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ค าน า 
 
 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ .ศ.
๒๕๔๖  ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดี
ของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  
ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการ
ให้บริการสม่ าเสมอ 

  คู่มือการปฏิบัติงาน รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ จัดท าขึ้นเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงาน
ใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการร้องเรียนรอ้งทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหญ้าปล้อง  
ปฏิบัติในรูปแบบเดียวกันใน การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  เพื่อ อ ำนวยประโยชน์ให้แก่ ประชำชนผู้มำติดต่อข้อร้องเรียน และความคาดหวัง
ของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
  

 
 
 
 
 

     ศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์
                                                    ส านักงานปลัด อบต.หญ้าปล้อง   

                                                    อ าเภอเมือศรีสะเกษ  จังหวัดศรีสะเกษ 
       

    



 

 

สารบัญ 
 
 

เรื่อง                หน้า 
 
หลักการและเหตุผล        ๑ 
การจดัตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์     ๑ 
สถานท่ีตั้ง         ๑ 
หน้าท่ีความรับผิดชอบ        ๑ 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ      ๑ 
ค าจ ากัดความ         ๒ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์    ๓ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        ๔ 
การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ    ๔ 
การบันทึกข้อร้องเรียน        ๔ 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน ๕ 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน       ๕ 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน    ๕ 
มาตรฐานงาน         ๕ 
แบบฟอร์ม         ๕ 
จัดท าโดย         ๕ 

ภาคผนวก 
  - ระเบียบ/ข้อกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
  -  คำส ั่ง 
  -  ประกาศ 
  - บันทึกรายงานการประชุม 
  - ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
 
 

 
 
 
 
 



 

 
คู่มือการร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 
 

๑. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ .ศ.๒๕๔๖   ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผ ลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 
 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ตามประกาศ  คณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗   เมื่อวันที่  ๑๗  กรกฎาคม  
๒๕๕๗  เรื่อง  การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร  จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบล หญ้าปล้อง  
อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ เมืองศรีสะเกษ  จังหวัดศรีสะเกษ  จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอและของ
ประชาชน 
 

๓. สถานที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่  ณ  องค์การบริหารส่วน ต าบล หญ้าปล้อง   ต าบลหญ้าปล้อง  อ าเภอ เมืองศรีสะเกษ  
จังหวัดศรีสะเกษ 
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา
รับเรื่องปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

๕. วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 
 ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข์ มีข้ันตอน / 
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

-๒- 
 
 

 

๖.  ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริการ   -  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย -   ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อม  จากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนใน
ชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหญ้าปล้อง 

การจัดการข้อร้องเรียน -   มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ข้อร้องเรียน  
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน -  ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ด ารงธรร ม
องค์การบริหารส่วนต าบล หญ้าปล้อง ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน /การให้ข้อเสนอแนะ /การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ -   ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ 
ร้องทุกข์ ด้วย ตนเอง/จดหมาย/หนังสือ/ทางโทรศัพท/์เว็บไซต์/Facebook 

เจ้าหน้าที่ -  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน -   แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 
 ๑)  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย  สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ๒)  การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
 ๓)  การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

-๓- 
 
๗. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
องค์การบริหารส่วนต าบลหญ้าปล้อง 

 
 

 
๑. มาด้วยตนเอง                              ๒. หนังสือ/จดหมาย          ๓. โทรศัพท/์สายตรง           ๔. เว็บไซต ์/ Facebook
ติดต่อขอแบบค าร้องที่ส านักงาน                                                                                 www.Yaplonglocal.go.th                                                                                                           
ปลัด พร้อมท้ังเขียนค าร้องตาม 
แบบท่ี  อบต.ก าหนด 
 
   
 

 
 เจ้าหน้าที่รับเรื่องลงทะเบียน               เจ้าหน้าที่บันทึกลงแบบฟอร์ม/                 เจ้าหน้าที่จัดพิมพ์เรื่อง/ 
                                                            ลงทะเบียนรับ                                 ลงทะเบียนรับ 
 
 
 
 

 
  เจ้าหน้าที่บันทึกเสนอให้หัวหน้าพิจารณาและน าเสนอผ่านผู้บังคับบัญชา 

ตามล าดับ 
 
 
 

 
แจ้งเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง 

ท าการตรวจสอบกรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 

แจ้งผู้ยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบถึง 
ผลการตรวจสอบและการแนะน า/แก้ไข 
ภายใน  ๕  วัน นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 

 
 
 

