
 

 

 

 

 

 

 

คู่มอืการปฏิบัติงาน เกี่ยวกับเร ื่ องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

องค์กา รบริหารส่วนต าบลป่าร่อน 

 

 

 

 

 

 



 

ค ำน ำ 

  คู่มือการปฏิบัติงาน เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบล          
ป่าร่อน ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อ เป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์กร ท้ังนี้                  
การด าเนินการเรื่องร้องเรียนจน ได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการ
ของผู้ร้อง จ าเป็นจะต้องมี ขั้นตอน / กระบวนการแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน เอกสารฉบับนี้ เกิดจากการรวบรวมข้อมูล/เอกสารท่ีเกี่ยวข้อง รวมถึงการสรุปบทเรียนจาก
การปฏิบัติงานท่ีผ่านมา โดยมีแบบฟอร์ม พร้อมกรณีตัวอย่าง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน
ผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่า เอกสารการด าเนินการเรื่องร้องเรียนฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินการเรื่องร้องเรียนของ เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบหรือเกี่ยวข้อง และพัฒนาระบบการจัดการเรื่อง
ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพต่อไป หัวหน้าส านักงาน
ปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน 

 

 

       ส านักปลัด 

       องค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน 
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บทที่ 1 บทน ำ 

1. หลักกำรและเหตุผล  

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.
2546 ได้ก าหนด แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของ ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของ
ประชาชนเกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความ คุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการ อ านวย
ความสะดวกและได้รับตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ประกอบ
กับส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท าบันทึกข้อตกลงความ 
ร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency 
Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยทางส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน 
(Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ ของส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
(เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัด จ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อนเพื่อเป็น
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  

2. วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ  

 1. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อนใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

 2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อนมีขั้นตอน/ 
กระบวนการและ แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ  

 4. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน
ทราบ กระบวนการ  

 5. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนท่ี ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
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3. กำรจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนเรื่องรำวองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลป่ำร่อน 

 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับท่ี 96/2557 เมื่อวันท่ี 17 กรกฎาคม 2557 
เรื่องการ จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตั้ง ศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบล          
ป่าร่อนอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอกาญจนดิษฐ์และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด                                            
สุราษฎร์ธานี จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูล ข่าวสารให้ค าปรึกษา
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  

4. ขอบเขต  

 1. กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป  

  1.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  

  1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ
บริการจาก ศูนย์บริการ 

  1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษา
กฎหมาย, ขออนุมัติ/ อนุญาต, ขอร้องเรียน/ ร้องทุกข์/ แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อ
จัดจ้าง  

  1.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้
ขอรับบริการ  

  1.5 เจ้าหน้าท่ีด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ กรณีข้อ
ร้องเรียนท่ัวไปเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ ท่ีปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ี ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้ว เรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ  

 - กรณีขออนุมัติ/ อนุญาตเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้รับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับ
บริการ ต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1 – 2 วัน  

 - กรณีขอร้องเรียน/ ร้องทุกข์/ แจ้งเบาะแสเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อนจะ
ให้ข้อมูลกับ ผู้รับบริการในเรื่องท่ีผู้รับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับ
เรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้า หน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป
ภายใน 1 – 2 วัน  

 - กรณีขอร้องเรียน/ ร้องทุกข์/ แจ้งเบาะแสเร่ืองจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ
กลับหรือ สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับท่ี ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน
โทรศัพท์ 077-379929 
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2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง  

 2.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  

 2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 
เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ  

 2.3 แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลังเพื่อเสนอ
เรื่อง ใหก้ับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นพิจารณาความเห็น 

 - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ ท่ีปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล
กับผู้ ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้รับบริการต้องการทราบ เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้ว เรื่องท่ีขอรับ
บริการถือว่ายุติ  

 - กรณีข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์/ แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ
และเจ้าหน้าท่ี ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อ
ให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการต่อไปภายใน 1 – 2 วัน - กรณีข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์/ แจ้ง
เบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการ ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับ
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อ
กลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อนโทรศัพท์ 077-379929 

5. สถำนที่ตั้ง  

 ตั้งอยู่ ณ ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน ต าบลป่าร่อน อ าเภอกาญจนดิษฐ์                      
จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

6. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ  

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
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บทท่ี 2 ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับกำรร้องเรียน  

ค ำจ ำกัดควำม  

ผู้รับบริกำร   หมายถึงผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  

   - ผู้รับบริการประกอบด้วย  

   - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน/บุคคลหรือ                            
นิติบุคคล          

