
 

 

คู่มือการปฏบิัติงาน 
รับเรื่องราวรอ้งทุกข์ 

 
 
 

 
 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/รอ้งเรยีน 
องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ 

อำเภอ เมืองลพบุร ีจังหวัด ลพบุร ี
 



 

 
คำนำ 

 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ ฉบับนี้จัดทำขึ้น

เพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ ทั้งนี้การจัดการ
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ของ ผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกนั 

 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

สารบัญ 
เรื่อง           หน้า 
 
หลักการและเหตุผล          ๑ 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์    ๑ 
สถานที่ตั้ง           ๑ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๑ 
วัตถุประสงค์           ๑ 
คำจำกัดความ           ๑ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๒ 
ระยะเวลาการเปิดให้บริการ         ๒ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       ๓ 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       ๔ 
การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔  
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน              ๕ 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       ๕ 
มาตรฐานงาน           ๕ 
ข้อกฎหมาย           ๕ 
จัดทำโดย           ๕ 
แบบฟอร์ม           ๕ 
 
ภาคผนวก 

- ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์/ทางโทรศัพท์ 
- ใบคำร้องทั่วไป 



 

คู่มือการปฏิบัติงาน การรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ศูนย์รับร้องทุกข์/ร้องเรียน ขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ 

๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนดแนว

ทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์  
เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ พัฒนา บำบัด

ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี ประสิทธิภาพด้วยความ
รวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส การทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้ เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้
ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ ร้องเรียน 

 

๓. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ อำเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา

ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

๕. วัตถุประสงค์ 
๑. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ มีข้ันตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่

กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

๖. คำจำกัดความ 
ผู้รับบริการ   = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ
ดำเนินการของส่วนราชการ เช่นประชาชนในชุมชนเขตองค์การบริหารส่วน
ตำบลพรหมมาสตร ์

 



 

- ๒ – 
 

การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 

ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ข้อมูลข่าวสารองค์การ
บริหารส่วนตำบลพรหมมาสตรผ์่านช่องทางต่างๆโดยมีวตัถุประสงค์
ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/
การร้องขอข้อมูล 

 

ช่องทางการรับร้องเรียน  = ช่องทางตา่ง ๆ ทีใ่ช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเองทาง
โทรศัพท์/สายตรงบริหาร/เว็บไซต์/กล่องแสดงความคิดเห็น 

 

เจ้าหน้าที่ข้อร้องเรียน  = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงานแบง่เป็นประเภทต่าง 
ๆ เช่น 

-ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
 

    -การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริหารของหน่วยงาน 
    -การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจา้ง  

๗. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตังผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๗.๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๗.๒ จัดทำคำสั่งแตง่ตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
๗.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสัง่องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ เพื่อสะดวกในการประสานงาน 

๘. ระยะเวลาเปดิใหบ้ริการ  

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึง วนัศุกร์(ยกเว้นวันหยุดทีท่างราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 

๙. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

- ๓ – 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุก์ 
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 



 

 
- ๔ - 

 
๑๐. การรับและตรวจสอบข้อรอ้งเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหนว่ยงานจากช่องทาง ๆ โดยมีขอ้ปฏิบัติตามที่
กำหนด ดังนี ้

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ข้อร้องเรียน เพ่ือประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกคร้ังที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วันทำการ  
ร้องเรียนผ่านเวบ็ไซต ์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท ์

๐๓๖-๔๒๐๒๖๐ 
ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

สายตรงผูบ้ริหาร นายก,
รองนายก,ปลัด,หัวหน้า

สำนักปลัด 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

 
๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ - สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข ติดต่อ
กลับ เรื่องร้องเรียน และสถานทีเ่กิดเหตุ 

๑๐.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหนา้ที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง เพื่อให้ข้อมูล

แก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
- ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับการ

จัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นตน้ จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร ์ ให้ดำเนินการ
ประสาน แจง้หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชันเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เชน่ กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความโปร่งใสในการ จัดซื้อ
จัดจ้าง ให้เจ้าหนา้ที่จัดทำบันทกึข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการ
ตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนตอ่ไป 

