
     
             คู่มือการปฏิบัติงาน 

เกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 

            
 
 
       ศูนยร์บัเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง 
 
 



 
 
ค าน า 

คูม่ือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองระเวียงฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเปน็แนวทางการด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรยีนของศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  ท้ังนี้ เพื่อให้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ 
ให ้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการจ าเปน็ต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
 

ศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 
 
เร่ือง           หน้า 
 
หลักการและเหตุผล         ๑ 
การจัดตั้งศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์      ๑ 
สถานท่ีตั้ง          ๑ 
หน้าท่ีความรบผิดชอบ         ๑ 
วัตถุประสงค์          ๑ 
ค าจ ากัดความ          ๒ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     ๓ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         ๔ 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ     ๔ 
การบันทึกข้อร้องเรียน         ๕ 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน ๕ 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน        ๕ 
การรายงานผลการจัดการการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ ๕ 
มาตรฐานงาน          ๖ 
 
ภาคผนวก 
-ใบรับแจ้งเรื่องราวรองทุกข์ 
-ใบรับแจ้งเรื่องราวรองทุกข์ (ทางโทรศัพท์)     

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 



๑ 
หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได ้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงให ้เกิดประโยชน สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น 
ศูนยก์ลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิด ความผาสุกและความเป็นอยูที่ดี 
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมปีระสิทธิ ภาพและเกิดความคุ้มคาในการให้ บริการ 
ไม่ มีขั้นตอนปฏิบตัิงานเกินความจ าเปน็ มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได ้รับการตอบสนองความต้องการ และม ีการประเมินผลการให้ 
บริการสม่ าเสมอ 
 

การจดัตั้งศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เมือวันท่ี ๑๗ กรกฎาคม
๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนยด์ ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง จัดตั้งเพื่อเป็นศูนยใ์นการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให ้
บริการข้อมูลขาวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

 
สถานที่ตัง้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ตั้งอยู ่ณ ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง หมู่ที่ ๓  ต าบลหนองระเวียง 
อ าเภอเมืองนครราชสีมา  จังหวัดนครราชสีมา  
 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เปน็ศูนยก์ลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให ้บริการข้อมูลขาวสารให้ค าปรึกษารับ 
เรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

วัตถุประสงค ์
๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหาร

ส่วนต าบลหนองระเวียง มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

๒.เพื่อให้มั่นใจวาได้มีการปฏิบัติ ตามข้อก าหนด ระเบยีบหลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 



๒ 
ค าจ ากัดความ 
 

ผู้รับบริการ หมายความถึง  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสยี หมายความถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ัง

ทางตรงและทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขตองค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองระเวียง 

การจัดการขอร้องเรียน หมายความถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ือง ข้อ
ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเหน็/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายความถึง ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีสว่นได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์ด ารงธรรม 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมถึงการถึง
ร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ขอ้คิดเหน็/การชมเชย/การรอ้งขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อ หมายความถึง  ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ ในการรับเรื่องร้องเรียน เชน่ 
ตดิต่อด้วยตนเองร้องเรียน ทางโทรศัพท์ / เวบ็ไซต ์/ Face Book/E-mail  

เจ้าหน้าที่ หมายความถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 
ข้อร้องเรียน หมายความถึง  ข้อหรือเรื่องราวประเภทต่างๆ เช่น 

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้ บริการของหนว่ยงาน  
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่ โปรงใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เปน็ต้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๓ 
แผนผังกระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ร้องเรียนทางโทรศพัท์ การร้องเรียนผา่นเฟสบุ๊ค ร้องเรียนผา่นเว็บไซต์ การร้องเรียนด้วยตนเอง

ตนเอง 

                 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์ 

  -พิจารณาเบื้องต้น เรื่องขอบเขตอ านาจในการจัดการเรื่องร้องเรียน  ๑ วันท าการ 

  นอกเขตอ านาจหน้าที่ 

-ให้ค าแนะน า 

-ประสานส่งเรื่องต่อ 

-รายงานผู้บริหารทราบเพ่ือยุติเรื่อง 

(ภายใน  ๗ วันท าการ) 

ในขอบเขตอ านาจหน้าที่ 

-ประสานหน่วยงานภายในที่เกี่ยวข้องเพ่ือตรวจสอบข้อเท็จจริง 

-รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ผู้บริหารทราบเพ่ือพิจารณา
สั่งการ 

 (ภายใน ๗ วันท าการ) 

 

-แจ้งผลการด าเนินการเบือ้งต้นให้ผู้ ร้องทราบ(ภายใน ๑๕ วนั) 

 

(ภายใน ๑๕ วนั) 

 

-ตรวจสอบติดตามผลด าเนินการตอ่ในสว่นท่ียงัไมเ่สร็จสิน้ 

-เร่ืองเสร็จ แจ้งให้ผู้ ร้องทราบ 

 

 

(ภายใน ๑๕ วนั) 

 

   ยุตเิรื่อง 

  (แจ้งผลผู้ร้องภายใน ๑๕ วัน) 

   ยุติเรื่อง 

      



๔. 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๘.๑ จัดตั้งศูนย์ /จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๘.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
๘.๓ แจ้งใหผู้้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง เพื่อ 
ปฏิบัติตามขั้นตอนในคู่มือกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 

