
 

 

คู�มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราว 
ร�องเรียนร�องทุกข� 

 

 

 

 

 

 

 

องค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง 

อำเภอละแม จังหวัดชุมพร 

 



 
คำนำ 

 
  ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค�การบริหารส�วนตําบล พ.ศ. ๒๕๓๗ แก!ไขเพ่ิมเติมถึง 
(ฉบับท่ี ๕) พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๖๙/๑ และประกอบกับมาตรา ๕๒ และมาตรา ๔๑ แห�งพระราชกฤษฎีกาว�าด!วย
หลักเกณฑ�และ วิธีการบริหารกิจการบ!านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ กําหนดให!เม่ือส�วนราชการได!รับคําร!องเรียน 
เสนอแนะ หรือความ คิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ�งยาก หรือปAญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด 
โดยมีข!อมูลและสาระตาม สมควรให!เปDนหน!าท่ีของส�วนราชการนั้นท่ีจะต!องพิจารณาดําเนินการให!ลุล�วงไป ซ่ึงการ
ดําเนินการแก!ไขปAญหา ร!องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ�งยาก 
หรือปAญหาอ่ืนใดจาก บุคคลใดนั้น องค�การบริหารส�วนตําบลทุ�งหลวง จึงได!จัดต้ังศูนย�บริการรับเรื่องร!องเรียนของ
องค�การบริหารส�วนตําบลทุ�งหลวง 

ดังนั้น เพ่ือให!การดําเนินการเก่ียวกับการแก!ไขปAญหาเรื่องร!องเรียนท่ีเกิดข้ึนในท!องท่ีตําบลทุ�งหลวง
เปDนไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน�ต�อประชาชน และอํานวยความสะดวกต�อเจ!าหน!าท่ีผู!ปฏิบัติงาน องค�การ 
บริหารส�วนตําบลทุ�งหลวง จึงได!จัดทําคู�มือการปฏิบัติงานเรื่องร!องเรียน โดยได!รวบรวมแนวทางการดําเนินงาน 
และข!อมูลต�างๆ ท่ีเก่ียวข!องกับการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพ่ือให!การดําเนินงานของศูนย�รับเรื่องร!องเรียน ขององค�การ
บริหารส�วนตําบลทุ�งหลวง บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ 
 
 
 
       องค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

เร่ือง          หน�า 
 
หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดต้ังศูนย�รับเรื่องราวร!องทุกข�องค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง     ๑ 

สถานท่ีตั้ง           ๑ 

หน!าท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค�           ๑ 

คำจำกัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร!องเรียน / ร!องทุกข�       ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบข!อร!องเรียนจากช�องทางต�าง ๆ       ๔ 

การบันทึกข!อร!องเรียน          ๔ 

การประสานหน�วยงานเพ่ือแก!ไขข!อร!องเรียนและการแจ!งกลับผู!ร!องเรียน    ๔ 

ติดตามการแก!ไขข!อร!องเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการข!อร!องเรียนของหน�วยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอร�ม           ๕ 

จัดทำโดย           ๖ 

ระเบียบ/ข!อกฎหมาย          ๖  

 
 
 
 
 
 
 



คู�มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร�องเรียนร�องทุกข� 
ศูนย�รับเร่ืองราวร�องทุกข�องค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว�าด!วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ!านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได!กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ  มุ�งให!เกิดประโยชน�สุขแก�ประชาชน  โดยยึดประชาชนเปDนศูนย�กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต!องการของประชาชนให!เกิดความผาสุกและความเปDนอยู�ท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต�องานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ!มค�าในการให!บริการ  ไม�มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปDน  มีการปรับปรุงภารกิจ
ให!ทันต�อสถานการณ�  ประชาชนได!รับการอำนวยความสะดวกและได!รับการตอบสนองความต!องการ และมีการ
ประเมินผลการให!บริการอย�างสม่ำเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�องค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง 

  เพ่ือให!การบริหารระบบราชการเปDนไปด!วยความถูกต!อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู�กับการพัฒนา
บำบัดทุกข� บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก!ไขปAญหาความเดือดร!อนของประชาชน ได!อย�างมีประสิทธิภาพ     
ด!วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย�างเปDนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปDนศูนย�รับแจ!งเบาะแสการทุจริต  หรือไม�ได!รับ
ความเปDนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ!าหน!าท่ี  องค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวงจึงได!จัดต้ังศูนย�รับเรื่องราว
ร!องทุกข� ข้ึน ซ่ึงในกรณีการร!องเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว!เปDนความลับและปกปNดชื่อผู!
ร!องเรียน  เพ่ือมิให!ผู!ร!องเรียนได!รับผลกระทบและได!รับความเดือดร!อนจากการร!องเรียน 

