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คำนำ 
 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่งจัดทำขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง 
ทั้งในเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับปัญหาความเดือดร้อนทั่วไป รวมถึงการร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ในเรื่องต่าง ๆ ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย  หลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มี
การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 
 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกขอ์งค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง 

------------------------- 
 

๑. หลักการและเหตุผล  
ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 ซึ่งให้อำนาจและกำหนดหน้าที่

ท้องถิ่นในการรับเรื่องร้องเรียนเรื่องโครงสร้างพ้ืนฐานหรือความเดือดร้อนรำคาญ  และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน 
โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

  
๒. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ  

1) เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

2) เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง มีข้ันตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

3) เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
๔) เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง ทราบ 

กระบวนการ  
๕) เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อรอ้งเรียนที่

กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
 

๓. สถานที่ตั้ง  
ตั้งอยู่ ณ อาคารที่ทำการศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง ๕8 หมู่ที่ 2  ตำบลเมืองทุ่ง 

อำเภอสุวรรณภูมิ  จังหวัดร้อยเอ็ด 45130 
 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่อง ปัญหาความ

ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 



 
๖. คำจำกัดความ  
คำจำกัดความ 
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /บุคคล/นิติบุคคล  
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน องค์กรปกครองส่วน 

ท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกำกับของรัฐและหน่วยงานอ่ืนใด
ในลักษณะเดียวกัน  

** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานส่วนตำบล ลูกจ้าง และผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็น
การแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนต่างๆ ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง  
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/ คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วน

ตำบลเมืองทุ่งผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล  

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (แจ้งข่าว อบต.เมืองทุ่ง)  

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภท คือ  
- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอ

ข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน  
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น  
คำร้องเรียน หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได้ 
การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มา

เพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่  
 



 
การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้

ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน  
 
๗. ช่องทางการร้องเรียน  
1) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.mueangthung.go.th   
2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
5) ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง 
6) โทรศัพท์ ๐-๓๔03-0287   
7) สายด่วน (นายกองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง) 
8) Email ของหน่วยงาน saraban_06451115@dla.go.th 
9) ร้องเรียนทาง Line แจ้งข่าว อบต.เมือทุ่ง 
10) ร้องเรียนทาง Face book องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง 
 
๘. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  
เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.mueangthung.go.th/


คู่มือสำหรับประชาชน : การรับแจ้งเรื่องร้องเรียน-ร้องทุกข์ 

หน่วยงานที่ให้บริการ : องค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง อำเภอสุวรรณภูมิ จังหวัดร้อยเอ็ด กระทรวงมหาดไทย  
 

หลักเกณฑ์ วิธีการ เงื่อนไข (ถ้ามี) ในการยื่นคำขอ และในการพิจารณาอนุญาต 
 

ช่องทางการให้บริการ 
 

สถานที่ให้บริการ 
สำนักงานปลัด งานกฎหมายและคดี อบต.เมืองทุ่ง  
อ.สุวรรณภูมิ จ.ร้อยเอ็ด/ติดต่อด้วยตนเอง ณ หน่วยงาน 
(หมายเหตุ: -)  

ระยะเวลาเปิดให้บริการ เปิดให้บริการ 
วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการ
กำหนด) ตั้งแต่เวลา 08:30 - 16:30 น. 

 

ขั้นตอน ระยะเวลา และส่วนงานที่รับผิดชอบ 

ระยะเวลาในการดำเนินการรวม : 15 วัน 
 

ลำดับ ขั้นตอน ระยะเวลา ส่วนที่รับผิดชอบ 
1) การตรวจสอบเอกสาร 

ยื่นคำร้องผ่าน 3 ช่องทาง ดังนี้ 1) โทรศัพท์ 043 0302 ,  
2) www.mueangthung.go.th , 3) ยื่นคำร้องด้วยตนเองที่
ศูนย์ฯ ร้องเรียน ร้องทุกข์ อบต.เมืองทุ่ง 
จากนั้นศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ ดำเนินการ ดังนี้  
1) รับคำร้อง , 2) คัดกรองคำร้อง ,  3)  ส่งคำร้องให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบ , 4) ติดตามงานท่ีอยู่ระหว่าง
ดำเนินการเกิน 7 วัน 
(หมายเหตุ: -)  

7 วัน องค์การบริหารส่วน
ตำบลเมืองทุ่ง อำเภอ
สุวรรณภูมิ จังหวัด

ร้อยเอ็ด 
 

2) การพิจารณา 
งานนิติการ (หน่วยงานที่รับผิดชอบ) ดำเนินการดังนี้   
1) เสนอคำร้องให้ผู้บังคับบัญชาสั่งการ , 2) ส่งเอกสารคำร้อง
ให้เจ้าหน้าที่ ภายใน 1 วัน , 3)  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ดำเนินการแก้ไขตามคำร้อง 4) แจ้งผลการดำเนินการภายใน 
1 วัน (หมายเหตุ: -) 

1 วัน องค์การบริหารส่วน
ตำบลเมืองทุ่ง อำเภอ
สุวรรณภูมิ จังหวัด

ร้อยเอ็ด 
 

 
 
 



 
 
 
 

รายการเอกสาร หลักฐานประกอบ 
ลำดับ ชื่อเอกสาร จำนวน และรายละเอียดเพิ่มเติม (ถ้ามี) หน่วยงานภาครัฐผู้ออกเอกสาร 

1) 
 

บัตรประจำตัวประชาชน 
ฉบับจริง 0 ฉบับ 
สำเนา 1 ฉบับ 
หมายเหตุ - 

กรมการปกครอง 

2) 
 

