสอบใหขาราชการปฏิบัติงานใหแลว
เสร็จตามกําหนดเวลาดังกลาว และมาตรา 38 ไดกําหนดใหสวนราชการที่ไดรับการติดตอสอบถามเปนหนังสือจาก
ประชาชน หรือจากสวนราชการดวยกันเก่ียวกับงานที่อยูในอํานาจหนาที่ของสวนราชการนั้น ใหเปนหนาที่ของสวน
ราชการนั้นที่จะตองตอบคําถามหรือแจงการดําเนินการใหทราบภายในสิบหาวันหรือภายในกําหนดเวลาที่กําหนดไว
และมาตรา 39 ไดกําหนดใหสวนราชการจัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการเพ่ืออํานวยความสะดวก
ใหแกประชาชนที่จะสามารถติดตอสอบถามหรือขอขอมูลหรือแสดงความคิดเห็นเก่ียวกับการปฏิบัติราชการของสวน
ราชการโดยระบบเครือขายสารสนเทศดังกลาวจะตองจัดทําในระบบเดียวกับที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสารจัดใหมีข้ึนและมาตรา 41 ไดกําหนดใหสวนราชการที่ไดรับคํารองเรียน  เสนอแนะความคิดเห็นเก่ียวกับวิธี
ปฏิบัติราชการ อุปสรรคความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลไดโดยมีขอมูลและสาระตามสมควรใหเปนหนาที่ของ
สวนราชการนั้น  ที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปและในกรณีที่มีที่อยูของบุคคลนั้น  ใหแจงใหบุคคลนั้นทราบ
ผลการดําเนินการดวย ทั้งนี้อาจแจงใหทราบผานทางระบบเครือขายสารสนเทศของสวนราชการดวยก็ได  ในกรณีการ
แจงผานทางระบบเครือขายสารสนเทศมิใหเปดเผยชื่อหรือที่อยูของผูรองเรียนเสนอแนะ  หรือแสดงความคิดเห็น
นอกจากนี้  มาตรา 42  ไดกําหนดใหสวนราชการที่มีอํานาจออกกฎระเบียบ ขอบังคับหรือประกาศเพ่ือใหบังคับกับ
สวนราชการอ่ืนมีหนาที่ตรวจสอบวากฎ ระเบียบ ขอบังคับ  หรือประกาศนั้น  เปนอุปสรรคหรือกอใหเกิดความยุงยาก
ซ้ําซอนหรือความลาชาตอการปฏิบัติหนาที่ของสวนราชการอ่ืนหรือไม เพ่ือดําเนินการปรับปรุงแกไขใหเหมาะสม
โดยเร็วตอไป  และในกรณีที่ไดรับการรองเรียนหรือเสนอแนะจากขาราชการหรือสวนราชการอ่ืนในเรื่องใด  ใหสวน
ราชการ  ที่ออกกฎระเบียบ  ขอบังคับ  หรือประกาศนั้น  พิจารณาโดยทันที  และในกรณีที่เห็นวาการรองเรียนหรือ
เสนอแนะนั้นเกิดจากความเขาใจผิดหรือความไมเขาใจในกฎระเบียบ  ขอบังคับหรือประกาศ  ใหชี้แจงใหผูรองเรียน
หรือเสนอแนะใหทราบภายในสิบหาวัน  ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข พ.ศ. 2552
ขอ 18  ไดกําหนดใหผูที่ไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายหรืออาจเดือดรอน  หรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่หรือสวนราชการ  หรือจําเปนตองใหสวนราชการชวยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข  มีสิทธิเสนอคํารอง
ทุกขตอสวนราชการที่เก่ียวของได  โดยขอ 23  ไดกําหนดใหการจัดการเรื่องราวรองทุกขที่เก่ียวกับหนวยงานของรัฐ
เปนราชการสวนทองถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจ  ใหเปนไปตามระเบียบของหนวยงานของรัฐนั้น  และขอ 24  กําหนดให
เจาหนาที่สวนราชการผูรับคํารองทุกขออกใบรับคํารองทุกขใหแกผูรองทุกขไวเปนหลักฐาน นอกจากนี้ ขอ 25  ได
กําหนดใหสวนราชการไดรับคํารองทุกขตองตอบแจงการรับคํารองทุกขไปยังผูรองทุกขโดยทางไปรษณีย  ตามสถานที่
อยูที่ปรากฏในคํารองทุกขหรือกระทําในรูปของขอมูลอิเล็กทรอนิกสตามกฎหมายวาดวยธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสหรือ
รูปแบบอ่ืนตามระเบียบที่คณะกรรมการกําหนดภายในสิบหาวันทําการนับตั้งแตที่ไดรับคํารองทุกข
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องคการบริหารสวนตําบลตระแสงไดจัดใหมีระบบจัดการเรื่องราวรองทุกขรองเรียนขอคิดเห็นหรือ
ขอเสนอแนะและคําชมเชยของตําบลข้ึน  โดยไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขข้ึนทําหนาที่จัดการขอ
รองเรียนขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชย  เก่ียวกับการปฏิบัติงาน  หรือใหบริการของเจาหนาที่ที่มาจาก
ชองทางการรับขอรองเรียนตางๆ โดยใหศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข เปนศูนยกลางในการรับขอรองเรียนและ
ใหเจาหนาที่ประจําศูนยฯ  ดําเนินการบริหารจัดการงานของศูนย ซึ่งไดมีการกําหนดชองทางการติดตอแจงขอ
รองเรียน  ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและคําชมเชย  กําหนดประเภทและกระบวนการจัดการขอรองเรียนกระบวนการ
จัดการขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ  และกระบวนการจัดการคําชมเชย  ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล
การจัดทําสถิติรวบรวมและเผยแพรขอมูลการจัดการขอรองเรียน  ตลอดจนการจัดทําระบบอิเล็กทรอนิกสในขอ
รองเรียน  ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและคําชมเชย  หรือระบบจัดการเรื่องราวรองทุกขสําหรับรายละเอียด
กระบวนการจัดการขอรองเรียน  ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและคําชมเชยของตําบลตระแสง  มีรายละเอียดดังนี้

