
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
เกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(เรื่องทั่วไปและเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง 

อ าเภอตระการพืชผล  จังหวัดอุบลราชธานี 
 



 

ค าน า 
  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวงฉบับนี้  จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหาร
ส่วนต าบลท่าหลวง เพื่อเป็นการตอบสนองนโยบายของรัฐ  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๒ ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดี เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอน
การปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์สม่ าเสมอ ทั้งนี้  การจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ จนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ  จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน  กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 

       ศูนย์รบัเรื่องราวร้องเรียน/รอ้งทกุข ์
องค์การบรหิารส่วนต าบลทา่หลวง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบญั 
 

เรื่อง          หน้า 
หลักการและเหตุผล         ๑ 
การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกขอ์งค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง    ๑ 
สถานที่ตั้ง          ๑ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ         ๑ 
วัตถุประสงค ์          ๑ 
ค าจ ากัดความ          ๑ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์      ๓ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         ๔ 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ      ๔ 
การบันทึกข้อร้องเรียน         ๔ 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   ๔ 
ติดตามการแก้ไขขอ้ร้องเรียน        ๕ 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน      ๕ 
มาตรฐานงาน           ๕ 
แบบฟอร์ม           ๕ 
จัดท าโดย           ๕ 
ภาคผนวก 

- แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข ์
- ค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการจดัท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข ์
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
- การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 

และมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบและติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
 

 
 
 
 
 
 
 



 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรือ่งราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง 

๑.  หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มี
การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
๒.  การจัดตั้งศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารสว่นต าบลท่าหลวง 
  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการ
พัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ     ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ
ทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  องค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวงจึงได้
จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็น
ความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ
ร้องเรียน 
๓.  สถานที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง  ต าบลท่าหลวง  อ าเภอตระการ
พืชผล  จังหวัดอุบลราชธานี 
๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้
ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
๕.  วัตถุประสงค ์
  ๑.  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง  มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
  ๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
๖.  ค าจ ากัดความ 
  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 
 



-๒- 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง 
  “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร 

  เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยดุที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



-๓- 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-๔- 

 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข ์

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข ์
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.taluangubon.go.th 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
๐๔๕-๒๓๙๐๔๔ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
อบต.ท่าหลวง 

ยุต ิ ไม่ยุต ิ



๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
  ๘.๑  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 
  ๘.๒  จัดท าค าสั่งแต่งต้ังเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย ์
  ๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง  เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 
๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังน้ี 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนต าบล
ท่าหลวง 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
องค์การบริหารส่วนต าบล
ท่าหลวง 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ www.taluangubon.go.th 
 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ ๐๔๕-๒๓๙๐๔๔ 
 

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ อบต.ท่าหลวง 
 
๑๑.  การบันทกึข้อร้องเรียน 
 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู ่หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหต ุ
 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข ์
๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 
  ๑๒.๑  กรณีเปน็การขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันท ี
 
 



-๕- 
  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน  เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท า
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกีย่วข้อง 
  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลท่า
หลวง  ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 
  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพื่อ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
๑๔.  การรายงานผลการด าเนนิการให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุก
เดือน 
  ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องค์กร  ต่อไป 
๑๕.  มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลท่า
หลวง ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ท าการ 
๑๖.  แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข ์
๑๗.  จัดท าโดย 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง  หมายเลขโทรศัพท์  

๐๔๕-๒๓๙๐๔๔  หมายเลขโทรสาร  ๐๔๕-๒๓๙๐๔๔  เว็บไซต์ www.taluangubon.go.th 

 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ - ร้องเรียน  

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

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

เรียน นายกองค์การบรหิารส่วนต าบลท่าหลวง 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..............................................................................................อาย.ุ.................ปี  
อยูบ้่านเลขท่ี........................หมู่ท่ี................บ้าน.............................................ต าบล............................................                                     

อ าเภอ..............................จงัหวดั................................ ขอร้องเรียน - ร้องทกุข์ ตอ่นายกองค์การบริหารสว่นต าบลท่า
หลวง  เนื่องจาก.................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 

 เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปญัหา  ดังนี้
.............................................................................................................................................................................. 