 
สิ้นสุด/ยุติเรื่อง 

(รวมระยะเวลาด าเนินการ  ๗  วัน) 



 

-๔- 
 

 
๘. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๘.๑  จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข ์
๘.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านแร่  เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

๙. การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติ

ตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 

 

ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รับข้อร้องเรียน เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข 

 

หมายเหตุ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  องค์การ  
   บริหารส่วนต าบลหญ้าปล้อง  

  

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

๒. หนังสือ /จดหมาย  

 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์/สายด่วน 
โทรศัพท์     :  ๐-๔๕๖-๑๑๓๑๓ ต่อ ๑๕ 
นายก /ปลัด   :  ๐๘๗-๒๓๙๓๑๔๘ 
ผอ.กองช่าง  :  ๐๘๙-๒๘๔๗๙๖๑ 

 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

๔. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
- องค์การบริหารส่วนต าบลหญ้าปล้อง 
http://www.Yaplonglocal.go.th 
- ร้องเรียนทาง Facebook   
 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

๕. ตู้รับฟังความคิดเห็น  เปิดตู้ ๙.๐๐ น. ทุกจันทร์
และวันพุธของสัปดาห์ 

ภายใน  ๑  วันท าการ  

๖. ทางไปรษณีย์  

 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 
๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่องการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 ๑๐.๒  การร้องเรียนทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน /ร้องทุกข์ จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน 
 
 
 

http://www.yaplonglocal.go.th/


 

-๕- 
 

๑๑. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
  -  กรณีเป็นการข้อข้อมู ลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบ ครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
  -  ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขอหน่วยงาน  จัดท าบันทึก
ข้อความเสนอไปตามล าดับขั้น 
  -  ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล หญ้าปล้อง   ให้
ด าเนินการประสาน  แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 

 -  ข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียน ท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใส ในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารตามล าดับขั้น  เพ่ือด าเนินการ
ตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

๑๒. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
  รายงานผลการด าเนินการภายใน  ๗  วันท าการ  และด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน  หลังสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนาองค์กรต่อไป 

๑๔. มาตรฐานงาน 
    การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ  ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  -  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์  จากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนมาด้วยตนเอง /
จดหมาย /โทรศัพท์ /เว็บไซต์ /Facebook ให้ศูนย์ ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน  ๗  วัน 

๑๕. แบบฟอร์ม 
 -  แบบรับเรื่องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑๖. จัดท าโดย 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข์  ส านักงาน ปลัด   องค์การบริหารส่วนต าบล หญ้าปล้อง   
ต าบลหญ้าปล้อง  อ าเภอเมืองศรีสะเกษ  จังหวัดศรีสะเกษ 

 -  เบอร์โทรศัพท์ : ๐-๔๕๖๑-๑๓๑๓  ต่อ ๑๕ 
 สายตรงนายก อบต.  - 
 สายตรงปลัด  อบต.   :  ๐๘๗-๒๓๙๓๑๔๘ 

 -  เว็บไซต์ : http://www.Yaplonglocal.go.th 
 -  Facebook : องค์การบริหารส่วนต าบลหญ้าปล้อง 



 

 
 
 
 
 

 

ภาคผนวก 
 
 
 
 

     - ระเบียบ/ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
     -  คำส ั่ง 
     -  ประกาศ 
     - บันทึกรายงานการประชุม 
     - ตัวอย่างแบบฟอร์ม 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

     
      เขียนท่ี                                      
      อ าเภอเมืองศรีสะเกษ  จังหวัดศรีสะเกษ   
 

    วันท่ี                  เดือน                         พ.ศ.                     1 

เรื่อง                                                                                             1 

เรียน                                                                                               1 

สิ่งท่ีส่งมาด้วย  ๑.                                                                          1  
  ๒ .                                                                             1  
  ๓.                                                                         1 

  ด้วยข้าพเจ้า                      อยู่บ้านเลขที่  หมู่ท่ี        1    
บ้าน                1ต าบลหญ้าปล้อง  อ าเภอเมืองศรีสะเกษ  จังหวัดศรีสะเกษ   มีความประสงค์                            
1                                                                                                                   1 
4                                                                                                                   1 
1                                                                                                                   1 
1                                                                                                                   1 
จึงขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลหญ้าปล้อง  ด าเนินการ                                                  1 
1                                                                                                                    1        
1                                                                                                                    1 
1                                                                                                                    1 
 
  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 
 

     ขอแสดงความนับถือ 
 
 

      (                                   ) 


