
 

 
 
 
 

คู�มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราว 
ร�องทุกข�และร�องเรยีน 

 

 
 
 

 

ศูนย�รับเร่ืองราวร�องทุกข�และร�องเรียน 
องค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร 

 



คํานำ 
 

คู�มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องราวร�องทุกข�และร�องเรียนของ ศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�และ  
ร�องเรียนองค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชรฉบับน้ี จัดทําข้ึนเพ่ือเป,นแนวทางการดําเนินการจัดการข�อร�องทุกข�และ
ร�องเรียนของศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�และร�องเรียนองค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร  
 

ทั้งน้ี การจัดการข�อร�องทุกข�และร�องเรียนจนได�ข�อยุติ ให�มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือตอบสนองความต�องการและความคาดหวังของผู�รับบริการ จําเป,นจะต�องมีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป,นมาตรฐานเดียวกัน  
 

                                  ศูนย�รับเร่ืองราวร�องทุกข�และร�องเรียน 
                                  องค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 
    เรื่อง                      หน�า  
หลักการและเหตุผล          ๑  
การจัดต้ังศูนย�รับเรือ่งราวร�องทุกข�และร�องเรียนองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร  ๑  
สถานที่ต้ัง           ๑  
หน�าที่ความรบัผิดชอบ          ๑  
วัตถุประสงค�           ๑  
คําจํากัดความ           ๑  
ระยะเวลาเป7ดให�บริการ          2  
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          2  
การรบัและตรวจสอบข�อร�องเรียนและร�องทุกข�จากช�องทางต�าง ๆ     2  
การบันทึกข�อร�องเรียน          3  
การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ไขข�อร�องเรียนและร�องทุกข� การแจ�งกลบัผู�ร�องเรียน   3  
การติดตามการแก�ไขข�อร�องเรียนและร�องทุกข�       3  
การรายงานผลการดําเนินการให�ผู�บริหารรบัทราบ       3  
มาตรฐานงาน           3  
แบบฟอร�ม           4  
จัดทําโดย           4  
 
ภาคผนวก  
แบบฟอร�มใบรับแจ�งเหตุเรื่องราวร�องเรียน / ร�องทุกข � 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู�มือการปฏิบตัิงานรับเรื่องราวร�องทกุข�และร�องเรียน 
ศูนย�รับเรือ่งราวร�องทกุข�และร�องเรียนองค�การบรหิารส�วนตําบลกดุตาเพชร 

๑. หลักการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบรหิารกจิการบ�านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได�กําหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการ มุ�งให�เกิดประโยชน�สุขแก�ประชาชน โดยยึดประชาชนเป,นศูนย�กลาง เพ่ือตอบสนองความต�องการของ
ประชาชนให�เกิดความผาสกุและความเป,นอยู�ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต�องานบรกิารที่มีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุ�มค�าในการให�บริการ ไม�มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป,น มีการปรบัปรุงภารกิจให�ทันต�อสถานการณ� 
ประชาชนได�รับการอํานวยความสะดวกและได�รบัการตอบสนองความต�องการ และมกีารประเมินผลการให�บรกิาร
อย�างสม่ําเสมอ  

 
๒. การจัดต้ังศูนย�รับเร่ืองราวร�องทุกข�และร�องเรียนองค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร  

เพ่ือให�การบรหิารระบบราชการเป,นไปด�วยความถูกต�อง บรสิุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู�กับการพัฒนาบําบัดทุกข� 
บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก�ไขปJญหาความเดือดร�อนของประชาชน ได�อย�างมีประสิทธิภาพ ด�วยความรวดเร็ว
ประสบผลสําเรจ็อย�างเป,นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป,นศูนย�รบัแจ�งเบาะแสการทจุริต หรือไม�ได�รบัความเป,นธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ�าหน�าที ่องค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชรจึงได�จัดต้ังศูนย�รับเรือ่งราวร�องทุกข�และร�องเรียนข้ึน  
ซึ่งในกรณีการร�องเรียนที่เกี่ยวกบับุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว�เป,นความลับและปกป7ดช่ือ ผู�ร�องเรียน            
เพ่ือมิให�ผู�ร�องเรียนได�รับผลกระทบและได�รับความเดือดร�อนจากการร�องเรียน  

 
๓. สถานท่ีต้ัง  

ต้ังอยู� ณ สํานักงานองค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร ตําบลกุดตาเพชร อําเภอลําสนธิ จังหวัดลพบุร ี 
 

