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งานนิติการ   องค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู 



ค าน า 
 
  ด้วย ปัจจุบันองค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู ได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จาก
ประชาชน หน่วยงานราชการ รวมทั้งเอกชนในเขตต าบลปางหมู อ าเภอเมืองแม่ฮ่องสอ จังหวัด
แม่ฮ่องสอนจ านวนเพ่ิมมากขึน้ เนื่องจากต าบลปางหมูมีการขยายตัวของชุมชน ท าให้ประชาชนบางส่วน
ได้รับความเดือดร้อน และความไม่สะดวก เกิดขัดข้องในหลายด้าน ๆ ซึ่งที่ผ่านมาองค์การบริหารส่วน
ต าบลปางหมูได้ประชาสัมพันธ์ตามช่องทางต่าง ๆ รวมทั้งผ่านกิจกรรมขององค์กรที่ต้องการให้ความ
ช่วยเหลือแก่ประชาชนเหล่านี้ให้ได้รับความสะดวกสบาย หรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ให้
เหมาะสมกับบริบท อ านาจ บทบาท หน้าที่ และงบประมาณขององค์กรมาโดยตลอด 

ทั้งนี้ การจัดการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์จนให้ได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความเดือดร้อนและความคาดหวังของประชาชน จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน 
ระเบียบวิธีปฏิบัติ กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ฉบับนี้ขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานแก่เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องได้ยึดถือเป็นแนว
ปฏิบัติต่อไป 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู 

 
 
๑.  หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอนปฏิบัติงานท่ี
เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
  ประกอบกับ ปัจจุบันองค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู ได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
จากประชาชน หน่วยงานราชการ รวมทั้งเอกชนในเขตต าบลปางหมู อ าเภอเมืองแม่ ฮ่องสอ จังหวัด
แม่ฮ่องสอนจ านวนเพ่ิมมากขึน้ เนื่องจากต าบลปางหมูมีการขยายตัวของชุมชน ท าให้ประชาชนบางส่วน
ได้รับความเดือดร้อน และความไม่สะดวก เกิดขัดข้องในหลายด้าน ๆ ซึ่งที่ผ่านมาองค์การบริหารส่วน
ต าบลปางหมูได้ประชาสัมพันธ์ตามช่องทางต่าง ๆ รวมทั้งผ่านกิจกรรมขององค์กรที่ต้องการให้ความ
ช่วยเหลือแก่ประชาชนเหล่านี้ให้ได้รับความสะดวกสบาย หรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ให้
เหมาะสมกับบริบท อ านาจ บทบาท หน้าที่ และงบประมาณขององค์กรมาโดยตลอด 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์ กลางรับแจ้ง
เบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู ได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ขึ้นเพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานแก่เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องได้ถือเป็นแนวปฏิบัติต่อไป 

 
 
2.  วัตถุประสงค์ 
  เพ่ือใช้เป็นกรอบก าหนด และแนวทางในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้มีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน และให้เป็นไปตามข้อระเบียบ กฎหมาย หลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ 
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3.  ค านิยาม 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ
ด าเนินการต่าง ๆ ภายในเขตต าบลปางหมู 
  “การจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น 
  “ผูร้้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป หรือผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการ
ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้
ข้อคิดเห็น 
  “ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ ติดต่อผ่านทางหน่วยงานราชการอื่น เป็น
ต้น 
 
 
4.  ระยะเวลาการให้บริการ 
  เปิดให้บริการทุกวัน วันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่
เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
5.  การรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  การด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ที่แจ้งมายังองค์การ
บริหารส่วนต าบลปางหมูจากช่องทางต่าง ๆ จะต้องปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ระยะเวลาด าเนินการ 
รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์

1.  ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ องค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู ภายใน  ๑  วันท าการ 
2.  ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0-5361-3341 ภายใน  ๑  วันท าการ 
3.  ร้องเรียนทางช่องทางอื่น เช่น ผูน้ าชุมชนต่าง ๆ หน่วยงาน 
     ราชการอื่น เป็นต้น 

ภายใน  ๑  วันท าการ 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

รายงานเรื่องแก่ผู้บริหาร 

เพ่ือพิจารณาสั่งการ 

ประสานส่วนราชการ หรืองานหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง ภายใน 15 วัน 

