
คู่มือการจั ดการเรื่ องร้องเรี ยนทั่ วไป
และที่เกี่ยวข้ องกั บการทุจริ ตและประพฤติมิชอบ

ของเจ้าหน้าที่
องค์การบริ หารส่วนตำบลทุ่งควายกิน

งานกฎหมายและคดี  สำนั กปลั ด 
องค์การบริ หารส่วนตำบลทุ่งควายกิน 

อำเภอแกลง จั งหวั ดระยอง



 

คู่มือมาตรฐานการปฏิบติังานกระบวนการ การจดัการเรือ่งร้องเรียน 

๑ 

 

ค ำน ำ 

เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกท้ังเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตใน
หน่วยงาน หรือปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนท่ัวไปและเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีในเรื่อง
การให้ความสะดวกกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท้ังหมดท้ังมวลท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีก ากับ
ดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน เช่นการให้บริการด้านงานสาธารณสุข เป็นต้น โดย
ในการด าเนินการนี้ให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีการว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการ
บ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
พ.ศ. ๒๕๒๒ 

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่อง
ร้องเรียน เพื่อใช้ส าหรับประชาชนและเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกินเป็นใช้
เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการ
เลือกปฏิบัติ และรวมถึงการป้องการการละเว้นการปฏิบัติหน้าท่ี ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบล      
ทุ่งควายกิน ได้ก าหนดกระบวนการด าเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และก าหนดช่องทางการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงก าหนดหน่วยงานหรือผู้ท่ีรับผิดชอบไว้แล้ว และองค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งควายกินหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือฯท่ีได้จัดท าขึ้นนี้ จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าท่ีของ
รัฐท่ีสามารถน ามาเป็นเครื่องมือในการด าเนินการและให้บริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
รวมถึงประเทศชาต ิ        

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 
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๒ 

 

 

สำรบัญ 
เรื่อง                      หน้ำ 
 

วัตถุประสงค์ /ขอบเขต/ ค าจ ากัดความ/หน้าท่ีความรับผิดชอบ  ๑ 
ผังกระบวนการท างาน  ๒ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  7 
เอกสาร/ระเบียบ ที่ใช้ประกอบการด าเนินการ 9 
แบบฟอร์มท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน 10 
ผู้รับผิดชอบ / มาตรฐานงาน / ระบบติดตามและประเมินผล 11 
เอกสารอ้างอิง 12 
แบบฟอร์มท่ีใช้ 13 

ผังขั้นตอนการให้บริการรับข้อร้องเรียน  14 
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๓ 

 

 
 

คู่มือกำรปฏิบัติงำนเรือ่งร้องเรียน ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลทุ่งควำยกิน 
 

๑. วัตถุประสงค ์  
คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน ใช้เป็นแนวทางในการ

จัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกินในให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ          
และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุดบนพื้นฐาน
ความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

 
๒. ขอบเขต 

เพื่อด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลการด าเนินการ ติดตาม
ประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 

 
๓. ค ำจ ำกัดควำม 

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ 
เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิ์ท่ีก าหนดผู้รับบริการ ไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร ไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีรัฐ เจ้าหน้าทุจริตและหรือประพฤติชอบ รวมท้ัง
การร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
 
๔. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน: อนุมัติ ควบคุม ก ากับดูแลการ
ปฏิบัติงานและติดตามผลการด าเนินงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 

หัวหน้าส านักงานปลัด : ด าเนินการจัดท าแผนการปฏิบัติงาน ติดตามและสรุปการ
ด าเนินงานผู้อานวยการกองทุกกอง 

นิติกร : ด าเนินการจัดท าแผนการปฏิบัติงาน ติดตามและสรุปการด าเนินงาน 
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๔ 

 

 
 
 
๕. ผังกระบวนกำรท ำงำน 

ล ำดับ 
ผัง

กระบวนกำร 
รำยละเอียดงำน มำตรฐำน ผู้รับผิดชอบ 

๑. รับเรือง
ร้องเรียน 

-เร่ืองร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ
เช่นค าร้อง/จดหมาย/โทรศัพท์/
โทรสาร/เว็บไซต์/Facebookติดต่อ
ด้วยตนเองและจากหน่วยงานอื่นๆ
ท่ีเป็นลายลักษณ์อักษรกรอก
แบบฟอร์มรับเรื่อง ค าร้องท่ัวไป 