๓.  สถานท่ีตั้ง 

  ต้ังอยู�  ณ  องค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง  ตำบลทุ�งหลวง  อำเภอละแม  จังหวัดชุมพร 

๔.  หน�าท่ีความรับผิดชอบ 

  เปDนศูนย�กลางในการรับเรื่องราวร!องทุกข�  และให!บริการข!อมูลข�าวสาร  ให!คำปรึกษา  รับเรื่อง
ปAญหาความต!องการและข!อเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค� 

  ๑.  เพ่ือให!การดำเนินงานจัดการข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  ของศูนย�รับเรื่องราวร!องทุกข�องค�การ
บริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง  มีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปDนมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพ่ือให!ม่ันใจว�าได!มีการปฏิบัติตามข!อกำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ�เก่ียวกับการจัดการข!อ
ร!องเรียน/ร!องทุกข�  ท่ีกำหนดไว!อย�างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คำจำกัดความ 

  “ผู!รับบริการ”  หมายถึง  ผู!ท่ีมารับบริการจากส�วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
  “ผู!มีส�วนได!เสีย”  หมายถึง  ผู! ท่ีได!รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ
ทางอ!อม  จากการดำเนินการของส�วนราชการ  เช�น  ประชาชนในเขตองค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง 



-๒- 

  “การจัดการข!อร!องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข!อร!องเรียน/ร!องทุกข�/ 
ข!อเสนอแนะ/ข!อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร!องขอข!อมูล 
  “ผู!ร!องเรียน/ร!องทุกข�”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผู!มีส�วนได!เสียท่ีมาติดต�อราชการผ�าน
ช�องทางต�าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค�ครอบคลุมการร!องเรียน/ร!องทุกข�/การให!ข!อเสนอแนะ/การให!ข!อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร!องขอข!อมูล 
  “ช�องทางการรับข!อร!องเรียน/ร!องทุกข�”  หมายถึง  ช�องทางต�าง ๆ  ท่ีใช!ในการรับเรื่องร!องเรียน/
ร!องทุกข�  เช�น  ติดต�อด!วยตนเอง/ติดต�อทางโทรศัพท�/เว็บไซต� 

๗.  ระยะเวลาเป5ดให�บริการ 

  เปNดให!บริการวันจันทร�  ถึง วันศุกร� (ยกเว!นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ต้ังแต�เวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร�องเรียน /ร�องทุกข� 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รับเร่ืองร
องเรียน / ร
องทุกข� 
(สำนักปลัด) 

ประสานงานหน�วยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข
อเท็จจริง 

(สำนักปลัด) 

แจ
งผลให
ศูนย�รับเร่ืองราวร
องทกุข� 
อบต.ทุ�งหลวง (๑๕ วัน) 

(งานนิติการ) 

ยุติเร่ืองแจ
งผู
ร
องเรียน/ 
ร
องทุกข�ทราบ 
(งานนิติการ) 

ไม�ยุติแจ
งผู
ร
องเรียน/ 
ร
องทุกข�ทราบ 
(งานนิติการ) 

สิ้นสุดการดำเนนิการ 
รายงานผลให
ผู
บริหารทราบ 

(งานนิติการ) 

๑. ร
องเรียนด
วยตนเอง 

๒. ร
องเรียนผ�านเว็บไซต� 
อบต.ทุ�งหลวง 

๓. ร
องเรียนทางโทรศัพท� 
๐- ๗7630-444 

ยุติ ไม�ยุติ 

4. - ร
องเรียนทาง Facebook 
            



-๔- 

๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต�งต้ังผู!รับผิดชอบจัดการข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  ของหน�วยงาน 
  ๘.๑  จัดต้ังศูนย� / จุดรับข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  ของประชาชน 
  ๘.๒  จัดทำคำสั่งแต�งต้ังเจ!าหน!าท่ีประจำศูนย� 
  ๘.๓  แจ!งผู!รับผิดชอบตามคำสั่งองค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง  เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  จากช�องทางต�าง ๆ 

  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  ท่ีเข!ามายังหน�วยงานจากช�องทาง
ต�าง ๆ  โดยมีข!อปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้ 

ช�องทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช�องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข�อร�องเรียน / ร�องทุกข� 
เพ่ือประสานหาทางแก�ไข

ป<ญหา 

หมายเหตุ 

ร!องเรียนด!วยตนเอง  ณ 
ศูนย�รับเรื่องราวร!องทุกข�
องค�การบริหารส�วนตำบล

ทุ�งหลวง 

ทุกครั้งท่ีมีการร!องเรียน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร!องเรียนผ�านเว็บไซต� 
องค�การบริหารส�วนตำบล

ทุ�งหลวง 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร!องเรียนทางโทรศัพท� 
๐- ๗7630-444 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร!องเรียนทาง  
facebook  

