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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ 

 

๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 

2546 ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น

ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ

ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มี

ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ

อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ

สม่ าเสมอ  

 

2. การจัดตั้งศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบรหิารส่วนต าบลป่าแป๋  

 1) มาตรา 69/1 แห่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 

2537 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2546  

2) มาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ

บริหารกิจการบ้านเมอืงที่ดี พ.ศ. 2546  

 

3. สถานที่ตั้ง   ตั้งอยู่  ณ  ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลป่าแป๋   235  หมู่ที่  2  ต าบลป่าแป๋  

อ าเภอแมแ่ตง  จงัหวัดเชียงใหม่ 

 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และรับเรื่องปัญหา

ความตอ้งการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  

 

5. วัตถุประสงค ์ 

1) เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การ

บริหารส่วนต าบลป่าแป๋ มีขัน้ตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

2) เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ

จัดการขอ้ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
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6. ค าจ ากัดความ 

ผูร้ับบริการ = ผูท้ี่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  

  ผู้มีส่วนได้เสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง และ

ทางออ้มจากการด าเนินการของส่วนราชการ เชน่ ประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ 

การจัดการ = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรอืร้อง ขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์

ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน 

การรอ้งทุกข์ การให้ขอ้เสนอแนะ การใหข้้อคิดเห็น การชมเชย การสอบถาม หรอืร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับ = ช่องทางตา่งๆ ที่ใชใ้นการรับเรื่องรอ้งเรียน ได้แก่ 

   ๑. ร้องทุกข์/ร้องเรียนด้วยตนเองที่  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วน

ต าบลป่าแป๋ 

   2. ทางไปรษณีย์ 

   3. ทางกล่องรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

   4. ทางโทรศัพท์  หมายเลข 053-047595  โทรสาร หมายเลข 053-

047595  ต่อ 22 

   5. ทางเว็บไซต์  www.phapae.com 

   6. สายตรงนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าแป๋   089-9569130 

เจ้าหนา้ที่ = เจ้าหนา้ที่ผู้รับผดิชอบจัดการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย 

สอบถามหรือร้องขอข้อมูล, การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน,  การร้องเรียน

เกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซือ้ จัดจา้ง, การร้องเรียนเกี่ยวกับการบริหารทรัพยากรบุคคล เป็นต้น  
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7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังขั้นตอนการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบรหิารส่วนต าบลปา่แป๋ 

อ าเภอแม่แตง  จังหวดัเชียงใหม ่

เร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ค า

ร้องท่ัวไป 

จดหมายร้องเรียน 

หนังสือจังหวัด / อ าเภอ 

 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ 

 

เร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

จากเว็บไซด์องคก์ารบริหาร

สว่นต าบลป่าแป๋  

และจากเว็บไซด์จังหวัด 

 
ทะเบียนหนังสอืรับ 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ 

(ระยะเวลา  3 ชั่วโมง) 

 

ทะเบียนหนังสอืรับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

และเสนอผู้บังคับบัญชาสั่งการ 

(ระยะเวลา  1  วัน) 

 

แจกจ่ายให้หนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้องไป

ด าเนนิการตามค าสั่งของผู้บังคบับัญชา 

(ระยะเวลา  1 ชั่วโมง) 

 

ค ารอ้งท่ัวไปท่ีอยูใ่นอ านาจหน้าท่ีของ อบต. 

*ด าเนนิการแกไ้ขปัญหา 

*รายงานผู้บังคับบัญชาทราบ 

*แจ้งผลใหผู้้ร้องทราบตามวิธีท่ีเหมาะสม 

(ระยะเวลา  5  วัน) 

 

เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีต้องพิจารณาวินิจฉัย 

และขอรับความเห็นชอบ 

*เสนอตามล าดับขั้น 

*ด าเนนิการแกไ้ข 

*รายงานผู้บังคับบัญชาทราบ 

*แจ้งผู้ร้องเป็นหนังสอืเพื่อทราบ 

(กรณไีมแ่ลว้เสร็จในคร้ังเดียวใหแ้จ้งทุกๆ 7 วัน

จนกว่าจะแลว้เสร็จ) 

(ระยะเวลา  7  วัน) 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

  1) ประกาศจัดตัง้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ 

  2) แตง่ตั้งเจา้หน้าที่รับผดิชอบประจ าศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

  3) แจ้งค าสั่งใหแ้ก่เจ้าหน้าที่ผู้รับผดิชอบตามค าสั่ง เพื่อความสะดวกในการประสาน

การปฏิบัติงาน 

 

9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรยีนจากช่องทางต่าง ๆ 

     การด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังองค์การบริหารส่วน

ต าบลป่าแป๋จากช่องทางตา่ง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนดดังนี้ 

 

ชอ่งทาง ความถี่ในการ

ตรวจสอบชอ่งทาง 

ระยะเวลาด าเนนิการรับ

ข้อร้องเรียน 

เพื่อประสานหาทางแกไ้ข 

หมายเหต ุ

1. ร้องทุกข/์ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครัง้ ภายใน 1 วันท าการ  

2. ทางไปรษณีย์ ทุกครัง้ ภายใน 1 วันท าการ  

3. ทางกล่องรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทุกวันท าการ ภายใน 1 วันท าการ  

4. ทางโทรศัพท์หมายเลข 053-047595 ทุกวันท าการ ภายใน 1 วันท าการ  

5. ทางเว็บไซต์  www.phapae.com ทุกวันท าการ ภายใน 1 วันท าการ  

6. สายตรงนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ 

    089-9569130 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

10. การบันทกึข้อร้องเรยีน 

1) กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูร้้องเรียน ที่

อยู่ หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องรอ้งเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  

2) ทุกช่องทางที่มกีารรอ้งเรียน เจ้าหนา้ที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงในสมุดรับ

เรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ 

 

11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับข้อร้องเรียน 

   1) กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่

เกี่ยวข้อง เพือ่ให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที  

http://www.phapae.com/
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2) ข้อร้องเรียนที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  

เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่ง

การหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง หากเป็นกรณีเร่งด่วนอาจโทรศัพท์แจง้ไปยังหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง  

3) ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ให้

ด าเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนใน

การแก้ไขปัญหาต่อไป 

4) ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทาหนังสือร้องเรียน

ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่ง

การไปยังหนว่ยงานที่รับผดิชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผูร้้องเรียนต่อไป 

 

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับข้อร้องเรยีน 

1) หากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อยู่ในอ านาจหน้าที่ของกองหรือส านักให้หน่วยงานนั้น

รายงานผลใหผู้ร้้องเรียนทราบโดยตรงภายใน 7 วันนับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน และส าเนาให้

เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จ านวน 1 ชุด เพื่อจะได้รวบรวมสรุปรายงานรายไตรมาสต่อไป 

2) หากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นผู้บังคับบัญชามอบหมายให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์

รับเรื่องราวร้องทุกข์ด าเนินการโดยตรงให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ รายงานผู้ร้องเรียนทราบภายใน 7 

วันนับแตไ่ด้รับเรื่องร้องเรียน 

 

13. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1) รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าไตรมาสรายงานให้นายก

องค์การบริหารส่วนต าบลป่าแป๋ทราบทุกไตรมาส 

2) รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนามาวิเคราะห์

การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา

องค์กรตอ่ไป 

 

 

 

 

 


