
 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบติังาน 

การรบัเรือ่งรอ้งเรียน – รอ้งทุกข ์

 

 

 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลโสธร 

อ าเภอเมือง จงัหวดัฉะเชิงเทรา 

 

 
 



ค าน า 

 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ .ศ. ๒๕๔๖               
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบั ติราชการมุ่ง ให้ เกิดประโยชน์ สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                     
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานทราบว่า การบริหารราชการ
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับ
การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชน
เข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้าน
สังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ 
เป็นเหตุให้ประชาชนท่ีได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์
ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพิ่มข้ึน  

ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลโสธร ในฐานะท่ีเป็นหน่วยงานในการให้บริการแก่ประชาชน ได้
จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลโสธรขึ้น เพื่อใช้เป็นเครื่องมือ และ
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ซึ่งในคู่มือได้ก าหนดกระบวนการด าเนินงาน ขั้นตอน ระยะเวลา ช่องทางการ
ร้องเรียน ผู้รับผิดชอบไว้ และผู้จัดท าหวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฉบับนี้จะเป็นประโยชน์แก่องค์กรอย่างสูงสุดในทาง
ปฏิบัติแก่เจ้าหน้าท่ีในการด าเนินการ หากมีข้อผิดพลาดประการใด ผู้จัดท าขออภัยไว้ ณ ท่ีนี้ด้วย 

 
                                                                             นางณัฐมน  น้อยลี 
                                                                               นิติกรปฎิบัติการ 
                                                                                     ผู้จัดท า 
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คูม่อืการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน รอ้งทกุข์ 
องคก์ารบรหิารสว่นต าบลโสธร 

วัตถุประสงค์ 

   1. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลโสธรใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
           2. เพื่อให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลโสธร มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
           3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วท้ังองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
           ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลโสธรทราบ 
        ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ           
ข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

ขอบเขต 

คู่มือการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อมูลท่ี
เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประกอบด้วย ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต้ังแต่
รับเรื่อง จนถึงการรายงานผล พร้อมแนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 

ค าจ ากัดความ 

  1. “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่าง  ๆท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ  เช่น  
   1.1 ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือทางจดหมาย 
   1.2 ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 
   1.3 ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 
   1.4 ร้องเรียนผ่านทางอีเมล  
  2. “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือ ผู้มีส่วนได้เสียรวมถึงส่วนราชการหรือองค์กร
เอกชนท่ีส่งข้อร้องเรียน 

 3. “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางตรงและทางอ้อมจากการด าเนินการ
ของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้าน ในเขตต าบลโสธร 
 

 



ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

  1. เจ้าหนา้ทีร่บัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์ตามแนวทาง ดงันี ้
1.1 เรื่องร้องเรียนท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น ไปรษณีย์ หนังสือ 

ทางเว็บไซต์หรือส่ืออิเล็คทรอนิคส์ ติดต่อด้วยตนเอง หรือจากหน่วยงานอื่นๆ ด าเนินการรับเรื่อง ตามระบบสารบรรณ 
   1.2 เรื่องร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ หรือ
มาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน ใหเ้จ้าหน้าท่ีสอบถามพร้อมจดข้อมูลลงในแบบฟอร์มร้องเรียนฯ 

  2. ชอ่งทางการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์
   2.1 ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือทางจดหมาย ณ ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลโสธร 
เลขท่ี 111 หมู่ท่ี 1 ต าบลโสธร อ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา จังหวัดฉะเชิงเทรา 24000 
   2.2 ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ หมายเลข 0 3851 7079 หรือทางโทรสาร หมายเลข 
0 3851 8757 
   2.3 ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ www.tambonsothon.com 
   2.4 ร้องเรียนผ่านทางอีเมล tambonsothon@hotmail.com 

  3. ขัน้ตอนการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 
    3.1 เจ้าหน้าท่ีรับเรื่อง/ร้องเรียนร้องทุกข์ 
    3.2 แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ (เก็บต้นเรื่อง) 
     - กรณีพิจารณาแล้วเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีหน่วยงานใดให้หน่วยงาน
เจ้าของเรื่องเป็นผู้ด าเนินการแก้ไขปัญหา และแจ้งผู้ร้องเป็นหนังสือ พร้อมส่งส าเนาให้ศูนย์ด ารงธรรมต าบลฯ ทราบ 
     - กรณีพิจารณาแล้วเปน็เรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีให้ส่งต่อหน่วยงาน ท่ีมี
อ านาจหน้าท่ีโดยตรง พร้อมติดตามผลจนกว่าจะได้ข้อยุติ และแจ้งผู้ร้องทราบ 
    3.3  ยุติเรื่อง 
    3.4  รายงานผลการด าเนินการ  

