
 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราว

ร้องทุกข์ 
 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์

องค์การบรหิารส่วนต าบลเมืองเก่าอ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจนีบุร ี

 

 

 

 

 

 

 

 



ค าน า 

 

  คู่มอืการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วน

ต าบลเมืองเก่าฉบับนี ้จัดท าขึน้เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้อง

ทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า  ทั้งนี้ การจัดการข้อรอ้งเรียนจนได้ขอ้ยุติ ใหม้ีความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีขัน้ตอน/

กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

     ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบรหิารส่วนต าบลเมืองเก่า 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 

เรื่อง           หน้า 

 

หลักการและเหตุผล         ๑ 

การจัดตัง้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า   ๑ 

สถานที่ตั้ง          ๑ 

หนา้ที่ความรับผดิชอบ         ๑ 

วัตถุประสงค์          ๑ 

ค าจ ากัดความ          ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน / ร้องทุกข์     ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางตา่ง ๆ     ๔ 

การบันทึกข้อรอ้งเรียน         5 

การประสานหนว่ยงานเพื่อแก้ไขข้อรอ้งเรียนและการแจ้งกลับผูร้้องเรียน    5 

การติดตามการแก้ไขข้อรอ้งเรียน       ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน     ๕ 

มาตรฐานงาน          ๕ 

แบบฟอร์ม          6 

จัดท าโดย          6 

ภาคผนวก 

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข ์

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า 

๑. หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ด ีพ.ศ. ๒๕๔๖  

ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ

ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์

ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในการให้บริการ ไม่มขีั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 

มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการ

ตอบสนองความตอ้งการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบรหิารส่วนต าบลเมืองเก่า 

  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ

พัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชน ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อกีทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจง้เบาะแสการ

ทุจรติ หรอืไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจา้หนา้ที่ องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า จึง

ได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการรอ้งเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราว

ไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้รอ้งเรียน  เพื่อมิให้ผู้รอ้งเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดรอ้นจาก

การรอ้งเรียน 

๓. สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่าเลขที่ 265 หมูท่ี่ 5 ต าบลเมืองเก่า  

อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจนีบุรี 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการขอ้มูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา  รับ

เรื่องปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค ์

  ๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์

องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า  มขีั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน

เดียวกัน 

  ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มกีารปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑเ์กี่ยวกับการจัดการ

ข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสทิธิภาพ 

๖. ค าจ ากัดความ 

  “ผูร้ับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
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  “ผูม้ีสว่นได้เสีย ” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ

ทางออ้มจากการด าเนินการของส่วนราชการ เชน่ ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า 

  “การจัดการข้อรอ้งเรียน ” มคีวามหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอ้ร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการรอ้งขอขอ้มูล 

  “ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ ” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูม้ีสว่นได้เสียที่มาติดตอ่ราชการผ่าน

ช่องทางตา่งๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรียน/ร้องทุกข์/การให้ขอ้เสนอแนะ/การให้ขอ้คิดเห็น/

การชมเชย/การรอ้งขอขอ้มูล 

  “ช่องทางการรับข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ” หมายถึง ช่องทางตา่งๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เชน่ ตดิต่อดว้ยตนเอง/ติดตอ่ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแตเ่วลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



-๓- 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องรอ้งเรียน /ร้องทุกข์ 

ประสานงานหนว่ยงานที่รับผดิชอบ 

ด าเนนิการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลใหศู้นย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า 

(7 วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผูร้้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

สิน้สุดการด าเนินการ 

รายงานผลใหผู้บ้ริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผา่นเว็บไซต์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า 

www.muangkao.go.th 

 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๐ ๓๗ ๕๗ ๕๒๖๐  

๔. ร้องเรียนทาง 

https://www.facebook.com/muangkao 

ยุติ ไม่ยุติ 

https://www.facebook.com/muangkao
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๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตง่ตัง้ผู้รับผดิชอบจัดการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหนว่ยงาน  

  9.๑  จัดตัง้ศูนย์/จุดรับข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ ของประชาชน 

  9.๒  จัดท าค าสั่งแตง่ตัง้เจา้หนา้ที่ประจ าศูนย์ 

  9.๓  แจ้งผูร้ับผิดชอบตามค าสั่ง องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า  เพื่อความสะดวกใน

การประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรยีน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 

  ด าเนนิการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหนว่ยงานจาก

ช่องทางตา่งๆ โดยมีขอ้ปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลา

ด าเนินการ 

รับข้อร้องเรยีน / 

ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทาง

แก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การ

บริหารส่วนต าบลเมืองเก่า 

ทุกครั้งที่มกีาร

ร้องเรียน 

ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผา่นเว็บไซต์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า 

www.muangkao.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๐ ๓๗ ๕๗ ๕๒๖๐  

 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง 

https://www.facebook.com/muangkao 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 

 

 

https://www.facebook.com/muangkao
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๑๑. การบันทกึข้อร้องเรยีน 

 ๑ 1.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดตอ่ เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

 ๑ 1.๒ ทุกช่องทางที่มกีารรอ้งเรียน เจ้าหนา้ที่ตอ้งบันทึกข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์

ทราบ 

  ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจา้หนา้ที่ที่

เกี่ยวข้อง เพื่อให้ขอ้มูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที 

  ๑๒.๒ ข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ ที่เป็นการรอ้งเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ

หนว่ยงาน เชน่ ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท า

บันทึกข้อความเสนอไปยังผูบ้ริหารเพื่อสั่งการหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบือ้งตน้อาจโทรศัพท์แจง้ไปยัง

หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง 

  ๑๒.๓ ข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผดิชอบของ องค์การบริหารส่วนต าบล

เมืองเก่า ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการ

แก้ไขปัญหาต่อไป 

  ๑๒.๔ ข้อรอ้งเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี  ผูร้้องเรียนท าหนังสือรอ้งเรียน

ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหนา้ที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผูบ้ริหารพิจารณาสั่งการไป

ยังหนว่ยงานที่รับผดิชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผูร้้องเรียนทราบ ตอ่ไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนนิการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ  เพื่อ

เจ้าหนา้ที่ศูนย์ฯ จะได้แจง้ให้ผู้รอ้งเรียนทราบ ตอ่ไป 

๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บรหิารทราบ 

  ๑ 4.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุก

เดือน 

  ๑ 4.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิน้ปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์

การจัดการข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหนว่ยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง  

พัฒนา องค์กร ตอ่ไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์  ให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด  
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       กรณีได้รับเรื่องรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วน

ต าบลเมืองเก่า ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนนิการแก้ไขปัญหา

ข้อรอ้งเรียน/ ร้องทุกข์ใหแ้ล้วเสร็จภายใน 7 วัน ท าการ 

๑๖. แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ ร้องทุกข์  

๑๗. จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลเมืองเก่า 

- หมายเลขโทรศัพท์  ๐ ๓๗ ๕๗ ๕๒๖๐  

- หมายเลขโทรสาร  ๐ ๓๗ ๕๗ ๕๒๗๐  

- เว็บไซต์  www.muangkao.go.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


