
คู่มือการจัดการ 
เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

องค ์การบริหารส่วนต าบลทุงบุหลัง 

อ าเภอทุงหวา จังหวัดสตูล 



ค าน า 

คูมือการจัดการเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขฉบับนี้ จัดท าขึ้นเปนแนวทางการด าเนินการจัดการ 

ขอรองเรียน/รองทุกข ขององคการบริหารสวนต าบลทุงบุหลัง เพื่อใหการจัดการขอรองเรียนมีความรวดเร็วและ

มีประสิทธิภาพ เปนการตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จ าเปนจะตองมีขั้นตอน       

กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

สํานักปลัด  

องคการบริหารสวนตําบลทุงบุหลัง



สารบัญ 

เร่ือง  หน้า 
ค ำน ำ 

หลักกำรและเหตุผล   ๑ 

วัตถุประสงค์    1 

ค ำจ ำกัดควำม    ๑ 

แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์    2 

ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน    3 

กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำง ๆ    3 

กำรบันทึกข้อร้องเรียน    3 

กำรประสำนหน่วยงำนเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   3 

ติดตำมกำรแก้ไขข้อร้องเรียน   4 

กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน    4 

มำตรฐำนงำน    4 

แบบฟอรม์   4 

จัดท ำโดย   4 

ภำคผนวก 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 



คู่มือการจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนต าบลทุงบุหลัง 

๑.  หลักการและเหตุผล 

พระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน  โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง  เพ่ือ
ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งำนบริกำรที่มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น  มีกำร
ปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์  ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำม
ต้องกำร  และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ 

2. วัตถุประสงค์

๑.  เพื่อใหการด ำเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ขององคการบริหารส่วนต ำบลทุงบุหลัง

มีขั้นตอน กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒.  เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 

3. ค าจ ากัดความ

“ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม 

จากการดําเนินการของสวนรราชการ เชน ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลทุงบุหลัง

“กำรจัดกำรข้อร้องเรียน” มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค ำชมเชย กำรสอบถำมหรือกำรร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ประชำชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อรำชกำรผ่ำนช่องทำง
ต่ำง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำรร้องเรียน ร้องทุกข ์กำรให้ข้อเสนอแนะ กำรให้ข้อคิดเห็น กำรชมเชย กำร
ร้องขอข้อมูล 

“ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ช่องทำงต่ำง ๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องรำว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทำงโทรศัพท์ เว็บไซต์ Facebook 

4. ระยะเวลาเปดิให้บริการ

เปิดให้บริกำรวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทำงรำชกำรก ำหนด) ตั้งแต่เวลำ 
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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5. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสำนงำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้  
องค์การบริหารส่วนตำบลทุงบุหลัง

 (๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทรำบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทรำบ 

สิ้นสุดกำรด ำเนินกำร 
รำยงำนผลให้ผู้บริหำรทรำบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์  
องค์การบริหารส่วนตำบลทุงบุหลัง 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๐ ๗471 0976 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
องค์การบริหารส่วนต ำบลทุงบุหลัง 

ยุติ ไม่ยุติ 
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6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน

กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกขข์องหน่วยงำน 
๘.๑  จัดตั้งจุดรับขอรองเรียน/รองทุกขของประชาชน 

๘.๒  จัดทําคําสั่งแต่งตั้งเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ 

๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารส่วนต ำบลทุงบุหลัง เพื่อความสะดวกในการ

ประสำนงำน 

7. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ

ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์   ที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำง  
ต่ำง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตำมที่ก ำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ส ำนักงานองค์การบริหาร

 ส่วนต ำบลทุงบุหลัง

ทุกครั้งที่มีกำรร้องเรียน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร 

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์
องค์การบริหารส่วนต ำบล 

ทุงบุหลัง 

ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร 

รองเรียนทางโทรศัพท 
๐ ๗471 0976 

ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร 

ร้องเรียนทำง Facebook ทุกวัน ภำยใน  ๑  วันท ำกำร 

8. การบันทึกข้อร้องเรียน

8.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยมีรำยละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมำยเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถำนที่เกิดเหตุ 

