
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลพนม อ าเภอพนม จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลพนม 

องค์การบริหารส่วนต าบลพนม 

 



ค าน า 

 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วน

ต าบลพนม ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้อง

ทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลพนม การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดดเร็วและมี

ประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน/

กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลพนม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 

 

เรื่อง           หนา้ 

หลักการและเหตุผล          1 

การจัดตัง้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลพนม     1 

สถานที่ตั้ง           1 

หนา้ที่ความรับผดิชอบ          1 

วัตุประสงค์           1 

ค าจ ากัดความ           2 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์      3 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          4 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ      4 

การบันทึกข้อรอ้งเรียน          4 

การประสานหนว่ยงานเพื่อแก้ไขข้อรอ้งเรียนและการแจง้กลับผูร้้องเรียน    4 

ติดตามการแก้ไขข้อรอ้งเรียน         5 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน      5 

มาตรฐานงาน           5 

แบบฟอร์ม           5 

จัดท าโดย           5 

ภาคผนวก      

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบรหิารส่วนต าบลพนม 

1.หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 

๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึ ดประชาชนเป็น 

ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ 

ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอน

ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความ

สะดวกและได้รับการตอบสนองความตอ้งการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลพนม 

  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ

พัฒนาบ าบัดทุกขื บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ

ทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนต าบลพนม จึงได้

จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้

เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมใิห้ผู้รอ้งเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ

ร้องเรียน 

3. สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่ ณ ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลพนม 128 หมูท่ี่ 8 ต าบลพนม อ าเภอพนม 

จังหวัดสุราษฎรธ์านี  

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับ

เรื่องปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน 

5. วัตถุประสงค ์

  1.เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การ

บริหารส่วนต าบลพนม มีขัน้ตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ

ข้อรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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6. ค าจ ากัดความ 

 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไปประกอบด้วย  

  * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวงกรม หรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอื่น

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หนว่ยงาน

ในกากับของรัฐและหนว่ยงานอื่นใด ในลักษณะเดียวกัน  

  * เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการพนักงานราชการ ลูกจา้งประจา ลูกจา้งช่ัวคราวและ

ปฏิบัติงานประเภทอื่นไม่วา่จะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรอืฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ง

และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  

  *บุคคล/ หนว่ยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  

  * ผูใ้ห้บริการตลาดกลางทางอเิล็กทรอนิกส์  

 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ

ทางออ้ม จากการด าเนินการของส่วนราชการ เชน่ ประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลพนม  

 “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอ้ร้องเรียน/

ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ ค าชมเชย/ การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน  

องค์การบริหารส่วนต าบลพนมผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ การให้

ข้อเสนอแนะ/ การให้ขอ้คิดเห็น/ การชมเชย/ การรอ้งขอขอ้มูล  

 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ

ด้วยตนเอง/ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Facebook  

7.ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดให้บรกิารวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 

– 16.30 น. 

 

 

 

 



ประสานงานหนว่ยงานที่รับผดิชอบ 

ด าเนนิการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

แจ้งผลใหศู้นย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลพนม 

(15 วัน) 
 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

สิน้สุดการด าเนินการ 

รายงานผลให้ผูบ้ริหารทราบ 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

 รับเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

 2.ร้องเรียนผา่นเว็ปไซต์อบต.พนม 

 

    

 3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

                                                                                              0 7727 7650 

 

 

 4.ร้องเรียนทาง Facebook 

  อบต.พนม 

 

 

 

       

       ยุติ        ไม่ยุติ 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รับผดิชอบจัดการข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

 9.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ของหน่วยงาน 

 9.2 จัดท าค าสั่งแตง่ตั้งเจา้หนา้ที่ประจ าศูนย์ 

 9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลพนม เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรยีน /ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 

 ด าเนนิการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 
 

ช่องทาง 

ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ

รับข้อร้องเรยีน /ร้อง

ทุกข์เพื่อประสาน

หาทางแก้ไขปัญหา 

 
 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้อง

ทุกข์อบต.พนม 

ทุกครั้งที่มกีารรอ้งเรียน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์

อบต.พนม 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

0 7727 7650 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางFacebook ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

11. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อรอ้งเรียน /ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดตอ่ เรื่องร้องเรียน /รอ้งทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

 11.2 ทุกช่องทางที่มกีารร้องเรียน เจ้าหน้าที่ตอ้งบันทึกข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรยีน/ร้องทุกข์

ทราบ 

 12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่

เกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที 
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 12.2 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 

เช่นไฟฟ้าสาธารณะ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง

ผูบ้ริหารเพื่อสั่งการหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบือ้งตน้อาจโทรศัพท์แจง้ไปยังหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง 

 12.3 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของอบต.พนม ให้ด าเนินการประสาน

หนว่ยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

 12.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ

โปร่งใส ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

เพื่อด าเนนิการตรวจสอบและแจ้งผูร้้องเรียนทราบต่อไป 

13.การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพื่อให้เจ้ าหน้าที่

ศูนย์ฯ จะได้แจง้ให้ผู้รอ้งเรียนทราบต่อไป 

14. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บรหิารทราบ 

 14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผูบ้ริหารทราบทุกเดือน 

 14.2 ใหร้วบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิน้ปีงปบระมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การ

จัดการขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหนว่ยงาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา

องค์กรตอ่ไป 

15. มาตรฐานงาน 

 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่อง

ร้องเรียน /ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์อบต.พนม ด าเนินการตรวจสอบและพจิารณาส่งเรื่องให้

หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียน /รอ้งทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 

16.แบบฟอร์ม 

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 

17. จัดท าโดย 

 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลพนม 

 - หมายเหตุโทรศัพท์ 0 7727 7650 

 - หมายเลขโทรเลข 0 7727 7650 

 - เว็ปไซต์ www.phanom.go.th 

 

 

 

 

http://www.phanom.go.th/


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



แบบค ำร้องทั่วไป 
 

        เขียนที่ องค์การบริหารส่วนต าบลพนม 

                 ต าบลพนม อ าเภอพนม จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
 

                 วันที่……......เดือน..............................พ.ศ.................... 
เรื่อง   ............................................................ .....   

เรียน   นายกองค์การบริหารส่วนต าบลพนม 

  ด้วยข้าพเจ้า(นาย/นาง/น.ส)........................................นามสกุล...............................อายุ..............ปี  
อยู่บ้านเลขท่ี.......................หมู่............ต าบล.........................อ าเภอ..........................จังหวัด..................................... 
หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้...................................................ขอยื่นค าร้องต่อนายกองค์การบริหารส่วน
ต าบลพนม ดังต่อไปนี้ 

  ข้าพเจ้ามีความประสงค์...................................................................................................................  
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................. ....................................................... 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

       ขอแสดงความนับถือ 
 

     ลงชื่อ........................................................ผู้ยื่นค าร้อง 

         (..........................................................) 

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลพนม 

 -เพ่ือโปรดพิจารณาและสั่งการ 
 ............................................................................................................................. .........................................
.......................................................................................... ..........................................................................................
       

      ลงชื่อ................................................ 
       (........................................................) 
       ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลพนม 
 
ความเห็นผู้บังคับบัญชา....................................................................................................... .................................. 
 
      ลงชื่อ................................................  
               (..................................................) 
       นายกองค์การบริหารส่วนต าบพนม 
 



 
 
 
 

 

 