2. นิยามคําศัพท
“เจาหนาที่” หมายความวา ขาราชการ/พนักงานสวนตําบล พนักงานครู ลูกจางประจํา  พนักงานจาง

บุคลากรทางการศึกษา และบุคลากรอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานใหกับตําบลตระแสง

“ผูรับบริการ” หมายความวา เจาหนาที่ในตําบลตระแสง สวนราชการหรือหนวยงานอ่ืนของรัฐและประชาชน
ที่ติดตอประสานงาน  หรือใชบริการของตําบลตระแสง

“ขอรองเรียน” หมายความวา  เรื่องที่ผูรับบริการจากตําบลตระแสง  ไดรองเรียนเก่ียวกับการใหบริการของ
เจาหนาที่ตําบลตระแสง  ทั้งในเรื่องความบกพรอง  ความลาชา  ความโปรงใสและไมเหมาะสมในการปฏิบัติงานปญหา
อันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่  ของตําบลตระแสง  รวมทั้งเรื่องที่ไดรับการรองขอจากชองทางอ่ืน  หรือสวน
ราชการอ่ืนสงมาใหดําเนินการตามอํานาจหนาที่ของตําบลตระแสง  เชนศูนยดํารงธรรม  จังหวัดสุรินทร  ศูนยดํารง
ธรรมกระทรวงมหาดไทย  หรือศูนยบริการประชาชนสํานักงานปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  เปนตน

“ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ” หมายความวา เรื่องที่ผูรับบริการจากตําบลตระแสง  มีขอคิดเห็นหรือ
ขอเสนอแนะเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาที่ตําบลตระแสง