9.๒  ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียน  เจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

9. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ

9.๑  กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำร เจ้ำหน้ำที่ท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
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9.๒  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน  เช่น ไฟฟ้ำ

สำธำรณะดับ  กำรจัดกำรขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอไปยัง
ผู้บริหำรเพ่ือสั่งกำรหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 

9�๓  ขอรองเรียน/รองทุกข  ที่ĕมอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลทุงบุหลัง  ใหดําเนิน

การประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของเพื่อใหเกิดความรวดเร็วและëูกตองในการแกĕขปัâหาตอĕป 

9.๔  ข้อร้องเรียนกำรทุจริตที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำม
ไม่โปร่งใสในกำรจัดซื้อจัดจ้ำง  ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไปยังหน่วยงำน
ที่รับผิดชอบ เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทรำบต่อไป 

๑0.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ทรำบภำยใน  ๕  วันท ำกำร  เพื่อเจ้ำหน้ำที่จะได้แจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทรำบต่อไป 

๑1.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

๑1.๑  ให้รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหำรทรำบทุกเดือน 
๑1.๒  ให้รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียนหลังจำกสิ้นปีงบประมำณ  เพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในภำพรวมของหน่วยงำน  เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนำ  องค์กร  ต่อไป 

๑2.  มาตรฐานงาน 

กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 
กรณีไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลทุงบุหลัง ดําเนิน

การตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องใหหน่วยงานที่เกี่ยวของ  ดําเนินการแกไขปัญหาขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลว 

เสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑3.  แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข ์

๑4.  จัดท าโดย 

สํานักปลัด องคการบริหารสวนตําบลทุงบุหลัง 

หมายเลขโทรศัพท  ๐ ๗471 0976 

หมายเลขโทรสาร  ๐ ๗471 0976

เว็บไซต  www.thungbulang.go.th 
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กฎหมายที่เกีย่วข้อง  

  1. หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที่ มท 0205.3/ว 4189 ลงวันที่ 17 ธันวาคม 2552 เรื่อง แนวทางใน
การพิจารณาดำเนินการต่อเรื่องราวร้องทุกข์ 

  2. หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ที่ มท 0801.2/ว 290 ลงวันที่ 17 ตุลาคม 2554 เรื่อง
แนวทางการปฏิบัติในการดำเนินการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของ สถ. 



ภาคผนวก 



 
 

หนังสือร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
        เขียนที่ องค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งบุหลัง 
      วันที่................เดือน.....................................พ.ศ. ............... 

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งบุหลัง 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................................อายุ..................ปี  
อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน......................................................ตำบล .............................................                                   
อำเภอ............................................จังหวัด.................................................................................................................... ..     

          ขอร้องเรียน / ร้องทุกข์ ต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งบุหลัง เนื่องจาก................................................ 
.................................................................................................................................................................... .....................
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ........................................................... 
............................................................................................................................. ........................................................... 

 เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
............................................................................................................................. ............................................................ 
......................................................................................... ................................................................................................
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ........................................................... 
 
 
              ขอแสดงความนับถือ 

 
           (ลงชื่อ).................................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
                     (.........................................................)  
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
 1.  สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน.................ฉบับ 
 2.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน.................ราย 
 3.  เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ)...................................................................................................... .............................. 
 



 
 

บัญชีรายช่ือผู้ได้รับความเดือดร้อน 
เนื่องจาก.................................................................................................. 

บ้าน...................................................หมู่ที่...................... 
ตำบลทุ่งบุหลัง    อำเภอทุ่งหว้า   จังหวัดสตูล 

 

ลำดับที ่ ชื่อ – สกุล บ้านเลขที่ / หมู่ที ่ ลายมือชื่อ หมายเหตุ 
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     


