
 

 

 
 

คู่มือปฏิบตัิงาน 

รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทั่วไป 

 

(สำหรับเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์/เจ้าพนักงานธุรการ) 

 

 

 
องค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว 

อำเภอบางปลาม้า จังหวัดสุพรรณบุรี 
โทร. 035-440780  



คำนำ 
 

  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ัวไป ขององค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว จัดทำ
ขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ
องค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว ในเรื่องร้องเรียนทั่วไปเพื่อตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกา 
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้
เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้
เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีประเมินผลการให้บริการ 
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บทท่ี 1  
บทนำ 

 
1. หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชานเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจำเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
 ประกอบกับทางองค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาวได้เข้าร่วมการประชุมชี้แจงการดำเนินการประเมิน 
คุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงาน (Integrity and Transparency A s s e s s m e n t )  ห ร ื อ  I TA 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 
 จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทั่วไป ขององค์การบริหารส่วนตำบลวัด
ดาว เพื่อใช้เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 
2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
 1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ในสังกัดองค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการ
รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2. เพื ่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาวมีขั ้นตอน/
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
4. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาวทราบ

กระบวนการ 
5. เพื่อให้มั ่นใจว่าได้มีการปฏิบัติงานตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อ

ร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
3. ขอบเขต 
 3.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
 3.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการ 
 3.3 แยกประเภทงานบริการตามประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ -
อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องอ่ืนๆ 
 3.4 ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 3.5 เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 กรณีข้อร้องเรียนร้องทุกข์ทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้ว เรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
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 กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสำนักปลัดหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณา
ส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
 กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาวจะให้ข้อมูลกับ
ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ 
และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 
 กรณีขออนุมัติ/อนุญาต ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 
15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว โทรศัพท์ 035-440780 
 
4. สถานที่ตั้ง รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว อำเภอบางปลาม้า จังหวัดสุพรรณบุรี 
 
5. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  -3- 
 

บทท่ี 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 
1. คำจำกัดความผู้รับบริการ 

หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
-ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 
*หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานใน
กำกับของรัฐและหน่วยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 

**เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างชั่วคราวและ
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับ
แต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

-บุคคล/หน่วยงานอื่น ที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
-ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
-ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
-ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
-ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ

ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตพ้ืนที่ตำบลวัดดาว 
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

องค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook/Line 

 เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ  

-ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
คำร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่าง
ชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได้ 
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การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดจากการดำเนินงาน 

 
ช่องทางการร้องเรียน 
2.1 ผ่านทางองค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว 

1. ร้องเรียนผ่านหน้าเว็บไซด์ องค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว  
    หัวข้อเมนู e-Service 

  2. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
  3. ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
  4. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
  5. ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 
  6. โทรศัพท์ 035-440780 
  7. ร้องเรียนผ่านทางช่องทาง ไลน์ อบต.วัดดาว 
  8. ร้องเรียนทางเพจ Facebook อบต.วัดดาว จ.สุพรรณบุรี 
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บทท่ี 3 
ผังข้ันตอนการดำเนินการรับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

      

 

 

 

1. ร้องเรียนผ่านตู้แสดงความคิดเห็น 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.watdown.go.th 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

4. ร้องเรียนทางเพจ Facebook อบต. วัดดาว 
จ.สุพรรณบรุ ี

5. ร้องเรียนทาง Line อบต. วัดดาว 

รับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน อบต.วัดดาว 
ทราบ (ภายใน 15 วัน) 

 

 ยุติเรื่อง 

แจ้งผู้ร้องเรยีนร้องทุกข์
ทราบ  

(ภายใน 15 วัน) 
 

 ไม่ยุตเิรื่อง 

แจ้งผู้ร้องเรยีนร้องทุกข์
ทราบ  

(ภายใน 15 วัน) 
 

สิ้นสุดการดำเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บริหาร อบต. วัดดาวทราบ 
 

เจ้าพนักงานธุรการ สำนักปลัดฯ 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 

ยุต ิ ไม่ยุต ิ
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บทท่ี 4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงานฃ 
2. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาวทราบ เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ทำการ
องค์การบริหารส่วนตำบลวัดดาว 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1-2 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหาร
ส่วนตำบลวัดดาว 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ เว้น
วันหยุดราชการ 035-440780 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1-2 วันทำการ  

ร้องเรียนทางเพจ Facebook ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  
ร้องเรียนทาง Line อบต.วัดดาว ทุกวัน ภายใน 1-2 วันทำการ  

  
 

 

                            