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 

พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คอื 

 ๑.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน  จ านวน.................ฉบับ 

 ๒.  บัญชีรายช่ือผู้ได้รับความเดือดร้อน จ านวน.................ราย 

 ๓.  เอกสารอืน่ ๆ (ระบุ)  ........................................................................................................................ 

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาต่อไป 

            ขอแสดงความนับถือ 

    (ลงชื่อ)........................................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 

          (................................................................................)  

    หมายเลขโทรศัพท์............................................................... 

 

 



 

 
ค าสั่งองค์การบรหิารส่วนต าบลทา่หลวง 

ที ่ ๔๖๘ /๒๕๕๗ 
เรื่อง  แต่งต้ังคณะกรรมการจดัท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข ์

(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
-------------------------- 

  ตามหนังสืออ าเภอตระการพืชผล  ที่  อบ  ๐๐๒๓.๑๓/๒๘๗๓  เรื่องการประชุมชี้แจงการ
ด าเนินโครงการประเมินและความโปร่งใสในการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrit and 
Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ  พ.ศ.  ๒๕๕๘  ได้แจ้งว่า  ส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  ได้ท าบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย  โดยกรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ประจ าปีงบประมาณ  พ.ศ. ๒๕๕๘  โดยทางส านักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการ บูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน  และดัชนี
ความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
  เพื่อให้การจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง
ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)  ขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวงเป็นไปตามวัตถุประสงค์  จึงแต่งตั้ง
คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง)  ประกอบด้วย 

1. นายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง  ประธานกรรมการ 
2. ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง   กรรมการ 
3. หัวหน้าส านักปลัด อบต.    กรรมการ 
4. หัวหน้าส่วนการคลัง     กรรมการ 
5. หัวหน้าส่วนโยธา     กรรมการ 
6. นักพัฒนาชุมชน      กรรมการ 
7. เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน    เลขานุการ 
ให้ผู้ได้รับการแต่งตั้งมีหน้าที่พิจารณา  กลั่นกรอง  ศึกษาข้อมูล  น ามาก าหนดเป็นคู่มือการ

ปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)  ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าหลวง  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป 

ทั้งนี้  ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 
สั่ง  ณ  วันที่   ๗   เดือน  พฤศจิกายน  พ.ศ. ๒๕๕๗ 

 
 
 
 

(ลงชื่อ) 
(นายประสงค์  วังค าลุน) 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง 



 
 

 

ค าสั่งองค์การบรหิารส่วนต าบลทา่หลวง 
ที่  ๔๖๙ /๒๕๕๗ 

เรื่อง  การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
และมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รบัผิดชอบและติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรือ่งร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
................................................. 

  ด้วยปัจจุบันเป็นที่ประจักษ์ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทส าคัญในการให้บริการ  สาธารณะ 
บรรเทาทุกข์ บ ารุงสุข แก่ประชาชนภายในกรอบอ านาจหน้าที่ และโดยที่องค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง        
เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีภาระหน้าที่รับผิดชอบพื้นที่ จ านวน ๙ หมู่บ้าน  ได้ด าเนินการปรับปรุงแก้ไข
การปฏิบัติราชการในส่วนที่เกี่ยวข้องมาโดยตลอดทั้งนี้เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนและให้เป็นไปตาม
มาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

  เพื่อประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการด าเนินการดังกล่าว โดยเฉพาะในส่วนของการ
อ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชนตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีอาศัย
อ านาจตามความในมาตรา  ๖๙/๑   แห่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  พ.ศ.๒๕๓๗  
แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ ๕) พ.ศ.  ๒๕๔๖ประกอบมาตรา  ๕๒ และมาตรา  ๔๑  แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  จึงได้จัดตั้ง  “ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์”  องค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง  ณ  ห้องปฏิบัติงาน ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล พร้อมจัด
วางตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์ (ตู้แดง) ณ  หน้าอาคารส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง  โดยมี
ผู้รับผิดชอบประจ าศูนย์ จึงแต่งตั้งคณะกรรมการตามต าแหน่งดังต่อไปนี ้
 เจ้าหน้าที่ผู้รบัผิดชอบเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  ดังนี้ 
  ๑. ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  เป็นประธานศูนย์รับเรื่องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้
ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง  เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร, สมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล, พนักงานส่วนต าบลและพนักงานจ้าง และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็น
ว่าเกี่ยวข้อง 
   ๒. หัวหน้าส านักปลัด  เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของส านักงานปลัด  และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง  โดยมี                  
เจ้าพนักงานป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ  และรับผิดชอบเกี่ยวกับงาน
ธุรการ   ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของส านักงานปลัดฯ 
  ๓. หัวหน้าส่วนโยธาเป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของส่วนโยธา  และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง  โดยมี 
ผู้ช่วยช่างโยธา   เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ  และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ  ซึ่งอยู่ในความ
รับผิดชอบของส่วนโยธา 
 