   * หน่วยงำนของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวงกรม หรือส่วนราชการท่ีเรียกชื่อ 
อย่างอื่นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน 
หน่วยงานในก ากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใด ในลักษณะเดียวกัน  

   * เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการพนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้าง 
ชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่นไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็น กรรมการหรือฐานะอื่นใด 
รวมท้ังผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงาน ให้แก่หน่วยงานของรัฐ  

   - บุคคล/ หน่วยงานอื่นท่ีไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  

   - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส ์ 

   - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประกอบดัวย  

    1) ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  

    2) ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีของรัฐ  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลป่าร่อน การ
จัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ ข้อเสนอแนะ/ 
ข้อคิดเห็น/ ค าชมเชย/ การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน    หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อนผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม การ
ร้องเรียน/ การให้ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล 
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ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน   หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Facebook  

เจ้ำหน้ำที่     หมายถึง เจ้าหน้า ท่ีผู้ รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภท คือ  

  1) ข้อร้องเรียนท่ัวไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียน เกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน 

  2) การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างเป็นต้น 

ค ำร้องเรียน     หมายถึง ค าหรือข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท่ี
ศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียน/ ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเองมีแหล่งท่ีสามารถตอบสนอง หรือมี
รายละเอยีดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้  

กำรด ำเนินกำรเร่ืองร้องเรียน   หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆ มาเพื่อ ทราบหรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าท่ี 

กำรจัดกำรเร่ืองร้องเรียน   หมายถึง กระบวนการท่ีด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียนท่ีได้รับให ้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน  

ช่องทำงกำรร้องเรียน    ผ่านทางส านักงานปลัด  

     1) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/ บัตรสนเท่ห์/ เอกสาร)  

     2) ร้องเรียนผ่านตู้/ กล่องรับความคิดเห็น (จดหมาย/   
     บัตรสนเท่ห์/ เอกสาร)     

     3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/ บัตรสนเท่ห์/ เอกสาร)  

     4) โทรศัพท์ 075-845214  

     5) โทรสาร 075-845214  

     6) www.paron.go.th  

     7) ร้องเรียนทาง Facebook : อบต.ป่ำร่อน 
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บทท่ี 3  

แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องรอ้งเรียน/ รอ้งทุกข์ 

 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

อบต.ป่าร่อน (15 วัน) 

ยุติ ไม่ยุติ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

อบต.ป่าร่อน (15 วัน) 
แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

อบต.ป่าร่อน (15 วัน) 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผลให้ 
ผู้ร้องทุกข์ทราบ 

6 



 

บทท่ี 4 

ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
 

กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดักำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน  

  1. จัดตั้งศูนย์/ จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

 2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ  

 3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อนทราบ
เพื่อความสะดวก ในการประสานงาน การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ด าเนินการ
รับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ี                       
ก าหนด ดังนี้  
 

ช่องทำง 
ควำมถี่ในกำร 

ตรวจสอบช่องทำง 
ระยะเวลำด ำเนินกำรรับข้อร้องเรียน

เพื่อประสำนหำทำงแก้ไข 
หมำยเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ท าการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 – 2 วันท าการ 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.paron.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ 
 

รอ้งเรียนทางโทรศัพท์ 

077-3799-29 
ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ 

 

ร้องเรียนทาง Facebook 

อบต.ป่าร่อน 
ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันท าการ 
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ภำคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

เร่ือง   ขอร้องทุกข์ 

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)............................................................... 
อยู่บ้านเลขที่ ............... หมู่ท่ี ........................ ต าบลป่าร่อน อ าเภอกาญจนดิษฐ์ จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์ เนื่องจาก 
  1. .................................................................................................... 
 2. ..................................................................................................... 
 3. ..................................................................................................... 
 4. ..................................................................................................... 
 5. ..................................................................................................... 
ข้าพเจ้าต้องการขอความช่วยเหลือจากองค์การบริหารส่วนต าบลป่าร่อน ดังนี้ 
 1. .................................................................................................... 
 2. ..................................................................................................... 
 3. ..................................................................................................... 
 4. ..................................................................................................... 
 5. ..................................................................................................... 
 

โดยไดแ้นบหลักฐานมาพร้อมนี้ จ านวน.............................................ชุด 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบ และพิจารณาด าเนินการต่อไป 

 

    ขอแสดงความนับถือ 

 

  ลงชื่อ.............................................................................. 

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

ค ำขอร้องทุกข ์
 


