
คู่มือการรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องคก์ารบรหิารส่วนต าบลขนาบนาก 

อ าเภอปากพนัง จงัหวดันครศรธีรรมราช 
 



ค าน า 
 

 คู่มือการปฏิบัติงาน รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ จัดท าขึ้นเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการ
ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนาก อ าเภอปากพนัง จังหวัด
นครศรีธรรมราช ปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน 
 ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

 

 

 

 

                                            ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
                                             องค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนาก 

                                             อ าเภอปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 เรื่อง         หน้า 
 หลักการและเหตุผล       ๑ 
 การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์    ๑ 
 สถานที่ตั้ง        ๑ 
 หน้าที่ความรับผิดชอบ       ๑ 
 วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ      ๑ 
 ค าจ ากัดความ        ๑-๒ 
 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์    ๓ 
 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน       ๔ 
 การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ   ๔ 
 การบันทึกข้อร้องเรียน       ๔ 
 การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกับผู้ร้องเรียน ๔-๕ 
 การติดตามและแก้ไขข้อร้องเรียน      ๕ 
 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน    ๕ 
 มาตรฐานงาน        ๕ 
 แบบฟอร์ม        ๕ 
 จัดท าโดย        ๕ 
ภาคผนวก 
 -แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 -ค าสั่งจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียนและมอบหมายเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
         

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
๑. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๑๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง 
การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนาก อยู่ภายใต้
การก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอปากพนัง จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอและของประชาชน 
 
๓. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ องค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนาก อ าเภอปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่อง
ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 
 ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ มีขั้นตอน 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
๖. ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ   ผู้ที่มารับบริการ จากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวก และทางลบ ทั้งทางตรงและ  
     ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในพื้นท่ี 
     ต าบลขนาบนาก 



การจัดการข้อร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ด ารงธรรมองค์การ
บริหารส่วนต าบลขนาบนาก ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น         
การชมเชย การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อร้องทุกข์ด้วย
ตนเอง จดหมาย หนังสือ ทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Face Book 

เจ้าหน้าที ่ เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 
  ข้อคิด เห็น  ข้ อ เสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรื อ           

ร้องขอข้อมูล 
  กา รร้ อ ง เ รี ยน เกี่ ย วกับคุณภาพและการ ให้บ ริ ก า ร           

ของหน่วยงาน 
  การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง

เป็นต้น 
  การร้องเรียนเกี่ยวกับเรื่องทั่วไป ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนาก   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-๒- 



๗. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนาก 

อ าเภอปากพนัง  จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

๑.มาติดตอ่ด้วยตนเอง,ตดิตอ่ขอ
แบบค าร้องตามแบบที่ อบต.

ขนาบนาก ก าหนด 

๒. หนงัสอื / จดหมาย ๓.โทรศพัท์  
๔. เว็ปไซต์ http:// www.khanabnak.go.th 

/ Facebook / Line 

เจ้าหน้าที่รับเร่ืองลงทะเบียน เจ้าหน้าที่บนัทกึลงแบบฟอร์ม/ 
ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่จดัพิมพ์เร่ือง/ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่บนัทกึเสนอให้หวัหน้าพิจารณาและน าเสนอผา่นผู้บงัคบับญัชาตามล าดบั 

แจ้งเจ้าหน้าที่ท่ีเก่ียวข้อง ท าการตรวจสอบกรณีร้องเรียน / ร้องทกุข์ 

แจ้งผู้ยื่นค าร้องเรียน / ร้องทกุข์ ทราบถึงผลการตรวจสอบและ           

การแนะน า / แก้ไข ภายใน ๑๕ วนั นบัแตว่นัท่ีได้รับแจ้ง 

สิน้สดุ / ยตุิเร่ือง 
(รวมระยะเวลาด าเนินการ ๑๕ วนั) 

-๓- 

http://www.khanabnak.go.th/


๘. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๘.๑ จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 ๘.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานด าเนินการ 
 ๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนาก เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 
 
๙. การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติ
ตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน 

