
 

 

 

คู่มือการปฏิบัตงิาน 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ฯ 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 

อ าเภอภูซาง จังหวัดพะเยา 
 



 
 

ค ำน ำ 
 
 
  คู่มือการปฏิบัติงาน รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ จัดท าขึ้นเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานใช้
เป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
อ าเภอภูซาง  จังหวัดพะเยา ปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน 

  ท้ังนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ
และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 
         ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
           องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
        อ าเภอภูซาง  จังหวัดพะเยา 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สารบัญ 
 
เร่ือง          หน้ำ 
 
หลักการและเหตุผล          1 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์         1 
สถานท่ีตั้ง           1   
หน้าท่ีความรับผิดชอบ            1 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ        1 
ค าจ ากัดความ              2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      3 
กระบวนการในการด าเนินงานต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน   4-6 
 
ภาคผนวก 
แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ัวไป 
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คู่มือการปฏิบัติงานเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 
หลักกำรและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวย
ความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 
 
กำรจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับท่ี 96/2517 เมื่อวันท่ี 17 กรกฎาคม 
2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสัก อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอภูซาง จัดตั้งเป็นศูนย์ในการ
รับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริหารข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ      
และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
สถำนที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก อ าเภอภูซาง จังหวัดพะเยา 
 
หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา
รับเร่ืองปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
วัตถุประสงค์ของกำรจัดท ำคู่มือ 
 1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์         
มีขั้นตอนกระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ   
ข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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ค ำจ ำกัดควำม 

ผู้รับบริการ ผู้ท่ีมารับบริหารจากส่วนราชการและประชาชน
ท่ัวไป 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้ ท่ี ได้ รับผลกระทบท้ังทางบวก และทางลบ       
ท้ังทางตรงและทางอ้อมจากการด าเนินการของ
ส่วนราชการ เช่น ประชาชนในพื้นท่ีต าบลป่าสัก. 

การจัดการข้อร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง     
ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย 
การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์
ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก ผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ
ร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น 
การชมเชย การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น 
ติดต่อร้องทุกข์ด้วยตนเอง จดหมาย หนังสือ ทาง
โทรศัพท์ เว็บไซต์ Face Book 

เจ้าหน้าท่ี เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

ข้อเรียนเรียน แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น  
  ข้ อ คิ ด เห็ น  ข้ อ เสน อแน ะ  ค า ชม เช ย 

สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ

ให้บริการของหน่วยงาน 
  การร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องท่ัวไป ท่ีอยู่ใน

อ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก
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แผนผังกระบวนจัดกำรด ำเนินกำรศูนย์รับเร่ืองร้องเรียง/ร้องทุกข ์

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ยื่นค าร้องผ่าน 4 ช่องทาง ศนูยร์บัเรื่องราวรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์

1. ยืน่ค าร้องด้วยตนเองท่ีศูนย์ฯ 
2. โทรศัพท์ 054-465342  
    ต่อ 101-107 
3. จดหมายหรือหนังสือ 
4. ช่องทางออนไลน์ 
    - website :     
      www.tambon-pasak.go.th 
    - Facebook อบต.ป่าสัก 

หน่วยงานท่ีรบัผิดชอบ 

   

ภายใน  1  วัน 

- รับค าร้อง 
- คัดกรองค าร้อง 
- ส่งค าร้องให้หน่วยงาน 
  ท่ีรับผิดชอบ 

- ติดตามงานท่ีอยู่ระหว่าง 
  ด าเนินการเกิน 10 วัน 

- แจ้งผลการด าเนินงาน 
- สอบถามความคิดเห็น 

- ประมวลผลการด าเนินงานและรายงานผล 
- ประมวลผลความพึงพอใจและรายงานผล 

นำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล/ผู้บริหำร 

- ทราบผลการปฏิบัติงาน 

- เสนอค าร้องให้ผู้บังคับบัญชา 
  สั่งการ 
- ส่งเอกสารค าร้องให้เจ้าหน้าท่ี 

ภายใน  1  วัน 

- เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ 
  ด าเนินการแก้ไขตามค าร้อง 
- แจ้งผลการด าเนินการ 

เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ 
ระบบรายงานผลการด าเนินงาน 
ให้ศูนย์ฯ ทราบ 

http://www.tambon-pasak.go.th/
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กระบวนกำรในกำรด ำเนินงำนต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

๑. ควำมหมำยของเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  หมายถึง เรื่องท่ีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรือ
อาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่ำจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณกี็ตาม และ 

๑.๑เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีผู้ร้องขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสักแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวำจำ/ โทรศัพท์ หรือลำยลักษณ์อักษร(หนังสือ) 
หรืออื่นใด 

๑.๒ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีศูนย์ด ารงธรรมต าบลป่าสัก ได้รับจากหน่วยงานหรือ
ส่วนกลาง โดยเป็นเร่ืองท่ีอยู่ในวิสัยท่ีศูนย์ด ารงธรรมต าบลป่าสัก สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหา
หรือช่วยเหลือได้ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีโดยตรงในพื้นท่ี ด าเนินการ
ต่อไปได้ 

หมำยเหตุ พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒   
ร้องเรียน หมายถึง ก. เสนอเรื่องราว 
ร้องทุกข์ หมายถึง ก. บอกความทุกข์เพื่อขอให้ช่วยเหลือ 