 

๔. ผู้อ านวย/... 



 
   ๔. หัวหน้าส่วนการคลัง  เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของส่วนการคลัง  และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง  โดยมี           
ผู้ช่วยเจ้าหน้าที่การเงินและบัญชี  เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ  และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ  ซึ่ง
อยู่ในความรับผิดชอบของส่วนการคลัง 
  ๕.หัวหน้าส่วนการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม  เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์
และเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองการศึกษาฯ  และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจ
แล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง  โดยมี  ผู้ช่วยเจ้าหน้าที่ธุรการ  เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ  และรับผิดชอบ
เกี่ยวกับงานธุรการ  ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของส่วนการศึกษาฯ 
   โดยให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง  มีอ านาจหน้าที่
และวิธีการด าเนินการดังต่อไปน้ี 
  ๑. รับเรื่องราวข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  เกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ  อุปสรรค  ความยุ่งยาก
หรือปัญหาอื่นใดจากประชาชน  หน่วยงาน  องค์กรต่างๆ  แล้วท าการประเมิน  วิเคราะห์  ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงเบื้องต้น 
  ๒. ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ  หากเป็นบัตรสนเท่ห์  ให้พิจารณาเฉพาะราย
ที่ระบุหลักฐาน  กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง  ตลอดจนช้ีพยานบุคคลแน่นอน 
  ๓.  ประสานการปฏิบัติให้ส่วนราชการในสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง   ด าเนินการตาม
ภารกิจ            ที่เกี่ยวข้องและสามารถขอให้บุคคลในสังกัดส่วนราชการนั้นให้ถ้อยค าหรือข้อมูลเอกสาร  
หลักฐานใดๆ  เพื่อประโยชน์ส าหรับการนั้นได ้
  ๔.  กรณีที่อาจเกี่ยวข้องกับคดี  หรืออาจก่อให้เกิดเป็นคดีความได้ ให้แจ้งรายละเอียด
เฉพาะที่ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้  โดยอาจมีการปกปิดข้อความตามค า
ร้องบางส่วนก็ได้  ทั้งนี้ หากส่วนราชการเจ้าของเรื่องประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพิ่มเติมให้พิจารณา
เป็นรายกรณ ี
  ๕. กรณีที่เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานอื่น ให้ส่งเรื่องให้หัวหน้าส่วนราชการหรือ
เหนือกว่าส่วนราชการต้นสังกัดของผู้ถูกร้อง หรือส่งเรื่องให้ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ ในการ
สืบสวนเรื่องร้องเรียนของส่วนราชการหรือหน่วยงานนั้นเป็นการเฉพาะ 
  ๖.  ให้พิจารณาด าเนินการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง  ดังน้ี 
  ๖.๑  กรณีที่เกี่ยวข้องกับความมั่นคงของประเทศ 
  ๖.๒  กรณีที่อาจมีผลกระทบต่อชีวิตและความปลอดภัยของผู้ร้อง ให้สรุปสาระส าคัญตามค าร้อง
เฉพาะที่ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจไม่น าส่งเอกสารค าร้อง
ต้นฉบับ รวมทั้งหากมีความจ าเป็นให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อให้การคุ้มครองผู้ร้องเป็นพิเศษรายกรณี
ทั้งนี้  หากมีการประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพิ่มเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณีด้วย 
  ๗.  รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบโดยเร็ว 
  ๘.  ด าเนินการอื่น ๆ ตามทีผู่้บังคับบัญชามอบหมาย 
เจ้าหน้าที่ปฏบิตังิานประจ าศูนย์รบัเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทกุข์  ดังนี้ 
   ๑.  นางสาวพรพิพัฒน์  ไชยเวียน  ต าแหน่ง บุคลากร 
   ๒.  นายประสาน  วงศ์ค าจนัทร์  ต าแหน่ง จพง.ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   ๓.  นางสาวดอกรัก  กิ่งก้าน  ต าแหน่ง ผู้ช่วยเจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูล 
   ๔. นางสาวยุวดี   ทองจันทร ์  ต าแหน่ง ผู้ช่วยเจ้าหน้าที่ธุรการ 