 
 
 



 

- ๕ - 

๑๓. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรยีน 
ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๑๕ วันทำการ เพื่อเจ้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผูร้้องเรียนทราบ

ต่อไป 
 

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลทราบ 
- รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อร้องเรียนประจำเดือน รายงานให้นายกองค์การบรหิารส่วนตำบล 

ทราบทุกเดือน 
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิน้ปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน

ภาพของหน่วยงาน เพื่อใช้เปน็แนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พฒันาองค์กรต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เชน่ ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เวบ็ไซต์/โทรศัพท์ให้

ศูนย์ฯ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ดำเนินการแก้ไขเรื่อง ร้องเรียนให้แล้ว
เสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 

๑๖. ข้อกฎหมาย 
 - พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
 - ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 

๑๗. แบบฟอร์ม 
- แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 

๑๘. จัดทำโดย 
องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ อำเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
• เบอร์โทรศัพท์ ๐๓๖ - ๔๒๐๒๖๐ 
• เบอร์โทรสาร ๐๓๖ - ๔๒๐๒๖๐ 
• เว็บไซต์ www.phrommat.go.th 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.phrommat.go.th/


 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

ตัวอย่าง 
ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์/ทางโทรศัพท์ 

 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ทำการ
องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์  
อำเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 15000 

วันที่……เดือน...……………………พ.ศ.……… 
เรื่อง ………………………………………………… 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ 

ข้าพเจ้า..……………………………………………………อายุ..……………ปี สัญชาติ…………………………… 
ปัจจุบันอยู่บ้านเลขที่……………หมู่ที.่.……………ถนน/ซอย…………………ตำบล…………………………………………..…… 
อำเภอ…………………………………จังหวัด..…………………………………โทรศัพท…์………………………………………………… 
อาชีพ.……………………………………………………ตำแหน่ง...……………………………………………………………………….……. 
ถือบัตร...………………………………………………………เลขที่..…………………………………………………………………………… 
ออกโดย...………………………………………วันออกบัตร..………………………………บัตรหมดอายุ.……………………….……. 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้องค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ พิจารณาดำเนินการ
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง
...……………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
โดยขออ้าง..……………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
เป็นหลักฐานประกอบ ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริงและเจ้าหน้าที่อบต.
พรหมมาสตร์ ได้แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบแล้ว ว่าหากเป็นคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีไม่สุจริตอาจต้องรับผิดทาง
กฎหมายได้ 
 
 

(ลงชื่อ)..………………………………………เจ้าหนา้ท่ี.ผู้รับเรื่องฯ 
   (……………………………………………) 

ตำแหน่ง..……………………………………………… 
วันที่……………เดือน…………………………………พ.ศ.…………… 



 

เวลา……………………………… 
 

 
คำร้องทั่วไป 

 
ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์ 

      อำเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 15000 
 

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

 ข้าพเจ้า…………………………………………………………………………………อายุ……………ปี สัญชาติ………………. 
ปัจจุบันอยู่บ้านเลขที่………………………หมู่ที่…………ถนน/ซอย…………………………ตำบล…………………………….…… 
อำเภอ………………………………………………จังหวัด………………………………………โทรศัพท์………………………………….. 
 ข้าพเจ้ามีความประสงค์……………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

ลงชื่อ………………………………………………ผู้ยื่นคร้อง 
    (…………………………………………………) 

 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลพรหมมาสตร์                              -  คำสั่ง 
………………………………………………………………………                             …………………………………………………… 
………………………………………………………………………                             …………………………………………………… 
………………………………………………………………………                             …………………………………………………… 
………………………………………………………………………                             …………………………………………………… 



 

 
     ลงชื่อ…………………………………………………         ลงชื่อ………………………………………. 
           (………………………………………………..)    (………………………………………..) 
ตำแหน่ง………………………………………………….     ตำแหน่ง……………………………………….. 