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

 
๑๑.  การบันทึกข�อร�องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร�มบันทึกข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู� หมายเลข
โทรศัพท�ติดต�อ  เรื่องร!องเรียน/ร!องทุกข�  และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 ๑๐.๒  ทุกช�องทางท่ีมีการร!องเรียน  เจ!าหน!าท่ีต!องบันทึกข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  ลงสมุดบันทึกข!อ
ร!องเรียน / ร!องทุกข� 

 

 



-๕- 

๑๒.  การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ป<ญหาข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�  และการแจ�งผู�ร�องเรียน / ร�องทุกข�ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเปDนการขอข!อมูลข�าวสาร  ประสานหน�วยงานผู!ครอบครองเอกสาร  เจ!าหน!าท่ีท่ี
เก่ียวข!อง  เพ่ือให!ข!อมูลแก�ผู!ร!องขอได!ทันที 
  ๑๒.๒  ข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  ท่ีเปDนการร!องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให!บริการของหน�วยงาน  
เช�น ไฟฟ\าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต!นไม!  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปDนต!น  จัดทำบันทึกข!อความ
เสนอไปยังผู!บริหารเพ่ือสั่งการหน�วยงานท่ีเก่ียวข!อง  โดยเบ้ืองต!นอาจโทรศัพท�แจ!งไปยังหน�วยงานท่ีเก่ียวข!อง 
  ๑๒.๓  ข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  ท่ีไม�อยู�ในความรับผิดชอบขององค�การบริหารส�วนตำบลทุ�ง
หลวง  ให!ดำเนินการประสานหน�วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข!อง  เพ่ือให!เกิดความรวดเร็วและถูกต!อง  ในการแก!ไข
ปAญหาต�อไป 
  ๑๒.๔  ข!อร!องเรียนท่ีส�งผลกระทบต�อหน�วยงาน เช�น กรณี  ผู!ร!องเรียนทำหนังสือร!องเรียนความ
ไม�โปร�งใสในการจัดซ้ือจัดจ!าง  ให!เจ!าหน!าท่ีจัดทำบันทึกข!อความเพ่ือเสนอผู!บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน�วยงาน
ท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ!งผู!ร!องเรียนทราบต�อไป 

๑๓.  การติดตามแก�ไขป<ญหาข�อร�องเรียน 

  ให!หน�วยงานท่ีเก่ียวข!องรายงานผลการดำเนินการให!ทราบภายใน  ๕  วันทำการ  เพ่ือเจ!าหน!าท่ี
ศูนย�ฯ  จะได!แจ!งให!ผู!ร!องเรียนทราบ  ต�อไป 

๑๔.  การรายงานผลการดำเนินการให�ผู�บริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ให!รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข!อร!องเรียน/ร!องทุกข�  ให!ผู!บริหารทราบทุกเดือน 
  ๑๓.๒  ให!รวบรวมรายงานสรุปข!อร!องเรียนหลังจากสิ้นป_งบประมาณ  เพ่ือนำมาวิเคราะห�การ
จัดการข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  ในภาพรวมของหน�วยงาน  เพ่ือใช!เปDนแนวทางในการแก!ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องค�กร  ต�อไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดำเนินการแก!ไขข!อร!องเรียน / ร!องทุกข�  ให!แล!วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
   กรณีได!รับเรื่องร!องเรียน / ร!องทุกข�  ให!ศูนย�รับเรื่องราวร!องทุกข�องค�การบริหารส�วนตำบลทุ�ง
หลวง ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส�งเรื่องให!หน�วยงานท่ีเก่ียวข!อง  ดำเนินการแก!ไขปAญหาข!อร!องเรียน / 
ร!องทุกข�ให!แล!วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 

๑๖.  แบบฟอร�ม 

  แบบฟอร�มใบรับแจ!งเหตุเรื่องราวร!องเรียน / ร!องทุกข� 

 

 



-๖- 

๑๗.  จัดทำโดย 

  ศูนย�รับเรื่องราวร
องทุกข�องค�การบริหารส�วนตำบลทุ�งหลวง 
- หมายเลขโทรศัพท�  ๐- ๗7630-444 
- หมายเลขโทรสาร  ๐- ๗7507848 
-  เว็บไซต�  www.thungluang.org/front 

 
๑๘. ระเบียบ/กฎหมาย 

๑.พระราชบัญญัติสภาตําบลและองค�การบริหารส�วนตําบล พ.ศ. ๒๕๓๗ แก!ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับท่ี ๕) 
พ.ศ. ๒๕๔๖  

๒. พระราชกฤษฎีกาว�าด!วยหลักเกณฑ�และ วิธีการบริหารกิจการบ!านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
 
 
 
 
 
   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