  ๕.นางสาว/... 



 
๕. นางสาวปิยะดา  ทาวะรมย ์  ต าแหน่ง  ผช.จนท.การเกษตร 
โดยมีหน้าที่  ดงันี ้
  ๑.  รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ลงทะเบียน  แยกเรื่อง  และส่งเรื่องให้กับส่วนราชการ
เจ้าของเรื่องเพ่ือด าเนินการตามอ านาจหน้าที ่
  ๒.  ปรับปรุงเอกสารค าขอในกระบวนงานต่าง ๆ  เพื่อให้เข้าใจง่ายและเกิดความสะดวกใน
การกรอกเอกสาร 
  ๓.  ติดตามความคืบหน้าเมื่อได้รับการสอบถามจากประชาชนผู้รับบริการ 
  ๔.  แจ้งผลการด าเนินการให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ ภายใน  ๑๕  วัน   
 ให้ผู้ที่ได้รับแต่งต้ังถือปฏิบัติตามค าสั่งโดยเคร่งครัด ตามระเบียบ อย่าให้เกิดความบกพร่องเสียหายแก่
ราชการได้  หากมีปัญหาอุปสรรคให้รายงานนายกองค์การบริหารส่วนต าบลโดยทันที 
 

คณะท างานจดัท าคู่มือการปฏิบตังิานเรื่องร้องเรยีน/ร้องทกุข์ ดังนี ้
๑.  นายรัศมี  ธรรมศิร ิ   ปลัด อบต.    ประธานคณะท างาน 
๒.  นางสาวจันธิราพร  กางโหลน  หัวหน้าส านักปลัด  คณะท างาน 
๓.  นายคมกริช  พิทยโทณุศาสตร ์ หัวหน้าส่วนโยธา    คณะท างาน 
๔.  นางสาวปฤษดา  วรรณชาติ  หัวหน้าส่วนการคลัง  คณะท างาน 

   โดยให้คณะท างานที่ได้รับแต่งตั้งด าเนินการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมี
กระบวนการ ช่องทาง ขั้นตอนและระยะเวลาในการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ชัดเจนรวมไปถึง
ความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ 
คณะกรรมการติดตามและประเมนิผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ ประกอบดว้ย 

๑.  นายรัศมี  ธรรมศิร ิ   ปลัด อบต.       ประธาน
คณะท างาน 

๒.  นางสาวจันธิราพร  กางโหลน  หัวหน้าส านักปลัด  คณะท างาน 
๓.  นายคมกริช  พิทยโทณุศาสตร ์ หัวหน้าส่วนโยธา    คณะท างาน 
๔.  นางสาวปฤษดา  วรรณชาติ  หัวหน้าส่วนการคลัง  คณะท างาน 

   ให้คณะกรรมการมีหน้าที่ในการด าเนินการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/     
ร้องทุกข์ ก าหนดวิธีการติดตามและประเมินผลตลอดจนด าเนินการอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ทราบถึงผลการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และรายงานผลการติดตามและประเมินผลต่อนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลท่าหลวง ต่อไป 
 

  ทั้งนี้   ตั้งแต่บดันี้เป็นต้นไป 
 

   สั่ง  ณ  วันที่   ๗   เดือน  พฤศจิกายน  พ.ศ.  ๒๕๕๗ 
 
     

       (ลงชื่อ)  
 

(นายประสงค์  วังค าลุน) 
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าหลวง 


