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    คู่มือการปฏิบัติงาน 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

 

 

    องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง 

   อ าเภอเดชอุดม  จังหวัดอุบลราชธานี 
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ค าน า 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมงฉบับนี้จัดท าขึ้น
เพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของููนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน องค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าโมง  ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้ นตอน/
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

ููนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง 
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สารบัญ 

เรื่อง          หน้า 

หลักการและเหตุผล        1 
การจัดตั้งููนย์รับเรื่องราว/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง   1 
สถานที่ตั้ง         1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ        1 
วัตถุประสงค์         1 
ค าจ ากัดความ         2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์    2 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        3 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ     4 
การบันทึกข้อร้องเรียน        4 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  5 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน       5 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     5 
มาตรฐานงาน         5 
แบบฟอร์ม         6 
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1.  หลักการและเหตุผล 
 
 ด้วยปัจจุบันเป็นที่ประจักษ์ว่า  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทส าคัญในการให้บริการสาธารณะ  
บรรเทาทุกข์  บ ารุงสุข  แก่ประชาชนภายในกรอบอ านาจหน้าที่  และโดยที่องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง 
เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีมีภาระหน้าที่รับผิดชอบพ้ืนที่  จ านวน  10  หมู่บ้าน  ในเขตต าบลป่าโมงได้
ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติราชการในส่วนที่เกี่ยวข้องมาโดยตลอด  ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์สุขของ
ประชาชนและให้เป็นมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  และตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ   

2.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง 

 เพ่ือประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการด าเนินงาน  และตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนตามแนวทางบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี    อาูัยอ านาจตามความในมาตรา  69/1  แห่ง
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  พ.ู.2537  แก้ไจเพิ่มเติม  (ฉบับที่ 5)  พ.ู.2546  
ประมอบมาตรา  52  และมาตรา  41  แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจกา ร
บ้านเมืองที่ดี  พ.ู.  2546  จัดตั้ง  “ููนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง”  
เพ่ือเป็นููนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน    และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน 

3.  สถานทีต่ั้ง   

 ตั้งอยู่ที่  ณ  ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง  ถนนสถลมาร์ค  ต าบลป่าโมง  อ าเภอเดช
อุดม  จังหวัดอุบลราชธานี 

4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นููนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน 

5.  วัตถุประสงค์ 

 1.  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของููนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมงมีขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน
ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 
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6.  ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริการ   ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ 
     ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนใน
     พ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง 
 การจัดการข้อร้องเรียน  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ข้อร้องเรียน   
     ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน   ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อููนย์รับเรื่องราวร้อง 
     ทุกข์/ร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมงผ่านช่องทาง 
     ต่างๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ 
     ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ช่องทางต่างๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อ
     ด้วยตนเอง  ทางโทรูัพท์  เว็บไซค์  Facebook  Line   
 เจ้าหน้าที ่   เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน   แบ่งเป็นประเภทต่างๆ  เช่น 

- ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ  ค าชมชย  สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
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แผนผังแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง  อ าเภอเดชอุดม  จังหวัดอุบลราชธานี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ููนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง 

ส านักปลัด 

การรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

ประชาชนเขียนค าร้องแจ้งเหตุร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่องที่รับผิดชอบ
บรรเทาความเดือดร้อน 

หัวหน้าหน่วยงานรับผิดชอบบรรเทาความ
เดือดร้อน 

แจ้งผลการด าเนินการแก่ประชาชน 

รวมระยะเวลาด าเนินการ  5  วัน 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซค์ 

www.pamong.go.th 

ร้องเรียนทางโทรูัพท์ 

045-252711 

ร้องเรียนทาง facebook 

 

ร้องเรียนผ่าน  Line 

 

สายตรง นายก อบต.ป่าโมง 
063-3985456 

สายตรง  ปลัด อบต.ป่าโมง 

089-2844973 



7 

 

7.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

  7.1  จัดตั้งููนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  7.2  จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
  7.3  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง 
8.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ
ตามท่ีก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียน  เพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  
ที่ท าการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลป่าโมง 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน  1  วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
องค์การบริหารส่วน
ต าบลป่าโมง 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรูัพท์ 
045-252711 
โทรสาร 045-252712 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ - 

ร้องเรียนทาง  
facebook 

ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ - 

ร้องเรียน  Line ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ - 
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9.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 9.1  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  โดยมีรายละเอียด  คือ  ชื่อ  - สกุล  ผู้ร้องเรียน  ที่อยู่ 
หมายเลขติดต่อกลับ  เรื่องร้องเรียน  และสถานที่เกิดเหตุ 
 9.2  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่  ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงในบัญชีรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  

 

10.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  

 

 -  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 -  ข้อร้องเรียน  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น  ไฟฟ้า  
สาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริการเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรูัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 -  ข้อร้องเรียน  ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมงให้ด าเนินการ
ประสาน  แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 
 -  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

 

11.  ติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน . 

 

 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน  5  วันท าการ  เพื่อเจ้าหน้าทีูู่นย์ฯจะได้แจ้งผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป 
12.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้อ าเภอเดชอุดม  

 

 -  รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนและรายงานให้อ าเภอเดชอุดมทราบ 
 -  รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนาองค์กรต่อไป 
13.  มาตรฐานงาน  

 

 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน  จากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/
โทรูัพท์/Facebook  /Line   ใหูู้นย์ฯด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  
ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องให้แล้วเสร็จภายใน  15  วันท าการ 
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14.  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 
 -  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 
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แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ัวไป 
 
       เขียนที่................................................................ 
      วันที่................เดือน.............................................พ.ู. ..... 
 

เรื่อง...............................................................................................   

 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าโมง 

 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................... ......................อายุ..................ป ี 
อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน.......................................... ............ต าบล.........อ าเภอ.............. 
จังหวัด..................................................................ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก................................................. 
............................................................................................................................. .................................................
....................................................................................................................................................... .......................
............................................................................................................ .................................................................. 
 ดังนั้น  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)....................................................................................... ............
จึงใคร่ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์  มายังองค์การบริหารส่วนต าบลโนนธาตุ   เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหา  ดังนี้............................................................................................................................. ............................ 
......................................................................................................................................................................... .....
............................................................................................................................. ................................................ 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
 1.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน  จ านวน..................ฉบับ 
 2.  ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จ านวน..................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จ านวน...................ราย 
 4.  เอกสารอื่น ๆ (ระบุ)................................................................................................  
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
    (ลงชื่อ)...................................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
     (..............................................................)  
    ต าแหน่ง.........................................................................(ถ้ามี)  

    หมายเลขโทรูัพท์............................................ 