ถูกต้องครบถ้วน -ธุรการ 
ส านักงานปลัด 

๒. ลงทะเบียน
รับ 
เร่ือง
ร้องเรียน 

-ลงทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน ทันทีท่ีได้รับเร่ือง -ธุรการ 
ส านักงานปลัด 

๓. ตรวจสอบเรื่อง
ร้องเรียน
เบื้องต้น 
แล้วสง่ให ้
 
 
หนว่ยงาน 
ที่เกี่ยวขอ้ง 
 
 

-พิจารณาความน่าเชื่อถือของ
ประเด็นท่ีร้องเรียนต้องไม่ขัดแย้ง
กับกฎหมายกฎระเบียบและอยู่ใน
อ านาจท่ีสามารถด าเนินการได้ 

เช่ือถือได้และอยู่
ในอ านาจท่ี
สามารถ
ด าเนินการได้ 

หัวหน้าส านักงาน
ปลัด /นิติกร 

๔. จัดท าบันทึก
แจ้ง
หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

-พิจารณาและสรุปประเด็นปัญหาท่ี
ร้องเรียนเสนอนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน เพ่ือ
แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ถูกต้องครบถ้วน หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๕. No  
เสนอนายก 
อบต. 
Yes  

นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่ง
ควายกิน พิจารณาลงนามถึง
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

ถูกต้องครบถ้วน นายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่ง
ควายกิน 
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๕ 

 

 
 

 

 

 

ล ำดับ 
ผัง

กระบวนกำร 
รำยละเอียดงำน มำตรฐำน ผู้รับผิดชอบ 

๖. จัดส่งบันทึกไป
ยังหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ด าเนินการตามระบบสารบรรณ ด าเนินการทันที -ธุรการของแต่ละ
กอง/ส่วน/ฝ่ายหรือผู้
ท่ีมีส่วนเกี่ยวข้องใน
การจัดส่งหนังสือ 

๗. หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 
 
 

-ตรวจสอบข้อเท็จจริงปัญหา
สาเหตุและแนวทางการแก้ไข
รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหา
ได้อีก 

- หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๘. รายงานผล 
เร่ือง
ร้องเรียน 

- แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบทันที
ท่ีได้ข้อสรุปยกเว้น ๒ กรณีได้แก ่
๑. กรณีร้ายแรงอาจสร้างความ
เสียหายต่อประชาชนและส่งผล
กระทบในวงกว้างหรือส่งผลต่อ
ภาพลักษณ์ขององค์กร 
๒. กรณีซับซ้อนต้องใช้เวลาในการ
วิเคราะห์หรือเกี่ยวข้องกับ
กฎหมายอาจใช้เวลาเกินกว่า ๑๕
วันท าการ 

-ภายใน ๑๕ วัน
ท าการ 
-ภายใน 7 วันท า
การ 
หากยังไม่ได้ข้อยุติ
ให้รายงานทุกๆ  
15 วัน 
-แจ้งความคืบหน้า 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๙. NO  
ติดตามผล 
เร่ือง
ร้องเรียน 
Yes  
 
 

-หากหน่วยงานท่ีรับแจ้งเร่ือง
ร้องเรียนไม่รายผลภายในเวลาท่ี
ก าหนดจะมีการติดตามเรื่องทาง
โทรศัพท์ 

ตามเวลาที่ก าหนด นิติกร 

๑๐. ลงทะเบียนรบั 
รายงานผล

-ลงทะเบียนรับรายงานผลเร่ือง
ร้องเรียน 

ทันทีท่ีได้รับเร่ือง นิติกร/ธุรการ 
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๖ 

 

เรื่องร้องเรียน 
 
 
 

ล ำดับ 
ผัง

กระบวนกำร 
รำยละเอียดงำน มำตรฐำน ผู้รับผิดชอบ 

๑๑.  ตอบข้อ
ร้องเรียน 

-แจ้งผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
กรณีไม่สามารถติดต่อผู้ร้องเรียน
ได้เก็บรวบรวมเร่ือง 

ถูกต้องครบถ้วน หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๑๒.  No  
เสนอนายก
องค์การ
บริหารส่วน
ต าบลทุ่ง
ควายกิน 
Yes  
 

-หากมีที่อยู่ชัดเจนให้แจ้งผลการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียน
ทราบโดยจัดท าหนังสือตอบ 
เสนอนายกองค์การบริหารส่วน
ต าบลทุ่งควายกินลงนาม 

