
 

 

คู่มือการปฏบิัติงานรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ 

 

โดย องค์การบริหารสว่นต าบลจอมบึง อ าเภอจอมบึง จังหวดัราชบุรี 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 



 
ค าน า 

 
  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ องค์การบริหารส่วนต าบลจอมบึงฉบับนี้  จัดท าข้ึน
เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลจอมบึง
ทั้งนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความต้องการและ
เพื่อบ าบัดทุกข์บ ารุงสุขเพื่อประชาชน  จึงต้องมีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
       งานกฎหมาย องค์การบริหารส่วนต าบลจอมบึง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

สารบัญ 
 

เรื่อง          หน้า 
 
หลักการและเหตุผล          ๑ 

สถานที่ตั้ง           ๑ 

หน้าที่ความรบัผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ค าจ ำกัดควำม           2 

ระยะเวลาในการให้บริการ         2 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๓ 

การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       ๔ 

การบันทึกข้อรอ้งเรียน          ๔ 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผูร้้องเรียน    ๔ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอร์ม           ๕ 

ภาคผนวก 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
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คู่มือการปฏิบตัิงานรับเรื่องราวร้องทกุข์ 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลจอมบงึ 
๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

2.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ที่ท าการส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลจอมบึง อ าเภอจอมบึง จังหวัดราชบุรี 

๔.  หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

  เป็นผู้รับผิดชอบในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา  รับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมบึง  
มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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๖.  ค าจ ากัดความ 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม  จากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลบางนายสี 
  “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  ดังนี ้

1. สำมำรถร้องเรียนได้ด้วยตนเอง ณ ที่ท ำกำรองค์กรบริหำรส่วนต ำบลจอมบึง ถนนรำชบุรี – สวนผึ้ง รำชบุรี  

2. Facebook  องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลจอมบึง จังหวัดรำชบุรี 

3. เวปไซต์ http://www.chombung.go.th/ 

4. โทรศัพท์ หมำยเลข 0-3226-1830 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  ในกรณีช่องทางติดต่อด้วยตนเองและช่องทางโทรศัพท์ เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ 
(ยกเว้นวันหยุดทีท่างราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา  ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.   

  ในกรณีช่องทางเว็บ3ไซต์ และ Facebook  สำมำรถร้องเรียนได้ 24 ชม. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /รอ้งทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข ์

ประสำนงำนหน่วยงำนทีร่ับผิดชอบ 
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

 

รำยงำนผลใหผู้บ้ังคับบัญชำทรำบ ถึงผล
กำรตรวจสอบ และด ำเนินกำรหำกพบ

ควำมผิด 
 

ด ำเนินกำรตำมกฎหมำย 
(แจ้งผู้ร้องเรียน/รอ้งทกุข์) 

ยุติเรื่อง 
(แจ้งผู้ร้องเรียน/รอ้งทกุข์) 

 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำร 
รำยงำนผลใหผู้บ้รหิำรทรำบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต ์
http://www.chombung.go.th/ 

๓. ร้องเรียนทำงโทรศัพท ์
0-3226-1830 

๔. ร้องเรียนทำง Facebook 
องค์กำรบรหิำรส่วนต ำบลจอมบึง จังหวัด

รำชบุร ี

พบตำมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่พบตำมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
องค์การบรหิารส่วนต าบล

จอมบึง 

ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
องค์การบรหิารส่วนต าบล

จอมบึง 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
0-3226-1830 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 
๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ -สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงบันทึกข้อร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
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  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมบึง  
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 
  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภำยใน 1๕  วันท าการ  เพื่อเจ้าหน้าที่ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

     การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
     กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้องค์การบริหารส่วนต าบลจอมบึง ด าเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  

๑๖.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