๔. หน�าท่ีความรับผิดชอบ  
เป,นศูนย�กลางในการรบัเรื่องราวร�องทุกข�และร�องเรียน และให�บรกิารข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรกึษา รับเรื่อง

ปJญหาความต�องการและข�อเสนอแนะของประชาชน  
 

๕. วัตถุประสงค�  
๑. เพ่ือให�การดําเนินงานจัดการข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�และร�องเรียน ของศูนย�รับเรื่องราวร�องทกุข�และ

ร�องเรียนองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป,นมาตรฐาน
เดียวกัน  

๒. เพ่ือให�มั่นใจว�าได�มีการปฏิบัติตามข�อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ�เกี่ยวกบัการจัดการข�อร�องเรียน/         
ร�องทกุข�และร�องเรียน ที่กําหนดไว�อย�างสม่ําเสมอและมปีระสิทธิภาพ  
 
๖. คําจํากัดความ  

“ผู�รบับริการ” หมายถึง ผู�ทีม่ารบับริการจากส�วนราชการ ภาคเอกชน และประชาชนทั่วไป  
“ผู�มสี�วนได�ส�วนเสีย” หมายถึง ผู�ที่ได�รบัผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ�อม            

จากการดําเนินการของส�วนราชการ เช�น ประชาชนในเขตองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
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“การจัดการข�อร�องเรียนและร�องทุกข�” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข�อร�องเรียน/ร�องทุกข�/
ข�อเสนอแนะ/ข�อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร�องขอข�อมูล  

“ผู�ร�องเรียน/ร�องทุกข�” หมายถึง หน�วยงานราชการ ภาคเอกชน และประชาชนทั่วไป/ผู�มีส�วนได�ส�วนเสียที่มา
ติดต�อราชการผ�านช�องทางต�าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค�ครอบคลุมการร�องเรียน/ร�องทกุข�/การให�ข�อเสนอแนะ/ การให�
ข�อคิดเห็น/การชมเชย/การร�องขอข�อมลู  

“ช�องทางการรับข�อร�องเรียน/ร�องทุกข�” หมายถึง ช�องทางต�าง ๆ ที่ใช�ในการรับเรือ่งร�องเรียน/ร�องทุกข�        
เช�น ติดต�อด�วยตนเอง/ติดต�อทางโทรศัพท�/ติดต�อทาง Face Book  

 
๗. ระยะเวลาเป4ดให�บริการ  

เป7ดให�บรกิารวันจันทร� ถึง วันศุกร� (ยกเว�นวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ต้ังแต�เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.  
 

8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การแต�งต้ังผู�รบัผิดชอบจัดการข�อร�องเรียน / ร�องทุกข� ของหน�วยงาน  
๘.๑ จัดต้ังศูนย� / จุดรับข�อร�องเรียน / ร�องทุกข� ของประชาชน  
๘.๒ จัดทําคาสั่งแต�งต้ังเจ�าหน�าที่ประจําศูนย�  
๘.๓ แจ�งผู�รับผิดชอบตามคาสั่งองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร เพ่ืออํานวยความสะดวกในการ

ประสานงาน 

9. การรับและตรวจสอบข�อร�องเรียน / ร�องทุกข� จากช�องทางต�าง ๆ  
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข�อร�องเรียน / ร�องทุกข� ที่เข�ามายังหน�วยงานจากช�องทางต�าง ๆ       

โดยมีข�อปฏิบัติตามที่กําหนด ดังน้ี 

 

 
 

ช�องทาง 

 
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบ
ช�องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับข�อร�องเรียน /    

ร�องทุกข�และร�องเรียน 
เพ่ือประสานหาทาง

แก�ไขป;ญหา 

 
 

หมายเหตุ 

ร�องเรียนด�วยตนเอง ณ ศูนย�รับเรื่อง 
ราวร�องทุกข�และร�องเรียน  
องค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร  

ทุกครั้งที่มีการ
ร�องเรียน 

ภายใน 15 วันทําการ  

https://www.kudtaphet.go.th ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  
ร�องเรียนผ�าน Facebook 
องค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  

ร�องเรียนทางโทรศัพท�  
036-689806 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทําการ  
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10. การบันทึกข�อร�องเรียน  
๑๐.๑ กรอกแบบฟอร�มบันทึกข�อร�องเรียน / ร�องทกุข� โดยมรีายละเอียด ช่ือ-สกุล ที่อยู� หมายเลขโทรศัพท�

ติดต�อ เรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� และสถานที่เกิดเหตุ  
๑๐.๒ ทุกช�องทางที่มกีารร�องเรียน เจ�าหน�าที่ต�องบันทึกข�อร�องเรียน / ร�องทกุข� ลงสมุดบันทึกข�อร�องเรียน / 