๒. ขั้นตอนกำรด ำเนินกำร 

 ๒.๑ กำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  1.2.1 เจ้าหน้าท่ีศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ ตามข้อ 1.1 แล้วเสนอเรื่องถึงนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 

   1.2.2 เมื่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก สั่งการแล้วให้ศูนย์ด ารง
ธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก  แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ โดยให้รายงานผล
โดยเร็วพรอ้มท้ังแจ้งผู้ร้องทราบ 

   1.2.3 เมื่อหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการ ศูนย์ด ารงธรรม
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก จะเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสักเพื่อพิจารณาสั่งยุติ
เร่ือง/ให้ด าเนินการเพ่ิมเติม/ด าเนินการอื่นๆ ตามท่ีเห็นสมควร 

   1.2.4 หากหน่วยงาน ท่ีเกี่ยวข้องไม่รายงานผล โดยไม่แจ้งปัญหา/
อุปสรรค/หรือขอขยายเวลาด าเนินการ ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสักจะ
ด าเนินการ ดังนี้ 
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    - ติดตามให้รายงานผลภายใน 10 วัน 

    - แจ้งเตือนครั้งท่ี 1 ให้รายงานผลภายใน 10 วัน 

    - แจ้งเตือนครั้งท่ี 2 ให้รายงานผลภายใน 7 วัน 

   หากครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี 2 แล้ว ยังไม่รายงานผลด าเนินการ             
จะเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสักเพื่อพิจารณาด าเนินการทางวินัยแก่หัวหน้าส่วน
ราชการและเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบต่อไป 

   1.2.5 เมื่อปัญหาตามข้อร้องเรียนได้รับการแก้ไขแล้ว นายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าสักจะพิจารณาสั่งยุติเรื่อง พร้อมท้ังแจ้งผู้ร้องหรือรายงานส่วนราชการท่ี       
ส่งเรื่องให้ด าเนินการทราบ 

   1.2.6 กรณีเรื่องร้องเรียนเป็นปัญหาระดับนโยบาย ซึ่งต าบลป่าสักหรือ
ส่วนราชการได้ด าเนินการเต็มขีดความสามารถแล้ว หรือปัญหานั้นเข้าสู่กระบวนการท่ีมีขั้นตอน
ตามกฎหมายก าหนดไว้โดยเฉพาะแล้ว หรือปัญหาซึ่งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลป่า
สักพิจารณาแล้วเห็นว่าผู้ร้องมีหลักประกันความเป็นธรรมหรือได้รับการช่วยเหลือ เยียวยา ปัญหา
ความเดือดร้อนหรือความเสียหายแล้ว ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก จะเสนอ
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลเพื่อพิจารณายุติเร่ือง 

3. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำร  
 ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ โดยสรุปสาระส าคัญ
เพ่ือประกอบการพิจารณาของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ดังนี้ 
 3.1 ข้อเท็จจริงท่ีเป็นสาระส าคัญ และภาพประกอบ (ถ้ามี) 
 3.2 ข้อกฎหมาย (ถ้ามี) 
 3.3 ความเห็นของหน่วยงาน และเหตุผลสนับสนุน (ควรยุติเรื่อง/ด าเนินการต่อไปด้วย
เหตุผลใด/มีปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไขอย่างไร) ท้ังนี้หากรายงานของหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
เป็นเพียงการส่งเอกสารแนบ ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก จะส่งเร่ืองคืนเพ่ือให้
ด าเนินการใหม ่
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4. ช่องทำงกำรร้องเรียน 
  1. ร้องเรียนด้วยตนเองต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือศูนย์ด ารงธรรม  
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก  99  หมู่ท่ี 9 ต าบลป่าสัก อ าเภอภูซาง  จังหวัดพะเยา  56110 
  2. ร้องเรียนทางโทรศัพท์หมายเลข 0-5446-5342  ต่อ 101 – 107 
  3. จดหมายหรือหนังสือถึงนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือศูนย์ด ารงธรรม
      องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก  99  หมู่ท่ี 9 ต าบลป่าสัก อ าเภอภูซาง 
      จังหวัดพะเยา  56110 
  4. ช่องทางออนไลน์   ได้แก่  
 4.1 เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก www. Pasaklocal.go.th 
  4.2 Facebook องค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก : อบต. ป่าสัก 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.tambonpasak.go.th/


 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แบบฟอร์มหนังสือรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป 

       เขียนที่...............................................................  

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

เรื่อง ...............................................................................................................................................................  
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก 
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...................................................................... ................อาย.ุ.................ป ี 
อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน.............................................ต าบล........... ................................
อ าเภอ.................................................... .........จงัหวดั..........................................ได้รบัความเดือดรอ้นเนื่องจาก
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................... ............................................................................................... 
............................................................................................................................. .................................................
 ดังนั้น  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................... ..........
จึงใคร่ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์  มายังองค์การบริหารส่วนต าบลป่าสัก เพ่ือให้ด 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.  เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ)...................................................................................................... ................... 

            ขอแสดงความนับถือ 

 

    (ลงชื่อ).................................................................. ........ผู้รอ้งเรยีน/ร้องทุกข์ 

     (......................................................................)   
    ต าแหน่ง...........................................................................................(ถ้ามี)  
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 