“คําชมเชย” หมายความวา  เรื่องที่ผูรับบริการจากตําบลตระแสง  มีคําชมเชยเก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือ
ใหบริการของเจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลตระแสง
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3. หนาที่ของ “ศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน/รองทุกข
1. จัดใหมีชองทางในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกขขอเสนอแนะตางๆไดโดยสะดวกและรวดเร็วโดย

ไดเปดชองทางในการรับเรื่องราวดังนี้
- ทางโทรศัพท หรือโทรสาร
- ตูรับเรื่องราวบริเวณหนาศูนย  หรือจุดติดตั้งที่องคการบริหารสวนตําบลตระแสงกําหนด
- ทางไปรษณีย จาหนาซองถึง  นายกองคการบริหารสวนตําบลตระแสง  โดยลงชื่อผูรองที่อยู

เบอรโทรศัพทที่สามารถติดตอได
- ดวยตนเอง  ไดที่ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข
- ผานทางเว็บไซตขององคการบริหารสวนตําบลตระแสง www.trasang.go.th
- ผานทางอีเมล
- ผานทางกลุมไลน  สายดวนองคการบริหารสวนตําบลตระแสง
- ผานทางเฟซบุคองคการบริหารสวนตําบลตระแสง
- ผานทางโทรศัพทหมายเลข  044-546-328

2. เปนศูนยกลางในการประสานงานในการแกไขปญหา  การบริหารจัดการและนําเสนอ
ขอเสนอแนะตางๆไปยังคณะผูบริหาร  เพ่ือพิจารณาดําเนินการอยางเปนรูปธรรม

3. ประสานงาน  สงเรื่องราวที่รับแจงไปยังงานที่รับผิดชอบ และติดตามผลการดําเนินการแจง
กลับไปยังผูแจงอยางเปนระบบ

4. รวบรวมและจัดทําสถิติเรื่องราวรองเรียนนําเสนอตอคณะผูบริหาร
5. แนะนําเผยแพรการดําเนินงานของศูนยรับเรื่องราว “สายดวนองคการบริหารสวนตําบลตระแสง”
6. แผนงานบริการของศูนยรับเรื่องราว “สายดวนองคการบริหารสวนตําบลตระแสง”

6.1 รับเรื่องรองทุกข
- ดานสาธารณูปโภค  ไดแก  ไฟฟา  ทอระบายน้ํา  ถนนและบาทวิถี  โทรศัพท ประปา
- ดานสิ่งแวดลอม  ไดแก  สภาพแวดลอมเปนพิษ ขยะและสิ่งปฏิกูล  ตนไม  และ

สวนสาธารณะ  น้ําทวม  เข่ือน คูคลอง สะพาน  การจราจร  อาคาร  เหตุรําคาญ
- ดานจัดเก็บภาษี
- ดานการใหบริการ
- ดานการจัดซื้อจัดจาง

6.2 รับเรื่องรองเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
6.3 รับแจงเหตุ  ไดแก  อัคคีภัย วาตภัย  อุทกภัย อาชญากรรม  ปญหาความรุนแรงใน

ครอบครัว ปญหายาเสพติดซึ่งเปนการรับแจงเหตุฉุกเฉิน  เพ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสินของประชาชนทั่วไป
6.4 ขอเสนอแนะตางๆ
6.5 สอบถามขอมูล  โดยเจาหนาที่จะบริการตอบคําถาม  ขอสงสัย ใหขอมูลและใหคําแนะนํา

แกประชาชนในกรณีที่ตอบไมไดจะบันทึกเรื่องไวและหาคําตอบสงกลับไปยังผูแจงในภายหลัง
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4. เจาหนาที่ผูรับผิดชอบประจําศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข
องคการบริหารสวนตําบลตระแสง  ไดมอบหมายใหปลัดองคการบริหารสวนตําบลตระแสงเปน

ผูอํานวยการศูนยรับ เรื่องราว “สายดวนองคการบริหารสวนตําบลตระแสง” รับผิดชอบกํากับดูแลศูนยและเจาหนาที่
ขององคการบริหารสวนตําบลตระแสง  เปนเจาหนาที่ประจําศูนยฯ โดยมีหนาที่รับขอรองเรียนรองทุกขจากชองทาง
ตางๆ  รวบรวมขอมูลเสนอตอผูอํานวยการศูนยฯ  และนําเสนอคณะผูบริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการตอไป

5. ชองทางการติดตอแจงขอรองเรียนรองทุกข  ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ  และคําชมเชย
กรณีผูรับบริการตองการแจงขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ  และคําชมเชยเก่ียวกับการ

ปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลตระแสงสามารถแจงผานชองทางตางๆดังนี้
5.1 ติดตอดวยตนเอง โดยผูรับบริการสามารถขอรับแบบฟอรมแจงขอรองเรียนขอคิดเห็นหรือ

ขอเสนอแนะ  และคําชมเชยไดที่เจาหนาที่ประจําศูนยฯ  หรือบันทึกขอมูลลงในระบบจัดการเรื่องราวรองทุกขที่เว็บไซด
ขององคการบริหารสวนตําบลตระแสง ที่ www.trasang.go.th

5.2 จดหมาย  โดยจาหนาซองถึง “นายกองคการบริหารสวนตําบลตระแสง องคการบริหารสวนตําบล
ตระแสง  หมูที่ 6  ตําบลตระแสง  อําเภอเมืองสุรินทร  จังหวัดสุรินทร 32000

5.3 ทางโทรศัพทหมายเลข  044-546-328
5.4 ทางเว็บไซตที่ www.trasang.go.th ที่หัวขอ “รับเรื่องราวรองทุกข”
5.5 ตูรับฟงความคิดเห็นของตําบลตระแสง
5.6 อีเมล
5.7 กลุมไลน สายดวนรองทุกข
5.8 เฟสบุค “ตําบลตระแสง”
5.9 ชองทางอ่ืนๆ เชน ศูนยดํารงธรรม  กระทรวงมหาดไทย  หรือศูนยบริการประชาชน  สํานักงานปลัด

สํานักนายกรัฐมนตรี
5.10 ชองทางอ่ืนๆ เชน ศูนยดํารงธรรม  กระทรวงมหาดไทย  หรือศูนยบริการประชาชน สํานักงาน

ปลัดสํานักนายกรัฐมนตรี  โทรศัพท  หมายเลข  1111 เปนตน
5.11 กรณีเปนการรองเรียนผานทางสื่อมวลชน (สิ่งพิมพ  วิทยุกระจายเสียง  และวิทยุโทรทัศน) ศูนย

รับเรื่องราวรองทุกขสามารถบันทึกขอรองเรียนในแบบฟอรมแจงขอรองเรียนพรอมพยานหลักฐานที่เก่ียวของเสนอ
ผูอํานวยการหรือผูที่ไดรับมอบหมายพิจารณาตามที่เห็นสมควร
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6. ประเภทของการจัดการกระบวนการ

6.1 ประเภทของขอรองเรียน  แบงออกเปน 2 ประเภท  กลาวคือ
(1) ขอรองเรียนทั่วไป
(2) ขอรองเรียนเรื่อง จัดซื้อจัดจาง

6.2 กระบวนการจัดการขอรองเรียน
6.2.1 เมื่อศูนยรับเรื่องราวรองทุกขไดรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนจากประชาชนจากชองทาง

ตางๆ เชน โทรศัพทสายตรง  044-546-328 (คอลลเซ็นเตอร) โทรศัพทสายดวน 044-546-328 อีเมล เว็บไซต
เฟซบุค ตําบลตระแสง  เปนตน  จะทําการบันทึกการรับเรื่องลงระบบ

6.2.2 เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขตรวจสอบขอเท็จจริง  พิจารณาแนวทางการแกไข
ปญหาในเบื้องตน  และพิจารณาหนวยงานที่เก่ียวของ  กรณีที่เปนเรื่องเรงดวน  จะแจงผูรับผิดชอบดําเนินการทันที
และรายงานผูบริหารทราบตอไป