ร�องทกุข�  
 

11. การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ป;ญหาข�อร�องเรียน / ร�องทุกข� และการแจ�งผู�ร�องเรียน / ร�องทุกข�และ
ร�องเรียนทราบ  

11.๑ กรณีเป,นการขอข�อมูลข�าวสาร ประสานหน�วยงานผู�ครอบครองเอกสาร เจ�าหน�าที ่ 
ที่เกี่ยวข�อง เพ่ือให�ข�อมลูแก�ผู�ร�องขอได�ทันท ี 

11.๒ ข�อร�องเรียน / ร�องทุกข� ที่เป,นการร�องเรียนเกี่ยวกบัคุณภาพการให�บริการของหน�วยงาน เช�น ไฟฟmา
สาธารณะดับ การจัดการขยะมลูฝอย ตัดต�นไม� กลิ่นเหม็นรบกวน เป,นต�น จัดทําบันทึกข�อความเสนอไปยังผู�บริหาร
เพ่ือสัง่การหน�วยงานที่เกี่ยวข�อง โดยเบื้องต�นอาจโทรศัพท�แจ�งไปยังหน�วยงานทีเ่กี่ยวข�อง  

11.๓ ข�อร�องเรียน / ร�องทุกข� ที่ไม�อยู�ในความรับผิดชอบขององค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร                 
ให�ดําเนินการประสานหน�วยงานภายนอกทีเ่กี่ยวข�อง เพ่ือให�เกิดความรวดเร็วและถูกต�อง ในการแก�ไขปJญหาต�อไป  

11.๔ ข�อร�องเรียนที่ส�งผลกระทบต�อหน�วยงาน เช�น กรณี ผู�ร�องเรียนทาหนังสือร�องเรียนความไม�โปร�งใสใน
การจัดซื้อจัดจ�าง ให�เจ�าหน�าที่จัดทําบันทึกข�อความเพ่ือเสนอผู�บริหารพิจารณาสัง่การไปยังหน�วยงานทีร่ับผิดชอบ  
เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ�งผู�ร�องเรียนทราบ ต�อไป  

 
12. การติดตามแก�ไขป;ญหาข�อร�องเรียนและร�องทุกข�  

ให�หน�วยงานทีเ่กี่ยวข�องรายงานผลการดําเนินการให�ทราบภายใน 7 วันทําการ เพ่ือเจ�าหน�าที่ศูนย�ฯ          
จะได�แจ�งให�ผู�ร�องเรียนทราบต�อไป  

 
13. การรายงานผลการดําเนินการให�ผู�บริหารทราบ  

๑๓.๑ ให�รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� ให�ผู�บริหารทราบทกุเดือน  
๑๓.๒ ให�รวบรวมรายงานสรุปข�อร�องเรียนหลงัจากสิ้นปqงบประมาณ เพ่ือนามาวิเคราะห� การจัดการ        

ข�อร�องเรียน / ร�องทุกข� ในภาพรวมของหน�วยงาน เพ่ือใช�เป,นแนวทางในการแก�ไข ปรบัปรุง พัฒนา องค�กรต�อไป  
 
14. มาตรฐานงาน  

การดําเนินการแก�ไขข�อร�องเรียน / ร�องทกุข� ให�แล�วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณีได�รับเรือ่งร�องเรียน 
/ ร�องทุกข� ให�ศูนย�รับเรื่องราวร�องทกุข�และร�องเรียนองค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร ดําเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาส�งเรื่องให�หน�วยงานที่เกี่ยวข�อง ดําเนินการแก�ไขปJญหาข�อร�องเรียน / ร�องทุกข�ให�แล�วเสรจ็ภายใน 15 วัน 
ทําการ 
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15. แบบฟอร�ม  
แบบฟอร�มใบรับแจ�งเหตุเรื่องราวร�องเรียน/ร�องทุกข� (ภาคผนวก) 
 

16. จัดทําโดย  
ศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�และร�องเรียนองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร  

- หมายเลขโทรศัพท� 036-689806  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 



คู�มือสําหรบัประชาชน 
 

งานท่ีให�บริการ   การรับแจ�งเร่ืองราวร�องทุกข�และร�องเรียน  
หน�วยงานท่ีรับผิดชอบ สํานักงานปลัด องค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร  
ขอบเขตการให�บริการ  
สถานท่ี / ช�องทางการให�บริการ ระยะเวลาเป4ดให�บริการ  
1. สํานักงานปลัด องค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชรวันจนัทร� ถึง วันศุกร�  
โทรศัพท�: 036-689806   (ยกเว�นวันหยุดที่ทางราชการกาํหนด)  
๒. เว็บไซต� http://kudtaphet.go.th  
3. หน�าเพจ Facebook องค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
 