  4. ระยะเวลาด าเนนิการ 
    4.1 หลังจากรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องภายใน 1 วัน 
    4.2 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแก้ไขปัญหาโดยเร่งด่วนให้แล้วเสร็จภายใน 7 วัน  
    4.3 หน่วยงานท่ีด าเนินการแก้ไขปัญหาแจ้งผู้ร้องเป็นหนังสือภายใน 15 วัน  
    4.4 ศูนย์ด ารงธรรมต าบลฯ สรุปรวบรวมรายงานให้ผู้บริหารทราบภายในวันท่ี 5  

      ของทุกเดือน 
 

 

http://www.tambonsothon.com/
mailto:tambonsothon@hotmail.com


แผนผงัขั้นตอนการด าเนินการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลโสธร 
 

 

 

  

ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ด้วยตนเอง ณ ที่ท าการ / โทรศัพท์ / โทรสาร /จดหมาย / หนังสือ / เว็บไซต์ / อีเมล 

รายงานผู้บริหารทราบ 
( 30 วัน) 

ด าเนินการแก้ไขปัญหาโดยเร่งด่วน 
( 7 วัน) 

 

เจ้าหน้าที่ลงทะเบียนรับเร่ืองฯ 
พิจารณาเร่ืองแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

( 1 วัน ) 

เรื่องอยู่ในอ านาจหน้าที่ เรื่องไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ 

ส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ติดตามผล 

 

แจ้งผู้ร้องทราบเป็นหนังสือ 
( 15 วัน ) 

 

ยตุเิรือ่ง 



ช่องทางการแจ้งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลโสธร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือทางจดหมาย ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลโสธร  
     เลขที่ 111 หมู่ที ่1 ต าบลโสธร อ าเภอเมืองฉะเชิงเทรา จังหวัดฉะเชิงเทรา 24000 
- ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ หมายเลข 0 3851 7079  
- ร้องเรียนผ่านทางโทรสาร หมายเลข 0 3851 8757 
- ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์  www.tambonsothon.com 
- ร้องเรียนผ่านทางอีเมล  tambonsothon@hotmail.com 

ขอ้มลูและเอกสารประกอบการรอ้งเรยีน 

เจ้าหนา้ทีผู่ร้บัเรือ่ง 

1. ใบค าขอร้องเรียน/ร้องทุกข ์
2. ส าเนาบัตรประจ าตวัประชาชนผู้ร้องฯ/หรือผู้แทน 
3. เบอร์โทรศัพท์ติดต่อกลับ 
4. แผนที่ตั้งสถานที่เกิดเหตุโดยสังเขป 
5. ภาพประกอบ (ถ้ามี) 

1. นางณัฐมน  น้อยล ี 
2. บุคลากรในหน่วยงาน 

http://www.tambonsothon.com/
mailto:tambonsothon@hotmail.com


 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ใบค าขอรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 
 

                                                              เขยีนที่ ศูนย์ด ารงธรรม องค์การบริหารส่วนต าบลโสธร 
           วันท่ี.............เดือน.............................พ.ศ............ 
 
 

เรื่อง  .................................................................................................................................................................... 
เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลโสธร 

  ข้าพเจ้า ช่ือ..............................................นามสกลุ.............................................อายุ......................ปี   
ปัจจุบันอาศัยอยู่บ้านเลขท่ี...................หมู่ท่ี............ต าบล..................อ าเภอ.....................จังหวัด................................
หมายเลขโทรศัพท์........................................หมายเลขบัตรประจ าตัวประชาชน.......................................................... 

 (รายละเอียด)................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 
 

 มีความประสงค์............................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
 

 ข้าพเจ้าฯ ขอรับรองว่าข้อความข้างต้นเป็นความจริงทุกประการ หากข้าพเจ้า แจ้งข้อความอันเป็นเท็จ 
ข้าพเจ้ายอมรับผิดและยินยอมให้ด าเนินคดีได้ตามกฎหมาย 
 
 
 
      
   
 
 

 

ลงช่ือ.................................................ผู้ร้องเรียน/ผู้แทน 
    (....................................................)  
 

เลขรับท่ี ศดธ........................ 



รายงานผลการด าเนนิงานเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ ศูนยด์ ารงธรรมองคก์ารบรหิารสว่นต าบลโสธร  

ประจ าเดอืน ............................. 
เลข
รบั 

วนัที ่ ชื่อและทีอ่ยู/่เรือ่งรอ้งเรยีน หนว่ยงานทีร่บัผดิชอบ ผลการด าเนนิการ การแจง้ผล 

    
  

  
             

      
      
      
 

สรุปผลเรือ่งการรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์  
 

 
ประจ าเดอืน .............................. 

 
 

ล าดับ
ที ่

รายการ 
จ านวนเรือ่ง 

หมายเหต ุ  
 

รอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์
 

 
1 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ใหม่) 

 
  

 
 

2 อยู่ระหว่างด าเนินการ 
 

  
 

 
3 ด าเนินการเสร็จแล้ว 

 
  

 
      
      
      
      

    

 

 
 

 

      
      
       

 

 