ถูกต้องครบถ้วน หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๑๓.  ส่งเก็บงาน 
สารบัญรับ
เร่ือง 

-รวบรวมเรื่องท่ีตอบข้อร้องเรียน
แล้วให้งานรับเร่ืองราวร้องเรียน
ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบล
ทุ่งควายกิน 
 

ถูกต้องครบถ้วน หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

๑๔.  รวบรวม -รวบรวมเรื่องร้องเรียนและจัดท า
สรุปเรื่องร้องเรียน 

ถูกต้องครบถ้วน นิติกร/ธุรการ 
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๗ 

 

 
 
 
 
 

๖. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 
๖.๑ ขั้นตอนวิธีกำรรับเรื่องร้องเรียน 

๖.๑.๑ กำรรับเรื่องร้องเรียน 
๑. เรื่องร้องเรียนท่ีเป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น ค าร้อง/จดหมาย/

โทรศัพท์/โทรสาร/เว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกินในสื่ออิเล็คทรอนิคส์ ติดต่อ
ด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ ด าเนินการรับเร่ืองตามระบบสารบรรณ 

๒. เรื่องร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
หรือมาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีจะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงใน
แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

-รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ท่ีอยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถ
ติดต่อได้ ท้ังนี้ ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 

-รายละเอียดของเรื่องท่ีต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นท่ีชัดเจนว่า
ต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผล
กระทบต่อผู้ร้องเรียน 

ท้ังนี้ เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่อง ท่ี
เกี่ยวกับหน่วยงานอื่น เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้น
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 
๑๕ วันท าการสามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ 038-66900-4 ต่อ 107  

๖.๑.๒ กำรส่งต่อเรื่องร้องเรียน 
เจ้าหน้าท่ีงานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน และพิจารณา

ความน่าเชื่อถือของประเด็นท่ีร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอ านาจ
หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน ท่ีสามารถด าเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้น
เกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะทาหนังสือแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องภายใน ๑ วันท าการ หลังจากได้รับ
แจ้ง เพื่อให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะทาบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและส า เนา
เร่ืองร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 



 

คู่มือมาตรฐานการปฏิบติังานกระบวนการ การจดัการเรือ่งร้องเรียน 

๘ 

 

 
 
 

๖.๑.๓ กำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 
หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลา

ดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมท้ังการป้องกันมิให้
เกิดปัญหาได้อีก และแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีท่ีได้ข้อสรุป หรือ
ภายใน ๑๕ วันทาการ ยกเว้นเรื่องร้องเรียน ๒ กรณี ได้แก่ 

-กรณีร้ายแรง ประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผล
กระทบในวงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของกระทรวงอุตสาหกรรม ต้องด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน ๓ วันท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้
รายงานทุกๆ ๕ วัน 

-กรณีซับซ้อน เป็นกรณี ท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า ๑๕ วันท าการ 
ต้องแจ้งความคืบหน้าในการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 

๖.๑.๔ กำรตอบข้อร้องเรียน 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงาน

ผลการด าเนินการด าเนินการให้งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบล               
ทุ่งควายกินตามเวลาท่ีก าหนด เพื่องานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการ
ด าเนินการ ซึ่งบางเรื่อง งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ จะพิจารณาท าหนังสือตอบผู้ร้องเรียน
เองแล้วแต่กรณี  ซึ่งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ
ล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาท่ีก าหนด อย่างน้อย ๑ วันท าการ (กรณีหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งตอบ
ผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งท่ีอยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้จะท าการเก็บรวบรวมเรื่อง) และ
บันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมท้ังส าเนาผลการด าเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 

๖.๑.๕ กำรติดตำมผลเร่ืองร้องเรียน 
หากหน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน ไม่ชี้แจงผลการด าเนินงานภายใน

ระยะเวลาท่ีก าหนด งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์ หรือตามด้วย
ตนเอง และหากไม่ได้รับการตอบสนอง จะรายงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกินเพื่อ
สั่งการต่อไป 
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๙ 

 

 
 
 
๖.๑.๖ กำรรวบรวมข้อมูล 
งานรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน จะรวบรวม

ข้อมูลเรื่องร้องเรียน ค าชี้แจงของหน่วยงาน จัดทาสรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียนพร้อมท้ัง
ข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกเดือน 

 

