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ค ำน ำ 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖     

ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง        
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิด  
ผลสัมฤทธิ์ ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน          
เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนอง ความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  

 คู่มือการปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ฉบับนี้ จัดท าขึ้ นเพ่ือให้ผู้รับผิดชอบ        

ด้านการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน 

เป็นมาตรฐานเดียวกัน สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับจากช่องทางการ  

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่าง ๆ ผ่านกระบวนการ และวิธีการด าเนินงานจนได้ข้อยุติ มีความรวดเร็ว และ                  

มีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  
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องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ 
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คู่มือกำรปฏิบัตงิำนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหนองฮะ 

๑. หลักกำรและเหตุผล  
  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง         
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้ เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน               
เกิดผลสัมฤทธิ์ ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก ได้รับการ
ตอบสนอง ความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  
  การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานทราบว่า การบริหาร  
ราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและ       
ให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น 
เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะ          
เมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลง 
อย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบ
ปัญหา หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพิ่มขึ้น 
  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนา การบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ให้มี
ประสิทธิภาพ มีความรวดเร็ว และประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม องค์การบริหารส่วนต าบลส่วนต าบล
หนองฮะในฐานะที่ เป็นหน่วยงานในการให้บริการแก่ประชาชน ได้เปิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชนโดยตรง บริการ ให้ข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อีกทั้งยังเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต
เกี่ยวกับการจัดซื้อ จัดจ้าง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับการท างานของ
หน่วยงาน จึงได้จัดท า คู่มือปฏิบัติงานการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ
ขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือ แนวทางในการปฏิบัติงาน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษา
เรื่องราวไว้เป็นความลับ และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อน
จากการร้องเรียน  

๒. วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ  
  2.1 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน     
ในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือ ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่าง              
มีประสิทธิภาพ 
  2.2 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ          
มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
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  2.3 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่ งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ  
  2.4 เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองฮะทราบกระบวนการ  
  2.5 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ      
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  

๓. ขอบเขต  
  คู่มือการปฏิบัติงานเล่มนี้ครอบคลุมขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองฮะ ตั้งแต่ขั้นตอนการรับและรวบรวมข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้ร้องเรียน ผู้ร้องทุกข์
ขั้นตอนการ ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ข้อร้องทุกข์การด าเนินการประสานงานกับหน่วยงานต่างๆ    
ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือแก้ไข ขั้นตอนชี้แจง/ตอบกลับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ขั้นตอนรวบรวมบันทึกสรุปข้อร้องเรียน/  
ร้องทุกข์และขั้นตอนจัดท าสรุปรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนต่อผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองฮะ 

4. ค ำจ ำกัดควำม  
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
  “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ  
  “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง การวินิจฉัย สั่งการ การเจรจา การไกล่เกลี่ย การ
ด าเนินงาน การประสานงาน การควบคุม ก ากับติดตาม และการประเมินผลการ ด าเนินงาน  
  “ผู้ร้องเรียน” หมายถึง ผู้ยื่นข้อร้องเรียน กล่าวโทษ ข้อคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะ หรือ 
หน่วยงานของรัฐซึ่งส่งต่อข้อร้องเรียน กล่าวโทษ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะให้  องค์กรพิจารณาและ
ด าเนินการ  
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์ทางไปรษณีย์ อีเมล์ เว็บไซต์ Facebook  
  “ข้อร้องเรียน” หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะ 
เดือดร้อน หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณี  ก็ตาม และการให้ข้อเสนอแนะ 
ข้อคิดเห็น รวมทั้งเรื่องท่ีได้รับการร้องขอจากศูนย์ด ารงธรรมหรือหน่วยงานของรัฐ 

5. ขั้นตอนวิธีกำรปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  5.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
   5.1.1 เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ 
หนังสือ เว็บไซต์ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจาก
หน่วยงานอื่นๆ ด าเนินการรับเรื่อง ตามระบบสารบรรณ  
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   5.1.2 เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทาง
โทรศัพท์ หรือมาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงใน
แบบฟอร์มรับเรื่อง ร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
    (1) รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อได้ ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริงว่า มีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 
    (2) รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่
ชัดเจนว่า ต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบ
ต่อ ผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับ
หน่วยงานอื่น เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ขั้นตอนและ ระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถสอบถามได้
ที่หมายเลข โทรศัพท ์044-069744 

6. กำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  6.1 กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ
ดังนี้  
   (๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
   (๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดท าบันทึกข้อความแจ้ง
ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณาตามล าดับ 
   (๓) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ พร้อมทั้งก าหนดให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  
  6.2 กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้  
   (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระส าคัญ
พอสมควรประกอบ ไปด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
   (๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตาม
สมควร หรือ ความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง  
   (๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย/หากผู้ร้องไม่
ยินยอม ลงชื่อมิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้
ในแบบค าร้อง  
   (๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ผู้บังคับบัญชา เพ่ือพิจารณา 
   (5) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการ พร้อมทั้งก าหนดให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  
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  6.3 กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ 
ด าเนินการ ดังนี้  
   (๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
   (๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
   (๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่
ชัดเจน หากผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  
   (๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถด าเนินการต่อ ได้หรือไม่  ถ้า
ด าเนินการได้จะประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับค าตอบจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องก็ให้แจ้ง ให้ผู้ร้องทราบต่อไป  
   (๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ด ารงธรรมก าหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้
ข้อมูลมิให้รับ เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้อง
มิให้เกิดปัญหาการ กลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
   (๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดท าบันทึกข้อความและ
หนังสือบันทึก ข้อความแทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา  
   (7) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการ พร้อมทั้งก าหนดให้
หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  

7. ขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  7.๑ การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน ๙ ขั้นตอน 
ดังนี้ 
   ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
   ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณ ี 
   (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้องไม่มีที่ 
อยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอ่ืน ๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่
สามารถ ชี้ พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและยุติเรื่อง  
   (๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น  
   ขั้นตอนที่ ๓ ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ พร้อมทั้ง
ก าหนดให ้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  
   ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการโดยให้มีสาระส าคัญดังนี้ 
   (๑) มูลเหตุของปัญหา 
   (๒) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น  
   (๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา  
   (๔) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ  
   (๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 
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   ขั้นตอนที่ ๕ ครบก าหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่
ก าหนดให ้แจ้งเตือนครั้งที ่๑ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ ให้รายงานภายใน ๕ วันท าการ  
   ขั้นตอนที่ ๖ ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงาน ให้แจ้งเตือน
ครั้งที่ ๒ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ ให้รายงานภายใน ๓ วัน ท าการ  
   ขั้นตอนที่ ๗ ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป  
   ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบ
ตามข้ันตอน ที่ ๔ ให้ด าเนินการจัดท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 
    - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึก  
    - ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม  
   ขั้นตอนที่ 9 ด าเนินการแจ้งผลด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ  
  7.2 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และพิจารณา
ความ น่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลที่สามารถด าเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะท าหนังสือ
แจ้ง หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ๑ วันท าการ หลังจากได้รับแจ้งเพ่ือให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
จากนั้นจะท าบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพ่ือทราบ 
  7.3 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรก โดย
เร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก และแจ้ง
ผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุปหรือภายใน ๑๕ วันท าการ ยกเว้นเรื่อง 
ร้องเรียน ๒ กรณี ได้แก่  
   - กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผล
กระทบใน วงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การบริหารส่วนต าบล ต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง
และรายงานผล ภายใน ๓ วันท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุก ๆ ๕ วัน 
   - กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือ เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า 5 วันท าการ ต้องแจ้งความ
คืบหน้าในการ ด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ ๆ  
  7.4 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการ 
ด าเนินการให้งานกฎหมายและคดี ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทราบตามเวลาที่ก าหนด เพ่ือให้งาน
กฎหมายและนิติการ เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานกฎหมายและนิติการ จะพิจารณา 
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ท าหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเอง แล้วแต่กรณี ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานกฎหมายและคดี ทราบ
ล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่ก าหนด อย่างน้อย ๑ วันท าการ (กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียน
แล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือ ไม่สามารถติดต่อได้จะท าการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงใน
ฐานข้อมูล พร้อมทั้งส าเนาผลการด าเนินการเสนอ ผู้บริหารเพ่ือทราบ 
  7.5 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ชี้แจงผลการด าเนินงานภายในระยะเวลา 
ที่ก าหนด งานกฎหมายและนิติการจะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับการ
ตอบสนองจะ รายงานนายกองค์การบริหารส่วนต าบลเพ่ือสั่งการต่อไป  
  7.6 การรวบรวมข้อมูล งานกฎหมายและคดี จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       
ค าชี้แจงของหน่วยงาน จัดท า สรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอ
ผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็น ประจ าทุกเดือน  

8. ช่องทำงกำรร้องเรียน  
  กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้อคิดเห็น หรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงาน หรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้  
  8.1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ ที่อยู่ 126 หมู่ที่ 4 
ต าบลหนองฮะ อ าเภอส าโรงทาบ จังหวัดสุรินทร์ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
  8.2 ทางไปรษณีย์ ที่อยู่ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ 126 หมู่ที่ 4 ต าบลหนองฮะ 
อ าเภอส าโรงทาบ จังหวัดสุรินทร์ 32170 (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
  8.3ทางโทรศัพท์ เบอร์โทรศัพท ์044-069744 
  8.4 ทางเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลส่วนต าบลหนองฮะ http://www.nongha.go.th  
  8.5 ทาง Facebook องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ 
  8.6 ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  

9. สถำนที่ตั้ง  
  ตั้งอยู่ที่ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ เลขที่ 126 หมู่ที่ 4 ต าบลหนองฮะ อ าเภอ   
ส าโรงทาบ จังหวัดสุรินทร์  

