
 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

 

 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลสมอพลอื 

อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบรุี 
 

 



  



ค ำน ำ 

 

  คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสมอพลือฉบับนี้      

จัดท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

องค์การบริหารส่วนต าบลสมอพลือ ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนอง

นโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และ

เพื่อให้การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ข้อยุติ มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

    

         ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  องค์การบรหิารส่วนต าบลสมอพลอื  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



สำรบัญ 

 

เรื่อง               หน้ำ 

 

หลักการและเหตุผล           ๑ 

การจัดต้ังศูนย์รับเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบรหิารส่วนต าบลสมอพลือ     ๑ 

สถานที่ตั้ง            ๑ 

หน้าที่ความรบัผิดชอบ           ๑ 

วัตถุประสงค์            ๑ 

ค าจ ากัดความ            ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์        ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน           ๔ 

การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ    ๔ 

การบันทึกข้อรอ้งเรียน/ร้องทกุข ์        ๔ 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียน/รอ้งทกุข์และการแจ้งผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์ทราบ ๕ 

การติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์       ๕ 

การรายงานผลการด าเนินการใหผู้้บริหารทราบ      ๕ 

มาตรฐานงาน            ๕ 

ภาคผนวก 

 แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  
  
 
 
 



  



คู่มือกำรปฏิบตัิงำนเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข ์

ศูนยร์ับเรือ่งร้องเรียน/ร้องทกุข์ องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลสมอพลือ 

๑.  หลักกำรและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ .ศ. ๒๕๔๖         

ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ

ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องาน

บริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ

ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ

ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒.  กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสมอพลือ 

  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธ์ิ  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา

บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     

ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับ

ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  องค์การบริหารส่วนต าบลสมอพลือจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและ

ปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถำนท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลสมอพลือ อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี 

๔.  หน้ำท่ีควำมรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา  

รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

มข้ัีนตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ    

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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๖.  ค ำจ ำกัดควำม 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

  “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ

ทางอ้อม  จากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตต าบลสมอพลือ 

  “การจัดการข้อร้องเรียน”  หมายถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ

ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ   ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

  “เจ้าหน้าที่”  หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

  “ข้อร้องเรียน”  หมายถึง ๑. ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ข้อคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

และ ๒. ข้อร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 

  “ค าร้องเรียน”  หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน

หรือมีนัยส าคัญที่เช่ือถือได้ 

  “การด าเนินการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ได้รับผ่านช่องทางการ

ร้องเรียนต่างๆ มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 

  “การจัดการเรื่องร้องเรียน”  หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียน

   

๗.  ระยะเวลำเปิดให้บริกำร 

  เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดทีท่างราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐  
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /รอ้งทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข ์

ประสานงานหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบรหิารส่วนต าบลสมอพลอื 

(7 วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลใหผู้บ้รหิารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
www. samorphlue.go.th 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
๐ ๓๒493 529 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
อบต.สมอพลือ จ.เพชรบุร ี

ยุติ ไม่ยุต ิ
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๙.  ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

 การแต่งตัง้ผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 

  ๘.๑  จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตัง้เจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 

  ๘.๓  แจ้งผูร้ับผิดชอบตามค าสัง่องค์การบรหิารส่วนต าบลสมอพลอื เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐.  กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จำกช่องทำงต่ำง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง

ต่างๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามทีก่ าหนด  ดังนี ้

ช่องทำง ควำมถี่ในกำร 
ตรวจสอบช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำร 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสำนหำทำงแก้ไข 

หมำยเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/ 
ร้องทกุข์ อบต.สมอพลือ 

ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
www. samorphlue.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
๐ ๓๒493 529 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book 
อบต.สมอพลือ จ.เพชรบุร ี

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 

๑๑.  กำรบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 

 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
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๑๒.  กำรประสำนหน่วยงำนเพ่ือแก้ปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทรำบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่

เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  

เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความ

เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลสมอพ

ลือ ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหา

ต่อไป 

  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน

ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพื่อเจ้าหน้าที่

ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๔.  กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ 

  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

  ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การ

จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนา  

องค์กรต่อไป 

๑๕.  มำตรฐำนงำน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วน

ต าบลสมอพลือ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วันท าการ 