6.2.3 จัดพิมพคํารองทุกข /รองเรียน เสนอคณะผูบริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการและทํา
หนังสือแจงหนวยงานที่เก่ียวของ

6.2.4 เสนอคณะผูบริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการ
6.2.5 เมื่อหนวยงานที่เก่ียวของไดรับหนังสือสงเรื่องรองทุกข/รองเรียน จะลงรับหนังสือ
6.2.6 เจาหนาที่ของหนวยงานเสนอหนังสือตอผูบริหารของหนวยงานและมอบหมาย

ผูรับผิดชอบดําเนินการ
6.2.7 ผูรับผิดชอบหรือผูที่ไดรับมอบหมายดําเนินการตรวจสอบและแกไขปญหาแลวแต

กรณี
6.2.8 เมื่อผูรับผิดชอบดําเนินการแลวเสร็จจะรายงานผลการดําเนินการตอหัวหนา

หนวยงาน
6.2.9 หนวยงานที่รับผิดชอบทําหนังสือแจงผลการดําเนินการสงใหศูนยรับเรื่องราวรอง

ทุกข
6.2.10 เมื่อเจาหนาที่ศูนยรับเรื่องรองทุกขไดรับรายงานผลการดําเนินการจากหนวยงานที่

รับผิดชอบจะเสนอรายงานตอคณะผูบริหารเพ่ือทราบผลการดําเนินงาน
6.2.11 เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขแจงผลการดําเนินการใหผูรองทราบ
6.2.12 เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขบันทึกยุติเรื่องลงในระบบ
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7. ระบบการจัดการ  การติดตามและประเมินผล

เมื่อศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  ไดรับขอรองเรียน  ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ และคําชมเชยที่ไดจาก
การปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาที่ตามชองทางตางๆ ไดกําหนดใหศูนยรับเรื่องราวตองรีบสงเรื่องดังกลาวไปยัง
สํานัก/กอง  หรือหนวยงานที่เก่ียวของทันทีเพ่ือดําเนินการแกไขปญหาตอไป  สําหรับการติดตามและประเมินผลได

กําหนดใหสํานัก/กอง รวบรวมและรายงานขอรองเรียน ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะ  และคําชมเชยที่
ไดจากการปฏิบัติงานหรือใหบริการของเจาหนาที่ตามชองทางตางๆสงมายังศูนยรับเรื่องราวรองทุกขทราบทันทีเมื่อ
ดําเนินการแลวเสร็จ

8. การจัดทําสถิติรวบรวมและเผยแพรขอมูลการจัดการเร่ืองราวรองทุกข
องคการบริหารสวนตําบลตระแสงไดกําหนดใหมีการจัดทําสถิติและรวบรวมขอมูลการจัดการขอ

รองเรียน  ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและคําชมเชย  โดยจัดทําเปนสถิติทุกเดือน  เพ่ือนํามาประเมินผลการดําเนินงาน
และปรับปรุงคุณภาพในการใหบริการของตําบลตระแสง

9. ระบบอิเล็กทรอนิกสในการจัดการขอรองเรียนรองทุกขขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและคํา
ชมเชย

ในสวนนี้จะอธิบายถึงวิธีการใชงาน  ระบบอิเล็กทรอนิกสในการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข
ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะและคําชมเชยของตําบลตระแสง  ซึ่งเปนระบบการจัดการเรื่องราวรองทุกขผานเว็บไซต
www.trasang.go.th วิธีการเขาใชงานดังนี้
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1.พิมพ www.trasang.go.th จะพบหนาเว็บไซดดังนี้ ซึ่งจะเห็นเมนู รองทุกข รองเรียน ดานขวามือ
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2. คลิกเขาไปที่เมนูรองเรียน รองทุกข จะเจอหนาจอดังนี้ ซึ่งประชาชนสามารถพิมพขอความ รองเรียน รองทุกขสงถึง
อบต.ตระแสง เพ่ือดําเนินการแกไขปญหาใหกับประชาชน ภายในกําหนดเวลา 15 วัน