๖.๒ เอกสำร/ระเบียบ ที่ใช้ประกอบกำรด ำเนินกำร 
๖.๒.๑ รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕60 
๖.๒.๒ พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. ๒๕๓๙ 
๖.๒.๓ พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ 
๖.๒.๔ พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ. ๒๕๓๙ 
๖.๒.๕ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี 
พ.ศ. ๒๕๔๖ 
๖.๒.๖ ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๔ 
๖.๒.๗ ระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๔๖ 
๖.๒.๘ ระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (ฉบับท่ี ๒) พ.ศ. ๒๕๔๘ 
๖.๒.๙ มติคณะรัฐมนตรี วันท่ี ๒๙ พฤศจิกายน พ.ศ.๒๕๔๘ เรื่อง แนวทางการจัด 
ระเบียบของระบบกระบวนการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

คู่มือมาตรฐานการปฏิบติังานกระบวนการ การจดัการเรือ่งร้องเรียน 

๑๐ 

 

 
 
 

๖.๓ แบบฟอร์มที่ใช้ในกำรรับเร่ืองร้องเรียน 
 

ค ำร้องทั่วไป 
 

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

 
  ข้าพเจ้า(นาย,นาง,นางสาว)..................................................อายุ...............ปี  สัญชาติ...............  
เชื้อชาติ.........................อยู่บ้านเลขท่ี......................หมู่.....................ถนน.............................................................  
ตรอก/ซอย........................................ต าบล....................................................อ าเภอ................ ............................. 
จังหวัด............................................................ 
  ขอยื่นค าร้องต่อ.............................................................................................................. ............ 
  เนื่องด้วยข้าพเจ้ามีความต้องการ...............................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
................................................................................. .............................................................................................  
  ฉะนั้น  จึงเรียนมาเพ่ือได้โปรดพิจารณาด าเนินการแก่ข้าพเจ้าด้วย 
     
 ขอแสดงความนับถือ 
 ลงชื่อ...............................................ผู้ยื่นค าร้อง 
                                                                 (....................................................) 
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๑๑ 

 

 
 
 
 
  

๖.๔ ผู้รับผิดชอบกำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
  งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 

หัวหน้าส านักงานปลัด 
นิติกร  
โทรศัพท์ 038-029108-9   
   

๗. มำตรฐำนงำน 
กำรรับและตอบข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องท่ี
เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่นเพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ 
จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับ
ภายใน ๑๕ วันท าการสามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ ท้ังนี้ หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่อง
ร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเร่ืองร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา 
สาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

 
๘. ระบบติดตำมและประเมินผล 

งานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกินจะติดตามผลการน า
ข้อร้องเรียนนั้นไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเป็น
ระยะๆ หากเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือนาเรียนผู้บังคับบัญชา
พิจารณาในการประชุมต่อไป 
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๑๒ 

 

 
 
 
 

ขั้นตอนกำรให้บริกำรรับข้อร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

     
     

 
 
 
 
 
 
 

      

  

  
        
 

ร้องเรียนผ่ำนช่องทำง 
ค าร้อง/จดหมาย/โทรศัพท์/โทรสาร/เว็บไซต์ 

ลงทะเบียนรับเร่ือง 
และพิจำรณำประเด็นเรื่องร้องเรียน 

1 วันท ำกำร 
แจ้งกองที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  
และหำสำเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน 

-ส านักงานปลัด 
-กองคลัง 

 
 
 

-กองการศึกษา 
-กองช่าง 

 
 

ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง 

รำยงำนผลภำยใน 7 วันท ำกำร  
หำกไม่แล้วเสร็จใหร้ำยงำนทุก 
15 วันท ำกำร 

ไม่สำมำรถรำยงำนผลได้
ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร 
ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทรำบ
และรำยงำนเป็นระยะๆ 
(ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรศัพท์ที่
ติดต่อได้) 

รายงานผลไม่
เกิน ๑๕ วันท า

การ    

กรณีร้ำยแรง 

 

กรณีท่ัวไป 
 

กรณีซับซ้อน 

 

ตอบผู้ร้องเรียน  
(ผู้ร้องท่ีให้ที่อยู่ชัดเจน ติดต่อกลับได้) 

ติดต่อสอบถามและให้ค าแนะน าเพิ่มเติม 
งานรับเรื่องราวร้องทุกข์  

องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งควายกิน 

โทรศัพท์ 038-66900-4 66900-
4 ต่อ 107 
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๑๓ 

 

 
 

 
 

งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
รวบรวมข้อมูลสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร 


