
 

คู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป 
ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง 

 
 
 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก  
อ าเภอสองพี่น้อง จังหวัดสพุรรณบุรี 

 
โทร ๐๓๕ – ๙๖๙๙๓๓ 

โทรสาร ๐๓๕ – ๙๖๙๙๓๓ 
www.thungkhok.go.th 

 

http://www.thungkhok.go.th/


ค าน า 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบล 
ทุ่งคอกฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก  ท้ังนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน /กระบวนการ  และ
แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
    

 

        ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี ๑ 

๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้ก าหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนองความ

ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจ

ให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการ

ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกขอ์งค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก 

 เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด

ทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     ด้วย

ความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับความ

เป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี  องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอกจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/

รองทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้

ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานที่ต้ัง 

 ต้ังอยู่  ณ  ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก  ๑๗๗ หมู่ท่ี ๓ ถนนหนองวัลย์เปรียง-ทับกระดาน 
ต าบลทุ่งคอก  อ าเภอสองพี่น้อง  จังหวัดสุพรรณบุรี 
 

๔. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

 ๑. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอกใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก มีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วท้ังองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๔. เพื่อเผยแพรให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอกทราบ
กระบวนการ 
 ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อรองเรียน ท่ี
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 



 
๕. ขอบเขต 
 ๑. กรณีเร่ืองร้องเรียนทั่วไป 
  ๑.๑ สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  ๑.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการ 
  ๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ขอ
อนุมัติ/อนุญาต  ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
  ๑.๔ ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ขอรับ
บริการ 
  ๑.๕ เจ้าหน้าท่ีด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้รับบริการ 
  - กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ
ในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถืว่ายุติ 
  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักปลัดหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้
พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑ - ๒ วัน 
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก จะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑–๒ วัน 
  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องภายใน 
๓๐ วัน ให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก  โทรศัพท์ ๐๓๕-๔๖๒๘๘๒ 
 

๒. กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง 
  ๒.๑ สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  ๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
เจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบ 
  ๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพื่อเสนอ
เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ัน พิจารณาความเห็น 
  - กรณีขอ้ร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับ
ผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอกจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ด าเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 



  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการ
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ภายใน ๓๐ วัน ให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก  โทรศัพท์ ๐๓๕-๔๖๒๘๘๒ 
๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ

ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี ๒ 
ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

๑. ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
    - ผู้รับบริการ ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ เอกชน หรือบุคคล นิติ
บุคคล 
 หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการท่ีเรียกช่ืออย่างอื่น องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การมหาชนหน่วยงานในก ากับของรัฐและหน่วยงาน
อื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
 เจ้าหน้าท่ีของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างช่ัวคราวและ ผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งต้ังในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมท้ังผู้ซึ่งได้รับแต่งต้ังและถูกส่ังให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง ผู้ได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน หมู่บ้านเขตต าบลทุ่งคอก 
 การจัดการข้อร้องเรียนหมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งคอกผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น 
การชมเชย การร้องขอข้อมูล 
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ เว็ปไซต์ เฟสบุ๊ค 
 เจ้าหน้าท่ี  หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็น ๒ ประเภท ดังนี้ 
  ๑. ข้อร้องเรียนท่ัวไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
  ๒. การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
 ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งท่ีสามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญท่ี
เช่ือถือได้ 
 การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆมา
เพื่อทราบหรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าท่ี  

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการท่ีด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนท่ีได้รับ
ให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 

 



ช่องทางการร้องเรียน 
๑. ผ่านทางส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก 
๒. Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.thungkhok.go.th 
๓. ร้องเรียนผ่านตู้ / กล่องรับความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห์/เอกสาร) 
๔. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห์/เอกสาร) 
๕. โทรศัพท์/โทรสาร ๐๓๕-๙๖๙๙๓๓ 
๖. Face book องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.thungkhok.go.th/


 

บทท่ี ๓ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
แผนผังขั้นตอนการยื่นเร่ืองร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอก 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

                                                         ๗ วันท าการ 

     

 

                                                            ๗  วันท าการ 

 

 

 

 

 

 

ประชาชนมายื่นเรื่องร้องเรียน / กรอกค าร้อง 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง/ย่ืนเรื่องประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

รายงานให้ผู้บริหาร ผู้บังคับบัญชาทราบ 

แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ 



 

บทท่ี ๔ 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๑. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒. จัดท าค าส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการด าเนินการ 
๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งคอกทราบเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายัง
หน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  

โดยมีข้อปฏิบัติที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ ระยะเวลาด าเนินการ 
สอบสวนและประสานงาน 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง   ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรียน ภายใน  ๑๕  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไชต์ ทุกวัน ภายใน  ๑๕  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑๕  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร  
๐๓๕-๙๖๙๙๓๓ 

ทุกวัน ภายใน  ๑๕  วันท าการ  

ตู้ไปรษณีย์ ๑๗๗ หมู่ ๓    ต าบล
ทุ่งคอก  อ าเภอสองพี่น้อง 
จังหวัดสุพรรณบุรี ๗๒๑๙๐    

ทุกวัน ภายใน  ๑๕  วันท าการ  

 
 

 

 