ขั้นตอนและระยะการให�บริการ  

ขั้นตอน                 หน�วยงานผู�รับผิดชอบ  
๑. ประชาชนย่ืนคําร�องต�อเจ�าหน�าที ่    ๑. สํานักงานปลัดองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
(ระยะเวลา ๑ นาท)ี  
๒. เจ�าหน�าที่ตรวจสอบรายละเอียดข�อเทจ็จริง  ๒. สํานักงานปลัดองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
เรื่องราวร�องทกุข�  
(ระยะเวลา 10 วัน/ราย)  
๓. เจ�าหน�าที่รายงานผลการตรวจสอบต�อผู�บรหิาร   ๓. สํานักงานปลัดองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
(ระยะเวลา ๒ วัน/ราย)  
๔. ผู�บรหิารพิจารณาเรือ่งราวร�องทุกข�และสั่งการ   ๔. สํานักงานปลัดองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
(ระยะเวลา ๒ วัน/ราย)  
๕. เจ�าหน�าที่แจ�งตอบรับผลการดาเนินการให�ผู�ร�องเรียนทราบ 5. สํานักงานปลัดองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
(ระยะเวลา ๑ วัน/ราย)  
 

ระยะเวลา  
ใช�ระยะเวลาทั้งสิ้น ไม�เกิน 15 วัน/ราย  
 
รายการเอกสารหลักฐานประกอบ  
เอกสารหรือหลักฐานท่ีต�องใช�  
๑. สําเนาบัตรประจาตัวประชาชน จํานวน ๑ ฉบับ  
๒. สําเนาทะเบียนบ�าน จํานวน ๑ ฉบับ  
3. ภาพประกอบ และหลกัฐานอื่นๆ (ถ�ามี)  
 
ค�าธรรมเนียม  
ไม�เสียค�าธรรมเนียม  
 
 
 



แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ร�องทกุข�ร�องเรียน 
 

 
 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

                 ยุติ                     ไม�ยุติ 

  

 

 

 

 

 

1. ร�องเรียนด�วยตนเอง 

2. เว็บไซต�อบต. 

   http://kudtaphet.go.th 

3. ร�องเรียนผ�าน facebook 

องค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร 

4. ร�องเรียนทางโทรศัพท� 
  036-689806 

รับเร่ืองร�องเรียน/ร�องทุกข� 

ประสานหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริง 

แจ�งผลให�ศูนย�รับเร่ืองราว 
ร�องทุกข�และร�องเรียน 

สิ้นสุดการดําเนินการ 
รายงานผลให�ผู�บริหารทราบ 

ยุติเร่ืองแจ�งผู�ร�องเรียน/ 
ร�องทุกข�ทราบ 

ไม�ยุติแจ�งผู�ร�องเรียน/ 
ร�องทุกข�ทราบ 



แบบคําร�องท่ัวไป 

 

ที่ทําการองค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
หมู� 2  ตําบลกุดตาเพชร  อําเภอลําสนธิ  จังหวัดลพบุร ี

 

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

เรื่อง ……………………………………..……….. 
 

เรียน  นายกองค�การบริหารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
 

ด'วยข'าพเจ'า (นาย/นาง/น.ส.)………………………......นามสกลุ…………………….….....อายุ…..…..ป- 
อยู�บ'านเลขที.่.....................หมู�ที…่……….........ตําบลกุดตาเพชร  อําเภอลําสนธิ   จังหวัดลพบุร ี
หมายเลขโทรศัพท�ทีส่ามารถติดต�อได'.................................ขอย่ืนคําร'องต�อนายกองค�การบริหารส�วนตําบล 
กุดตาเพชร  ดังต�อไปน้ี 
 

ข'าพเจ'ามีความประสงค�............................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................ 

 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

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

ผู'ย่ืนคําร'อง 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
เรียน นายกองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร     คําสั่ง 
 

- เพ่ือโปรดพิจารณาและสัง่การ 
............................................................     .............................................................. 
...............................................………..     .............................................................. 
(ลงช่ือ)................................................     (ลงช่ือ)................................................... 
        (นายวินัย    ธนกุลวีระวงศ�)                      ( นางสาวศิวาพร   เพ็ชรณรงค�) 
     องค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร              นายกองค�การบรหิารส�วนตําบลกุดตาเพชร 
         .........../............/.............                .........../................./................... 


