
 
 
 
 
 

ประกาศองค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 
เรื่อง  คู่มือปฏิบัติงานรับเรื่อราวร้องทุกข์ 

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

     เพ่ือให้การปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ สอดคล้องกับมาตรา 52 
แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่ให้
องค์กรปกกครองส่วนท้องถิ่น อ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ิอ
เป็นการยกระดับมาตรฐานการบริการที่เป็นความต้องการของประชาชนและประชาชนสามารถ
ตรวจสอบได ้

 

     ในการนี้ องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ ได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้อง
ทุกเพ่ือใช้เป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลล าสนธิ เพ่ือให้การจัดการข้เอร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มี ความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมีขึ้นตอน 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป๋นมาตรฐานเดียวกัน รายละเอียดตาม
เอกสารแนบท้ายประกาศนี้ 

 

     จึงประกาศมาเพ่ือทราบโดยทั่วกัน 
 

 ประกาศ  ณ  วันที่  1  เดือน ตุลาคม  พ.ศ.  2556 
 

  
 
 

     
(   นางวันทนา   บุญหรรษา   )                           

                                             นายกองค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ  
 
 
 
 

 



คู่มือการปฏิบัตงิานรับ 
เร่ืองราวร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 

 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 
  



ค าน า 
 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขององคฺการบริหารส่วนต าบลล า
สนธฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์รับกรื่องราวร้องทุกข์ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน และความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นจะต้องมี
ขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
                                                                              องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 
 

1. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด
แนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
ที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการบริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความเป็นจริง มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 
  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติยธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนาบ าบัดท าข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วและประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเนาะแสการ
ทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ จึงได้
จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนเกี่ยวกับบัคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็น
ความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ
ร้องเรียน 
 

3. สถานที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่ ณ ส านังานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ อ าเภอล าสนธิ จังหวัดลพบุรี 
 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่อง
ปัญหาความต้องการนและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

 5. วัตถุประสงค์ 
  1. เพื่อฝห้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระบบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้อง
เรียร ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเมสอและมีประสิทธิภาพ 
 

6. ค าจ ากัดความ  
  “ผู้บริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจกาส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตต าบลล าสนธิ 
  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทถข์ 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
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                “ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน 
ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอลคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิเห็น การ
ชมเชย การร้องขอข้อมูล 
        “ช่องทางกรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ ตู้รับฟังความคิดเห็น ตู้แดง เว็บไซต์ Facebook Line 
 

7. ระยะเวลาเปิดการให้บริการ 
      เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 น.   
- 16.30 น. 
 
  



1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

- เขียนค าร้อง 

- ใส่ตู้รับความคิดเห็น 
(ตู้แดง) 

     รับเรื่องรอ้งเรยีน รอ้งทกุข์ 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
-ส านักงาน 036-793445 

- สายตรงนายก 098 5844547 

4. ร้องเรียนทาง 
Facebook,Line 

องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์องคืการ
บริหารส่วนต าบลล าสนธิ
www.Lumsonti.go.th 

แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรือ่งรับผิดชอบ 

ด าเนินการบรรเทาความเดือดร้อนและ
รายงานผลให้ผู้บังคับบัญชา และผู้รับ
ร้องทราบ 
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เอกสารแนบท้ายประกาศ 
 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
  8.1 จัดตั้งศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของประชาชน 
  8.2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
 

9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
 

 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เข้ามารยังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

 
ช่องทาง 

 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาร
ทางแก้ไขปัญหา 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหาร
ส่วนต าบลล าสนธ ิ

ทุกครั้งที่มาร้องเรียน ภายใน 7 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านทางหน่วยงานอ่ืน 
เช่น ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด ศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอ เป็นต้น 

ทุกครั้งที่มาร้องเรียน ภายใน 15 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์องค์การ
บริหารส่วนต าบลล าสนธ ิ

ทุกวัน ภายใน 7 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ส านักงาน 
036-793445 

ทุกวัน ภายใน 7 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่าน Facebook,Line ทุกวัน ภายใน 7 วันท าการ  
 
10. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 10.1 การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด วัน เดือน ปี ที่ร้องเรียน 
ช่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ลงสมุดคุมบันทึกข้อ
ร้องเรียน ร้องทุกข์ 
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11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ 
 11.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอละครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอทันที 
 11.2 ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดับ ถนนช ารุด การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรดกวน เหตุร าคาญ เป็นต้น รับเรื่อง
แจ้งเจ้าของเรื่องรับผิดชอบ 
 11.3 ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ ให้
ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วถูกต้อง ในการแก้ปัญหาต่อไป 
 11.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่ธุรการลงรับเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 
 

12. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 

13. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 13.1 ให้รวบรวมและรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกข์เรื่อง 
 13.2 ให้รวบรวมรายงานรสรุปข้อร้องเรียนหลักจากสิ้นปีพุทธศักราช เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ในภาพรวมหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร ต่อไป 
 

14. มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้เสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่ง
เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 1-15 วันท าการ 
 

15. แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มรับแจ้งเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

16. จัดท าโดย 
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 

- หมายเลขโทรศัพท์ 036-793445 
- โทรสาร 036-680996 
- เว็บไซต์ www.Lumsonti.go.th  

  



 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก 
  



 

หนังสือรับเรือ่งราวร้องทุกข์ 
 

ที่ท าการองคืการบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 
100 ม. 1 ต.ล าสนธิ อ.ล าสนธิ จ.ลพบุรี 15190 

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

 
เรื่อง....................................................................... 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 

 
   ข้าพเจ้า..............................................................อยู่บ้านเลขท่ี.................หมู่ที่.................  
ต าบลล าสนธิ อ าเภอล าสนธิ จังหวัดลพบุรี มีความประสงค๋แจ้งให้องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิทราบ 
ดังนี้……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
  ข้าพเจ้าจึงขอความอนุเคราะห์ให้องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ พิจารณาด าเนินการ
ดังนี้……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปปรดพิจารณา 
 
 
                                                   ขอแสดงความนับถือ 
 
                                          .................................................... 
                                         (....................................................) 
  



 
 

ค าร้องท่ัวไป เรื่อง............................................................................................. 
 

เขียนที่ ที่ท าการองคืการบริหารส่วนต าบลล าสนธ ิ
 

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

 ข้าพเจ้า..........................................................อายุ.........ป ีเชือ้ชาติ.....................สัญชาติ...... ........ 
อยู่บ้านเลขท่ี....................หมู่ที่...............ต าบล...............................อ าเภอ......................จงัหวัด.................  
ขอยื่นค าร้องต่อพนักงานเจ้าหน้าที่ 
 ด้วยข้าพเจ้า มีความประสงค์ขอ  
................................................................. .............................................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .................................................
..................................................................................................................................... 
 เพราะฉะนั้นขอได้โปรดอนุญาตด้วย 
 
                                                  (ลงชื่อ).........................................ผู้ยื่นค าร้อง 
                                                         (..........................................) 
 
ความเห็นเจ้าหน้าที่ 
................................................................ 
................................................................ 
(ลงชื่อ)..................................................... 
       (......................................................) 
ต าแหน่ง..................................................... 
 

ค าสั่ง 
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................. ........................................................................................... 
 
 
                                         (ลงชื่อ).................................................... 
                                                (....................................................) 
                                       ต าแหน่ง นายกองค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 
  



 
แบบค าร้องขอข้อมูลข่าวสารของราชการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 
เขียนที่ องค์การบริหารส่วนต าบลล าสนธิ 

 
                                                        วันที่...........เดือน......................................พ.ศ........................... 
 
 ข้าพเจ้า........................................................................อายุ..............ปี อาชีพ........................................ 
บัตรประจ าตัว.....................................เลขที่................................................................บ้านเลขท่ี/สถานที่ท างาน
.........................................จังหวัด....................................โทรศัพท์................................. ............ประสงค์ 
 
                     O  ขอเอกสารข้อมูล                                 O   ขอเข้าตรวจดูข้อมูลข่าวสาร      เรื่อง ดังนี้ 
1)........................................................................................................................... ......... 
2)...................................................................................................................................  
3)........................................................................................................................... ........ 
4)....................................................................................................................................  
เพ่ือน าไป.................................................................................................................... .......................................... 
 ทั้งนี้ ข้าพเจ้ายินยอมจ่ายค่าธรรมเนียมตามประกาศคณะกรรมการข้อมูลข่าวสารของทางราชการ
ก าหนด 
 
                                            (ลงชื่อ)..............................................................ผู้ขอ 
                                                   (................................................................)    
 
 
(ส าหรับเจ้าหน้าที่) 
ได้ด าเนินการ                       O   ให้ข้อมูล/เอกสารที่ผู้ขอต้องการแล้ว 
                                    O  ให้เข้าตรวจดูข้อมูล/เอกสารแล้ว 
                                        O  นัดมารับเอกสาร วันที่............................................................... 
                                          O  เปิดเผยได้เฉพาะบางส่วน 
                                             O  ไม่สามารถเปิดเผยได้เพราะ............................................................ 
 
 
(ลงชื่อ).................................................................เจ้าหน้าที่ 
        (.................................................................) 
ต าแหน่ง....................................................................... 
 
            

 