สำเนาทะเบียนบ้าน 
ฉบับจริง 0 ฉบับ 
สำเนา 1 ฉบับ 
หมายเหตุ - 

กรมการปกครอง 

ลำดับ ขั้นตอน ระยะเวลา ส่วนที่
รับผิดชอบ 

3) การพิจารณา 
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรายงานผลการดำเนินการให้ศูนย์ฯ 
ทราบ โดยสอบถามความคิดเห็น 
(หมายเหตุ: -)  

1 วัน องค์การ
บริหารส่วน

ตำบลเมืองทุ่ง 
อำเภอสุวรรณ
ภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ด 

 
4) การพิจารณา 

ประมวลผลการดำเนินงานและรายงานผล 
(หมายเหตุ: -)  

2 วัน องค์การ
บริหารส่วน

ตำบลเมืองทุ่ง 
อำเภอสุวรรณ
ภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ด 

5) การลงนาม/คณะกรรมการมีมติ 
ประมวลผลความพึงพอใจและรายงานผล  
นายก อบต./ผู้บริหารทราบผลการปฏิบัติงาน 
(หมายเหตุ: -)  

4 วัน องค์การ
บริหารส่วน

ตำบลเมืองทุ่ง 
อำเภอสุวรรณ
ภูมิ จังหวัด
ร้อยเอ็ด 



 
ค่าธรรมเนียม 

ลำดับ รายละเอียดค่าธรรมเนียม ค่าธรรมเนียม (บาท / ร้อยละ) 
1) ไม่มี 

(หมายเหตุ: -)  
-   
 

 
ช่องทางการร้องเรียน แนะนำบริการ 

ลำดับ ช่องทางการร้องเรียน / แนะนำบริการ 
1) 1.1 ร้องเรียนผ่านทางจดหมาย , 1.2 ทางเวไซด์ : www.mueangthung.go.th , 

 13. ทางโทรศัพท์ 043 030287 , 1.4 ร้องเรียนด้วยตนเองที่สำนักงาน อบต.เมืองทุ่ง 
(หมายเหตุ: -)  

2) ศูนย์บริการประชาชน สำนักปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี 
(หมายเหตุ: ( เลขที่ 1 ถ.พิษณุโลก เขตดุสิต กทม. 10300 / สายด่วน 1111 / www.1111.go.th / ตู้ 
ปณ.1111 เลขที่ 1 ถ.พิษณุโลก เขตดุสิต กทม. 10300))  

 
 

แบบฟอร์ม ตัวอย่างและคู่มือการกรอก 
ลำดับ ชื่อแบบฟอร์ม 

1) แบบควบคุมเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
(หมายเหตุ: -)  

2) แบบฟอร์มร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(หมายเหตุ: -)  

 
 

หมายเหตุ 
ในการดำเนินการเก่ียวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จะมีการดำเนินการภายใน 15 วัน ซึ่งอาจจะยังไม่แล้วเสร็จ แต่
จะมีการแจ้งผลการดำเนินการให้ผู้เกี่ยวข้องทราบภายใน 15 วัน 

 
 
 
 
 
 
 



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

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

เรื่อง ............................................................................................................................. ...................... 
 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่ง 
 

ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)............................................................... .............อายุ...........................ปี   
อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน.................. ...........................ตำบล............................................
อำเภอ.........................................................จังหวัด........................................................ ..ไดร้ับความเดือดร้อน
เนื่องจาก
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. ....................................................... 

  ดังนั้น  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/
นางสาว)................................................................................................................. ....... 

จึงขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ มายังองค์การบริหารส่วนตำบลเมืองทุ่งเพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
............................................................................................................................. ....................................................... 
............................................................................................................................. .......................................................  
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 

 1.  สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน..................ฉบับ 
 2.  สำเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จำนวน..................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน...................ราย 
 4.  เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ)...................................................................................................... .............................. 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
    (ลงชื่อ)...................................................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  
     (..............................................................................)  
    ตำแหน่ง...........................................................................................(ถ้ามี)  
    หมายเลขโทรศัพท์............................................................... 

แบบฟอร์มหนังสือรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป 

 



แผนภูมิแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการดำเนินการ 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.เมืองทุ่ง 

 

 
 
 

 

1.ทางโทรศัพท์ 043 030 - รับคำร้อง - เสนอคำร้องให้ผู้บังคับบัญชาสั่งการ 

2. Website : mueangthung.go.th - คัดกรองคำร้อง    - ส่งเอกสารคำร้องให้เจ้าหน้าที่ 
3. ยื่นคำร้องด้วยตนเองที ่อบต.เมืองทุ่ง - ส่งคำร้องให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ            ภายใน 1 วัน 
 
 

  ติดตามงานท่ีอยู่ระหว่างดำเนินการเกิน 7 วัน          - เจา้หน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
                   ดำเนินการแก้ไขตามคำร้อง 

 

      แจ้งผลการดำเนินงาน        - แจ้งผลกดำเนินการ 
      สอบถามความคิดเห็น      ภายใน 1 วัน 
 
 

- ประมวลผลการดำเนินงานและรายงานผล       เจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบ 
                                                    - ประมวลผลความพึงพอใจและรายงานผล    ระบบรายงานผลการดำเนินงาน 

            ให้ศูนย์ฯ ทราบ 
 

           นายก อบต./ผู้บริหาร 
  - ทราบผลการปฏิบัติงาน 

หมายเหตุ 

ในการดำเนินการเก่ียวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จะมีการดำเนินการภายใน 15 วัน  
ซึ่งอาจจะยังไม่แล้วเสร็จ แต่จะมีการแจ้งผลการดำเนินการให้ผู้เกี่ยวข้องทราบภายใน 15 วัน 

1 2 3 

ผู้ร้องทุกข์ 
ยื่นคำร้องผ่าน  3  ช่องทาง 

ศูนย์รับเรื่องราว 
ร้องเรียน ร้องทุกข์ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ 