เพื่อประสานงานหาทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ อบต.ขนาบนาก ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วันท าการ  
หนังสือ / จดหมาย ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐-๗๕๔๖-๖๐๓๔-๕ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
อบต.ขนาบนาก 
http ://khanabnak.go.th 
-ร้องเรียนทาง Facebook 
-ร้องเรียนทาง Line 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ 

 

 
๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่องการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 ๑๐.๒ การร้องเรียนทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน / ร้องทุกข์ จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึก          
ข้อร้องเรียน 
 
๑๑. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องผู้ครอบครองเอกสาร  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

 ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานจัดท าบันทึก
ข้อความเสนอไปตามล าดับขั้น 

-๔- 



 ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนาก ให้
ด าเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 

 ข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่ง
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารตามล าดับชั้น เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและ
แจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
 
๑๒. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 รายงานผลการด าเนินการภายใน ๑๕ วัน และด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
๑๓. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน
ภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 
๑๔. มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนมาด้วยตนเอง / 
จดหมาย / โทรศัพท์ / เว็บไซต์ /Facebook/Line ให้ศูนย์ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ผู้ที่
เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน 
 
๑๕. แบบฟอร์ม 

 แบบรับเรื่องการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
๑๖. จัดท าโดย 
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนมาด้วยตนเอง / จดหมาย 
/โทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook/Line ให้ศูนย์ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาช่องทางส่งเรื่องให้ผู้ที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน 
 
๑๗. แบบฟอร์ม 
 แบบรับเรื่องการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
จัดท าโดย 
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนาก ต าบลขนาบนาก                 
อ าเภอปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช  
 เบอร์โทร : ๐-๗๕๔๖-๖๐๓๔-๕ 
 เว็บไซต์ : http ://khanabnak.go.th 

-๕- 



  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

                 เขียนท่ี............................................................   
                          วนัท่ี ........เดือน ...........................พ.ศ. ........... 
เร่ือง.............................................................. 
เรียน  นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาบนาก 

  ขา้พเจา้............................................................บา้นเลขท่ี..........................ถนน............................ 
หมู่บา้น......................ต  าบล.....................................อ  าเภอ...............................จงัหวดั........................................... 
โทรศพัท.์.......................................................... อาชีพ..........................................ต  าแหน่ง..................................... 
บตัรประชาชนเลขท่ี...................................................ออกใหโ้ดย.....................................วนัออกบตัร................... 
บตัรหมดอาย.ุ........................................... 
  มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลขนาบนากพิจารณา
ด าเนินการช่วยเหลือหรือแกไ้ขปัญหาในเร่ือง......................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 
................................................................................................................................................................................. 
  โดยมีเอกสารหลกัฐานแนบประกอบค าร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ดงัน้ี 

   ส าเนาทะเบียนบา้น 

   ส าเนาบตัรประจ าตวัประชาชน   พร้อมฉบบัจริง 
   อ่ืนๆ................................................................. 
  ทั้งน้ี ขา้พเจา้ขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามขา้งตน้เป็นจริง และเจา้หน้าท่ีได้แจง้ให้
ขา้พเจา้ทราบแลว้วา่หากเป็นค าร้องท่ีไม่สุจริตอาจตอ้งรับผดิตามกฎหมายได ้
  

(ลงช่ือ).................................................            (ลงช่ือ)...........................................  
          (................................................)              (..............................................) 
            ผูย้ืน่ค  าร้อง                             ผูรั้บค าร้อง 

วนัท่ี............. เดือน...........................พ.ศ. .................        วนัท่ี............. เดือน.............................พ.ศ. ................... 
 

 แจง้ส่วนราชการท่ีรับผดิชอบ     
  ส านกังานปลดั                                       ความเห็นนายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาบนาก 

  กองคลงั                                                       ..........................................................................       
  กองช่าง                  .......................................................................... 
 

ความเห็น...............................................................  (ลงช่ือ) 
(ลงช่ือ)            (นายณฏัภทัร อ่อนศรีทอง) 
         (                                        )        นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาบนาก                       
         ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลขนาบนาก 



 