ยุติเรื่อง พร้อมแจ้งผู้ร้องเรียน  
ร้องทุกข์ทราบ 

ประสานความร่วมมือเพ่ือ
มอบหมายหน่วยงานราชการอ่ืน

เพ่ือแก้ไขต่อไป 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑.  ยื่นเรื่องด้วยตนเอง 

2.  ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
0-5361-3341 

 

3.  ผ่านทางช่องทางอ่ืน เช่น  
ผู้น าชุมชนต่าง ๆ หน่วยงานราชการอ่ืน 

เป็นต้น 
 

ไม่ยุติ ยุต ิ
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7.  การบันทึกเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 7.๑   กรอกแบบฟอร์มบันทึกเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ (ตามเอกสารภาคผนวก) โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 

7.1.1  ชื่อ-สกุลของผู้ยื่น (กรณีที่ยื่นด้วยตนเอง) 
7.1.2  ที่อยูท่ี่สามารถติดต่อได้ 
7.1.3  หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารติดต่อได้ 
7.1.4  เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
7.1.5  ความต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลปางหมูเข้าไปด าเนินการ 
7.1.6  สถานที่ที่เป็นต้นเหตุ 

 7.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ลงใน
ระบบงานสารบรรณเพื่อใชเ้ป็นหลักฐาน 
 7.3  ผู้ที่รับผิดชอบงานนิติการ หรือที่ได้รับมอบหมายน าเสนอเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อ
ผู้บริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 
 
 
8.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  8.1  ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะ การจัดการขยะมูลฝอย กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น ต้องจัดท าเป็นบันทึก
ข้อความเสนอต่อผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  8.2  ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล
ปางหมู ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป 
  8.3  ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ ร้องเรียนท า
หนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เป็นต้น ให้เจ้าหน้าที่จัดท าเป็นบันทึก
ข้อความเพ่ือเสนอผู้บรหิารพิจารณาสั่งการไปยังหนว่ยงานทีร่ับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้ง
ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
 
9.  การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องรอ้งเรียน ร้องทุกข์ 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ส านักปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลทราบภายใน ๕ วันท าการเพื่อให้เจ้าหน้าที่งานนิติการแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
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๑0.  การรายงานผลการด าเนินงาน 
  10.1  ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดเก็บเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์แยกต่างหากจากแฟ้ม
เอกสารทางราชการอื่น ๆ 

๑0.2  ภายหลังการด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์เสร็จแล้ว ให้รายงาน
ผลการด าเนินการนั้นแก่ผู้บริหารทราบต่อไป 

  ๑0.3  ภายในสิ้นปีงบประมาณให้จัดท าเป็นรายงานสรุปผลการด าเนินงานเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เพ่ือจะได้น าไปจัดท าเป็นสถิติ ข้อมูลเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง 
พัฒนา องค์กรต่อไป 
 
 
11.  มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ผู้รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน
ท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แบบร้องเรียน ร้องทุกข์ 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลปางหม ู
 

เขียนที่ องค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู 
วันที่..................เดือน................................................พ.ศ............................. 

 
เรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลปางหมู 
 

สิ่งท่ีส่งมาด้วย (ถ้ามี) 1. ................................................................................... จ านวน.........ชุด/ฉบับ 
   2. ................................................................................... จ านวน.........ชุด/ฉบับ 
 
  ด้วย ข้าพเจ้า (ชื่อ-สกุล)..................................................................................  อายุ...............ปี 
บัตรประจ าตัวประชาชนเลขท่ี.............................................................อาศัยอยู่บ้านเลขท่ี....................หมู่ที่. ....... 
หมู่บ้าน………………………………………ตรอก/ซอย...........................ถนน........................................ต าบล...............  
อ าเภอ............................................จังหวัด............................................รหสัไปรษณีย์............... ........................... 
หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้................................................................................................................ 
  มีความประสงค์ร้องเรียน ร้องทุกข์ และขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลปางหมูด าเนินการ
ตรวจสอบ แก้ไขต่อไป โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 ................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
...........................................................................................................................................
........................................................................................................................................... 
 
  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าข้อความข้างต้นที่ได้แจ้งไว้นี้เป็นความจริงทุกประการ และไม่ได้มีเจตนา
แจ้งเพ่ือกลั่นแกล้งบุคคลใด ๆ ทั้งสิ้น 
 
 
      ลงชื่อ..................................................ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์  
            (..................................................)  
 
 