 
การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยม ีข้อปฏิบัต ิตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

         ช่องทาง  ความถี่ในการตรวจสอบ ระยะเวลาตรวจสอบ 
เพื่อเสนอผู้บริหาร 

  หมายเหตุ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์
(ร้องด้วยตนเอง) 

ทุกครั้งท่ีรับเรื่อง ภายใน ๑ วันท าการ  

โทรศัพท์/โทรสาร 
๐๔๔๙๖๐๒๓๑-๒ 

ทุกวันท าการ ภายใน ๑ วันท าการ  

เว็บไซตห์น่วยงาน 
www.nongravaing.go.th 

ทุกวันท าการ ภายใน ๑ วันท าการ  

Face Book: 
facebook.com/nongravaing 

ทุกวันท าการ ภายใน ๑ วันท าการ  

ตู้รับความคิดเห็น ทุกวันท าการ ภายใน ๑ วันท าการ  

 
 
 



๕ 
การบันทึกข้อร้องเรียน 

-กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมี รายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ท่ี 
อยู ่หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 

-ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อ 
ร้องเรียน 
  
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้รอ้งเรยีน 

- กรณี เปน็การขอข้อมูลขาวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที  ท่ี 
เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอ  

- ข้อร้องเรียน ทีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า 
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม ้กลิน่เหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความ 
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  เบื้องต้นอาจแจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

- ข้อร้องเรียน ท่ีไม่อยู่ในเขตอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองระ
เวียง ให้ด าเนินการประสาน แจ้งหนว่ยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและ
ถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

- ข้อร้องเรียนท่ีสง่ผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพอเสนอผู้บริหารพิจารณาสังการ
ไปยังหนว่ยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ ้ผู้ร้องเรียนต่อไป 

 
ติดตามการแกไ้ขข้อร้องเรียน 

ใหห้น่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลให้ทราบภายใน ๑๕ วันทาการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จะ 
ไดแ้จ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
  
การรายงานผลการจดัการการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารองค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองระเวียงทราบ 

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์ รายงานให้ศูนย์รับ 
เรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง ทราบทุกเดือน 

 
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลงจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์ การ 

จัดการขอ้ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
องค์กรต่อไป 
 



๖ 
 

มาตรฐานงานการด าเนินการแก้ ไขข้อร้องเรยีนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่
ก าหนด   

- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ 
/โทรศัพท์ / Face Book  ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและ พิจารณาส่งเรื่องต่อใหห้น่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ  
 

 

 

 
 
 
 

จัดท าโดย 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง 
หมู่ที่ ๓ ต าบลหนองระเวียง 
อ าเภอเมืองนครราชสีมา 
จังหวัดนครราชสีมา 
๓๐๐๐๐ 
เบอร์โทรศัพท์ ๐๔๔๙๖๐๒๓๑ 
เบอร์โทรสาร ๐๔๔๙๖๐๒๓๑ 
เว็บไซต ์www.nongravaing.go.th 
Face Book :facebook.com/nongravaing 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

     ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



- แบบฟอร์มใบรับแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง 
 
สิ่งที่ส่งมาด้วย ๑...................................................................................................   

๒........................................................... ........................................ 
 
ข้าพเจ้า……………………..................…………………… อายุ…………ปี อาชีพ……………....………….... 

บัตรประจาตัวประชาชนเลขท่ี………………………….…………………………บ้านเลขท่ี………………หมู่………………………. 
ต าบล…………………………อ าเภอ……………………………..จังหวัด……………………………………………………………….…... 
โทรศัพท์……………………………….… ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือมีความประสงค์ให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบล
หนองระเวียงด าเนินการดังนี้ 
…………………………………………………………..……………………………..……………………………..………………………………
…………………………..……………............................................................................................................................. ..
................................................................................................................................................ .............................. 

จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณา 
 

ลงชื่อ……………………………………….ผู้ยื่นค าร้อง 
      (……………………………………..) 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
หมายเหตุ  หากไม่ระบุชื่อที่อยู่ผู้ร้อง และระบุหลักฐานกรณีแวดล้อมชัดแจ้งหรือพยานบุคคลแน่นอนอาจไม่ได้
รับการพิจารณา 



- แบบฟอร์มใบรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์(ทางโทรศัพท์) 

ที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ อบต.หนองระเวียง 
 

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองระเวียง 
 

 
ด้วยนาย/นาง/นางสาว…………………….………………… อายุ………ปีอาชีพ……………....………….... 

บัตรประจาตัวประชาชนเลขท่ี………………………….…………………………บ้านเลขท่ี………………หมู่………………………. 
ต าบล…………………………อ าเภอ……………………………..จังหวัด……………………………………………………………….…... 
โทรศพัท์……………………………….… ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือมีความประสงค์ให้ทางองค์การบริหารส่วนต าบล
หนองระเวียงด าเนินการ ดังนี้ 
…………………………………………………………..……………………………..……………………………..………………………………
…………………………..……………............................................................................................................................. ..
............................................................................................................................. .................................................
บันทึกเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  วันที่ ...........................................เวลา.....................น. 
 

จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณา 
 

ลงชื่อ……………………………………….เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
      (……………………………………..) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

หมายเหตุ  ให้ผู้ร้องระบุหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ เพื่อสะดวกในการติดตามแก้ไข 


