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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
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องค์การบริหารส่วนตำบลลานสกา 
 

 

 

 

คำนำ 

 

​ ​ คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ของศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วน

ตำบลลานสกาฉบับน้ี จัดทำข้ึนเพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของผู้ท่ีได้รับ

ความเดือนร้อนในพ้ืนท่ีตำบลลานสกา  ซ่ึงการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ให้มีความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของประชาชนน้ัน จำเป็นจะต้องมีข้ันตอน 

กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

​ ​ ​ ​         ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลลานสกา 
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สารบัญ 

 

เร่ือง​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ หน้า 

 

หลักการและเหตุผล​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   ๑ 

การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์​​ ​ ​ ​ ​ ​   ๑ 

สถานท่ีต้ัง​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   ๑ 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   ๑ 

วัตถุประสงค์​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   ๑ 

คำจำกัดความ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์​​ ​ ​ ​   ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ​​ ​ ​ ​   ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน​ ​   5 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   ๕ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน​​ ​ ​ ​   ๕ 

มาตรฐานงาน​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​ ​   ๕ 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์​ ​ ​ ​   6 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลลานสกา 

 

๑.  หลักการและเหตุผล 

​ ​ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖        

ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  

เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน          

เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงาน

เกินความจำเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและ

ได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

 

๒.  การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมสวัสด์ิ​ ​  

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธ์ิ  ยุติธรรม  ควบคู่กับการ

พัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ

ทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี  องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมสวัสด์ิ 

จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ข้ึน ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราว
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ไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจาก

การร้องเรียน 

 

๓.  สถานท่ีต้ัง 

​ ​ ต้ังอยู่  ณ  ท่ีทำการสำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลลานสกา หมู่ท่ี 2 ตำบลลานสกา

อำเภอลานสกา จังหวัดนครศรีธรรมราช 80230 

 

๔.  หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

​ ​ เป็นศูนย์กลางในการรับเร่ืองราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษา  รับ

เร่ืองปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

๕.  วัตถุประสงค์ 

​ ​ ๑.  เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์  มีข้ันตอน กระบวนการและ

แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

​ ​ ๒.  เพ่ือให้ม่ันใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

๖.  คำจำกัดความ 

​ ​ “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 

​ ​ “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ

ทางอ้อม  จากการดำเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลบางนายสี 

​ ​ “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข้อร้องเรียน/

ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

​ ​ “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/

การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

​ ​ “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง  ช่องทางต่างๆ  ท่ีใช้ในการรับเร่ือง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/FaceBook/Line ฯลฯ 

 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

​ ​ เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ต้ังแต่เวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
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๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 

​ การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
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​ ​ ๘.๑  จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน 

​ ​ ๘.๒  จัดทำคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์ 

๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังองค์การบริหารส่วนตำบลพรหมสวัสด์ิ เพ่ือความสะดวกใน

การประสานงาน 

 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

 

​ ​ ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่อง

ทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังน้ี 

 

ช่องทาง 

ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบช่อง

ทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนตำบลลานสกา 

ทุกคร้ังท่ีมีการ

ร้องเรียน 
ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

องค์การบริหารส่วนตำบลลานสกา 

www.lansaka.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

075-391160 
ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านทางเพจ Facebook 

องค์การบริหารส่วนตำบลลานสกา 

 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านทาง line 

อบต.ลานสกา 
ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

 

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 

​ ๑1.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ท่ีอยู่ 

หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ  เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานท่ีเกิดเหตุ 
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​ ๑1.๒  ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน  เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์

ทราบ 

 

​ ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าท่ีท่ี

เก่ียวข้อง  เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

​ ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  

เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กล่ินเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทำบันทึก

ข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือส่ังการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาน

ท่ีเก่ียวข้อง 

​ ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหม

สวัสด์ิ  ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการ

แก้ไขปัญหาต่อไป 

​ ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความ

ไม่โปร่งใสในการจัดซ้ือจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 

​ ​ ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน  3  วันทำการ  เพ่ือ

เจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

 

๑๔.  การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

​ ​ ๑4.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุก

เดือน 

​ ​ ๑4.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ  เพ่ือนำมาวิเคราะห์

การจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  

พัฒนา  องค์กร  ต่อไป 

 

๑๕.  มาตรฐานงาน 
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​ การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลบางนายสี ดำเนิน

การตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์

ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 

 

 

 

 

แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

ท่ี............................................. 

............................................. 

 

วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

 

เร่ือง ............................................................................................................................................... 

เรียน ............................................................... 

 

​ ​ ข้าพเจ้า............................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขท่ี............. หมู่ท่ี...... 

ตำบล........................... อำเภอ........................... จังหวัด......................... โทรศัพท์....................... 

อาชีพ.................................................................ตำแหน่ง............................................................... 

ถือบัตร.............................................................เลขท่ี...................................................................... 

ออกโดย............................................วันออกบัตร................................บัตรหมดอายุ..................... 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเร่ือง 

......................................................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................................................... 

......................................................................................................................................................................... 
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​ ​ ท้ังน้ี ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบท้ัง

ทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้า

มี) ได้แก่ 

​ ๑) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 

​ ๒) .................................................................................................. จำนวน............ชุด 

​ ๓) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 

​ ๔) ................................................................................................... จำนวน............ชุด 

​  

​ ​ จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 

  

   ขอแสดงความนับถือ 

 

  (ลงช่ือ) ................................................ 

             ​ ​ ​ ​ ​  (............................................) 

            ​ ​ ​ ​ ​ ​         ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 


