
คำนำ 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื ่องราวร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบล         
ท่าสะท้อน ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ รับเรื่องราวร้องทุกข์
ขององค์การบริหารส่วนตำบลพนม การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดดเร็วและมีประสิทธิภาพ
เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน 

 
๑.หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี พ.ศ.  ๒๕๔๖ ได้
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน 
เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด

ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วย
ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์ รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบลพนม จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้
ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน ๑1/1 หมู่ที่ 2 ตำบลท่าสะท้อน อำเภอ

พุนพิน จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา

ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 
๑.เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วน

ตำบลท่าสะท้อน มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน

ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

 

 

 

 

 



๖. คำจำกัดความ 
"ผู้รับบริการ" หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไปประกอบด้วย                 

* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวงกรม หรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอื่น องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกำกับ
ของรัฐและหน่วยงานอื่นใด ในลักษณะเดียวกัน 

* เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการพนักงานราชการ ลูกจ้างประจา ลูกจ้างชั่วคราวและ
ปฏิบัติงานประเภทอื่นไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รั บแต่งตั้ง
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

*บุคคล/ หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
* ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 

"ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย" หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน 

"การจัดการข้อร้องเรียน" หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/      
ร้องทุกข์ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ คำชมเชย/ การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

"ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์" หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื ่อง
ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อนผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ 
การให้ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล 

"ช่องทางการรับข้อร้องเรียน" หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื ่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ     
ด้วยตนเอง/ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Facebook 

๗.ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 น. 

- ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

1. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.tasaton.go.th 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
077-380690  
077-294094 

5. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
ที่อยู่ 11/1 ม. 2 ต.ท่าสะท้อน 
อ.พุนพิน จ.สุราษฎร์ธานี 
84130 

ประสานงานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

4. ร้องเรียนทางเพจ/Facebook 
“อบต.ท่าสะท้อน อ.พุนพิน” 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน 

(15 วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

ไม่ยุติ ยุติ 



 

9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ของหน่วยงาน  

 9.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน  
 9.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
  9.3 แจ้งผู ้ร ับผิดชอบตามคำสั ่งองค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน เพื ่อความสะดวกในการ
ประสานงาน  

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 

 

ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เพื่อประสาน หาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
อบต.ท่าสะท้อน 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือประสาน
หาทางแก้ไขปัญหา 

 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
อบต.ท่าสะท้อน  
www.tasaton.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
077-380690 
077294094 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทำการ  

ร้องเรียนทางเฟสบุ๊ค 
“อบต.ท่าสะท้อน       
อ.พุนพิน” 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทำการ  

ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
ที่อยู่ 11/1 หมู่ที่ 2     
ต.ท่าสะท้อน อ.พุนพิน 
จ.สุราษฎร์ธานี 84130 

ทุกวัน ภายใน 1 วัน ทำการ  

 
๑๑. กำรบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑1.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ 
เรื่องร้องเรียนและสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑1.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 
 



12. หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 
 12.1 ใช้ถ้อยคำหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย ชื ่อ – สกุล ที ่อยู ่ ผู ้ร ้องเรียน วัน/เดือน/ปี 
ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน ที่ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีข้อมูลเพียงพอที่จะสามารถสืบสวน/ 
สอบสวนได้ระบุ พยานหลักฐานต่าง ๆ (ถ้ามี) 

๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น
ไฟฟ้าสาธารณะ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร
เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของอบต.พนม ให้ดำเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความโปร่งใส 
ให้เจ้าหน้าที ่จัดทำบันทึกข้อความเพื ่อเสนอผู ้บริหารพิจารณาสั ่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพ่ือ
ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑3.การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพ่ือให้เจ้ าหน้าที่ 

ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
14.1ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑๔.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงปบระมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื ่อง

ร้องเรียน /ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์อบต.พนม ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 

๑๖.แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 

๑๗. จัดทำโดย 
สำนักปลัด ศูนย์รับเรื ่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน หมายเลขโทรศัพท์           

0 ๗738 0690,0 7729 4094 ต่อ 101,102   
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 



ตัวอย่างแบบคำร้องเรียน/ แจ้งเบาะแส 
 

องค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน 
                                                                           อำเภอพุนพิน จังหวัดสุราษฎร์ธานี 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน 

  ข้าพเจ้า                                                  อายุ            ปี อยู่บ้านเลขท่ี              . 
หมู่ที ่         ตำบล                  อำเภอ              จังหวดั                    โทรศัพท ์                           . 
อาชีพ                               ตำแหน่ง                                 มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
การทุจริตของเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลท่าสะท้อน เพื่อให้พิจารณาดำเนินการตรวจสอบหรือ
ช่วยเหลือและแก้ไข ปัญหาเรื่อง                                                                                            . 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
 
  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้อง/แจ้งเบาะแส ตามข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการและ
ขอแนบเอกสารประกอบ ดังนี้ 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
.                                                                                                                                 . 
 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 
 
             ขอแสดงความนับถือ 
 
 
      (...................................................)  