10. ระยะเวลำเปิดให้บริกำร  
  เปิดให้บริการวันจันทร์- วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๘.๓๐ – 
๑๖.๓๐ น. 
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11. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนผังขั้นตอนการด าเนินการจัดการเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ ที่ท าการองค์การบรหิารสว่นต าบลหนองฮะ 

2. ตู้ราชสีห์ (รับเรื่องราวร้องเรียน)  
ณ ที่ท าการองค์การบรหิารสว่นต าบลหนองฮะ 

3. ทางไปรษณีย์ (จดหมาย)  
126 ม.4 ต.หนองฮะ อ.ส าโรงทาบ จ.สุรนิทร ์32170 

4. ทางโทรศัพท์ 
โทรศัพท์ 044-069744 /โทรสาร 044-069744 

5. ร้องเรียนทางเว็ปไซต์  
องค์การบริหารสว่นต าบลหนองฮะ 
www.nongha.go.th 

6. ร้องเรียนทาง Facebook  
องค์การบริหารสว่นต าบลหนองฮะ 

รับเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่
รับผิดชอบด าเนินการ

ตรวจสอบ 

แจ้งผลให้ศูนย์ 
รับเรื่องร้องทุกข์ 

ยุติเรื่อง 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
(ภายใน 15 วัน) 

ส้ินสุดการด าเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 
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๑2. กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
  (1) กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
  (2) ข้อร้องเรียนที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น       
ถนนช ารุด ไฟฟ้า สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึก
ข้อความ เสนอไปยัง ผู้บริหารเพ่ือสั่งการให้ส่วนงานผู้รับผิดชอบ  
  (3) ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลให้ด าเนินการ
ประสานแจ้ง หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป  
  (4) ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป  

๑3. กำรติดตำมแก้ไขข้อร้องเรียน  
  ให้ผู้รับผิดชอบด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ภายใน 15 วันท าการ  

14. มำตรฐำนงำนกำรรับและตอบข้อร้องเรียน  
  เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ
หน่วยงานอื่น เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ขั้นตอนและ ระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการ สามารถสอบถามได้
ที่หมายเลข โทรศัพท์ ทั้งนี้ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็น
อันดับแรก โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหา
ได้อีก  

15. ระบบติดตำมและประเมินผล  
  งานกฎหมายและนิติการ ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล จะติดตามผลการน าข้อ
ร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ 
หากเก่ียวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือน าเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาต่อไป  

16. ประโยชน์ที่ได้รับ  
  เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูล
เรื่องร้องเรียน ของประชาชนอย่ามีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนต าบล รวมทั้งส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพ้ืนที่และตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 

   

 

 

 

 

 



แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 

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

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ  

  ข้าพเจ้า.............................................. อายุ..............ปี อยู่บ้านเลขท่ี....................หมู่ที่............. 
ถนน........................................ต าบล/แขวง.........................................อ าเภอ/เขต…………………........................... 
จังหวัด.....................................รหัสไปรษณีย์....................................... โทรศัพท์..................................................  
อาชีพ............................................................. ต าแหน่ง................................................... .................................... 
ถือบัตรประชาชนเลขท่ี.................................................................... ออกโดย.............................. .........................
วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ........................ .......................................  

  มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะพิจารณา 
ด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา ดังนี้ ..………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงทุกประการ โดยข้าพเจ้า
ขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่  

  ๑) .......................................................................................................... จ านวน................ชุด 
  2) .......................................................................................................... จ านวน................ชุด 
  3) .......................................................................................................... จ านวน................ชุด 
  4) .......................................................................................................... จ านวน................ชุด  

   จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
  
      ขอแสดงความนับถือ 
 
  

  (ลงชื่อ) ................................................ 
     (...............................................................) 
      ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
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แบบค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท)์  

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ  

  ด้วยนาย/นาง/นางสาว................................................ ................................ อายุ..............ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี....................หมู่ที่............. ถนน........................................ต าบล/แขวง............... ............................. 
อ าเภอ/เขต………………….........................จังหวัด.....................................รหสัไปรษณีย์........................................ 
โทรศัพท์.................................................................. อาชีพ........................................... ........................................ 
ต าแหน่ง............................................................................................   

  มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลหนองฮะ พิจารณา 
ด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา ดังนี้ ..………………………………………....……………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………....……………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………….………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………….………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………….……………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………...………………………………………….………. 

   โดยขออ้าง.................................................................................................................... ............. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……. 
เป็นพยานหลักฐานประกอบ  

  ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์รับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และเจ้าหน้าที่ 
ผู้รับเรื่องได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบแล้ว ว่าหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 

 

  

 
     ลงชื่อ………….....………………………… เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง  
          (..............................................)  
     วันที่............ เดือน......................... พ.ศ.................  
      เวลา.....................นาฬิกา 
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