
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
เร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะ 
อ าเภอแม่ปะ  จังหวัดล าปาง 

 
 
 



 

ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ จัดท าข้ึนเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางใน
การด าเนินการจัดการร้องเรียนร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะ  อ าเภอเถิน  จังหวัดล าปาง 
ปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน  

ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รบับริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
     ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทกุข ์

                                                    องค์การบริหารส่วนต าบลแมป่ะ   
                                                    อ าเภอเถิน  จังหวัดล าปาง 

       

      



 

 
สารบัญ 

เรื่อง         หน้า 
หลักการและเหตุผล        1 
การจัดต้ังศูนย์รับเรือ่งราวร้องเรียน / ร้องทุกข์     1 
สถานที่ตั้ง         1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ        1 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ       1 
ค าจ ากัดความ         1 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์     3 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน        4 
การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ     4 
การบันทึกข้อร้องเรียน        4 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  4 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน       5 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     5 
มาตรฐานงาน         5 
แบบฟอร์ม         5 
จัดท าโดย         5 

ภาคผนวก 
-ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน  / ร้องทุกข์ 



 

คู่มือการปฎิบตัิงานเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข ์
 
1.หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.2546  ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 
 

2.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 ตามแนวทางการบรหิารกจิการบ้านเมืองที่ดีอาศัยอ านาจตามความในมาตรา  69/1 แห่งพระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบรหิารส่วนต าบล พ.ศ.2537  และที่แก้ไขเพิ่มเตมิถึงปจัจบุันประกอบมาตรา  52 
และมาตรา  41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกจิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546
องค์การบรหิารส่วนต าบลแม่ปะ จงึได้จัดต้ัง “ศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” ณ ส านักงานปลัด องค์การ
บรหิารส่วนต าบลแมป่ะ อ าเภอแมป่ะ  จังหวัดล าปาง  เพือ่เป็นศูนย์ในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์ /ร้องเรียน และ
ให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความตอ้งการ  และข้อเสนอและของประชาชน 
 

3.สถานท่ีตั้ง 
 ตั้งอยู่  ณ  ส านักปลัด  องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะ ต าบลแม่ปะ  อ าเภอเถิน  จังหวัดล าปาง 
 

4.หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับ
เรื่องปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

5.วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 
 1.เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร าวร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีข้ันตอน / 
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2.เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 
 

6.ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ   - ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 



 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย - ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้ อม       จ ากการด า เนินการของส่วนราชการ  เช่น  
ประชาชนในชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะ 

การจัดการข้อร้องเรียน -มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ข้อร้องเรียน  ข้อ
ร้องทุกข์/ ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน - ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะผ่านช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์ /การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ -ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ 
ร้องทุกข์ ด้วย ตนเอง/จดหมาย/หนังสือ/ ตู้รับความคิดเห็น /ทางโทรศัพท์/

เว็บไซต์/Face Book 
เจ้าหน้าที่ -เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน -แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 

  -ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย  สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

  -การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของ
หน่วยงาน 

  -การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้าง เป็นต้น 

  - การร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในเรื่องทั่วไป  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

7.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะ 
อ าเภอเถิน  จังหวัดล าปาง 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

1.มาด้วยตนเอง 
ติดต่อขอแบบค าร้องที่ส านักงานปลัด 
พร้อมทั้งเขียนค าร้องตามแบบที่ อบต.

ก าหนด 

 

2.หนังสือ/จดหมาย/ตู้รับ
ความคดิเห็น 

3.โทรศัพท์ / สายตรง 

เจ้าหน้าที่รับเร่ืองลงทะเบียน 

4.เว็บไซต์ www. maepa - thoen.com/ 
 / Facebook 

เจ้าหน้าที่บันทึกลงแบบฟอร์ม/
ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่จัดพิมพ์เร่ือง/ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่บันทึกเสนอให้หัวหน้าพิจารณาและน าเสนอผ่านผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

แจง้เจา้หน้าที่ที่เกี่ยวขอ้ง 

ท าการตรวจสอบกรณีรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์

แจ้งผู้ยื่นค าร้องเรียน / ร้องทุกข์ ทราบถึง 
ผลการตรวจสอบและการแนะน า / แก้ไข 

ภายใน 7 วัน นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 

 

สิ้นสุด / ยุติเร่ือง 
(รวมระยะเวลาด าเนินการ 7 วัน) 

 



 

8.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

8.1จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
8.2จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
8.3แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะ  เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

9.การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ

ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รับข้อร้องเรียน เพ่ือ
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  องค์การบรหิารส่วน
ต าบลแมป่ะ  

ทุกครั้งที่มผีู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ - 

หนังสือ/จดหมาย/ตูร้ับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์  054-292079 
นายกฯ: 081-0334071 
ปลัด อบต.: 086-1896985  

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
-องค์การ บรหิารส่วนต าบลแม่ปะ 
 www.maepa-thoen.com/ 
-ร้องเรียนทาง Face book  
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 

 
10.การบันทึกข้อร้องเรียน 
 10.1 กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่องการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 10.2 การร้องเรียนทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน 
 

11.การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 -กรณีเป็นการข้อข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครองครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 - ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับความเดือดร้อนของประชาชน แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง และด าเนินการแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนที่เกิดข้ึน   



 

 -ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขอหน่วยงานจัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปตามล าดับข้ัน 
 -ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะ  ให้ด าเนินการ
ประสาน  แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 
 -ข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งในใน
การจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารตามล าดับข้ัน  เพื่อด าเนินการตรวจสอบ
และแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

 

12.ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 รายงานผลการด าเนินการภายใน 7 วันท าการ  และด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

13.การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน  หลังสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน
ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

14.มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ  ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  -กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  จากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนมาด้วย
ตนเอง/จดหมาย/ตู้รับความคิดเห็น /โทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook ให้ศูนย์ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณา
ส่งเรื่องให้ผู้ที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 7 วัน 
 

15.แบบฟอร์ม 
-แบบรับเรื่องการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 

16.จัดท าโดย 
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  ส านักงาน  องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะ  ต าบลแม่ปะ  
อ าเภอเถิน  จังหวัดล าปาง 

เบอร์โทรศัพท์ : 054-292079 
สายตรงนายก  อบต.แม่ปะ : 081-0334071 
สายตรงปลัด อบต.แม่ปะ :086-1896985 

 เว็บไซต์ : www.maepa-thoen.com/ 
Face book : องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ปะ 
 
 



 

 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 

 
 


