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คำนำ 

       คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไป ขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าบ่อ
จัดทำข้ึนเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ
องค์การบริหารส่วนตำบลท่าบ่อ ในเรื่องร้องเรียนทั่วไป ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข
แก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความ
เป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ข้ันตอน
ปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรงุภารกิจใหท้ันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มี
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/
กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบรหิารส่วนตำบลท่าบ่อ 
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บทท่ี 1 
บทนำ 

1. หลักการและเหตุผล 

               ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ 
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ 
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ 
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ                
               จึงได้จัดทาคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไป) ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลท่าบ่อ เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 

2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
       1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลท่าบ่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
         2. เพื่อให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนตำบลท่าบ่อ มีขั้นตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
         3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
         ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบล ท่าบ่อทราบ
กระบวนการ 
       ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 
ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

              ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง 
การจัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ทุกองค์กร จัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมท้องถ่ิน โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลท่าบ่ออยู่ภายใต ้
การกำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอท่าบ่อ และศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดหนองคาย จัดต้ังเพื่อเป็นศูนย์ในการรับ
เรื่องเรียนร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะของ
ประชาชน 
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3. ขอบเขต 
   1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

            1.1. สอบถามข้อมูลเบือ้งต้นจากผู้ขอรับบรกิารถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
           1.2. ดำเนินการบันทึกข้อมลูของผู้ขอรบับริการ เพื่อเกบ็ไว้เป็นฐานข้อมลูของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการ 
           1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบรกิาร เช่น ปรกึษากฎหมาย, ขออนุมัติ/
อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจง้เบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
           1.4. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบรกิารเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
           1.5. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพือ่ตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรบับริการ 
           กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบ/ทีป่รึกษากฎหมายจะให้ข้อมลูกบัผู้ขอรับบรกิารในเรื่องที่
ผู้ขอรบับริการตอ้งการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรบับริการถือว่ายุติ 
                 - กรณีขออนมุัติ/อนุญาต เจ้าหน้าทีผู่ร้ับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรบับริการในเรือ่งที่ผู้ขอรบั
บริการต้องการทราบ และดำเนินการรบัเรื่องดงักล่าวไว้ หัวหน้าสำนักปลัด หรือหน่วยงานผูร้ับผิดชอบ เป็นผู้
พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
                - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบรหิารส่วนตำบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้
ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบรกิารต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบ จะดำเนินการรบัเรื่องดงักล่าวไว้ 
และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พจิารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 
                - กรณีขออนุมัติ/อนญุาต, ขอร้องเรียน/ร้องทกุข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบรกิารรอการติดต่อกลบั
หรือสามารถติดตามเรื่องกบัหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รบัการติดต่อกลบัจากหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องภายใน 15 
วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนยร์ับเรื่องรอ้งเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลสระพัฒนา โทรศัพท ์034-383017 
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4. สถานท่ีต้ัง 
ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบรหิารส่วนตำบลท่าบ่อ 79  หมูท่ี่ 14 บ้านไทรทอง ตำบลท่าบ่อ อำเภอท่าบ่อ

จังหวัดหนองคาย 

5. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปญัหาความ

ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 



บทท่ี 2 
ประเด็นท่ีเก่ียวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความผู้รับบริการ 

 หมายถึง ผู้ที่มารับบรกิารจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  - ผู้รบับริการ ประกอบด้วย 
  - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
  * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกช่ือ อย่างอื่น องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกำกับของรัฐและ
หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
  ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างช่ัวคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
  - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
  - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตตำบลสระพัฒนา 
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้ องเรียน ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การ
บริหารส่วนตำบลสระพัฒนาผา่นช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรยีน/การให้ข้อเสนอแนะ/
การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/ 

การร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 

ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 

   - ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 



• 
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              คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน 
              - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
คำร้องเรียนหมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง 
              ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ  ตอบสนอง หรือมีรายละเอียด
อย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เช่ือถือได้ 
              การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ 
มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 
              การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ 
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 

 
 

ช่องทางการร้องเรียน 
 

ผ่านทางองค์การบรหิารส่วนตำบลท่าบอ่ 
• ประชาชนร้องเรียนด้วยตัวเอง ณ ศูนย์ประสานงานรบัเรื่องราว/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบล  ท่าบ่อ  

อำเภอท่าบ่อ  จงัหวัดหนองคาย 
• ทางโทรศัพทห์มายเลข  หมายเลข 042-432016 
• ทางไปรษณีย์ โดยทำหนังสือสง่มาที่ : ทีท่ำการองค์การบรหิารส่วนตำบลท่าบอ่ เลขที่ 79 หมู่ 14                 

ตำบลท่าบ่อ อำเภอท่าบ่อ จังหวัดหนองคาย 43110 
• ทางไปรษณีย์อเิลก็ทรอนิกส์ e-mail : tumbolthabo@gmail.com 
• ช่องทางออนไลน์หรือสังคมออนไลน์ FACEBOOK : อบต.ท่าบ่อ จ.หนองคาย 
•  ทางเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าบ่อ : www.tumbolthabo.com 



บทท่ี 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต.ท่าบ่อ 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

๓.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๔.ร้องเรียนทาง Face book 

๕.ทางไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ e-mail 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

อบต.ท่าบ่อ ทราบ (๑๕วัน ) 

ยุติ ไม่ยุติ 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 

ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู ้
ร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผล 

ให้ผู้บริหาร ทราบ 



บทท่ี 4 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1 จัดต้ังศูนย์/จุดรบัข้อรอ้งเรียนของหน่วยงาน 
2 จัดทำคำสั่งแต่งตัง้คณะกรรมการดำเนินการ 
3 แจ้งผูร้ับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบรหิารส่วนตำบลท่าบอ่ทราบ เพื่อความสะดวกในการ ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียนทีเ่ข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ

ตามที่กำหนด ดังนี ้

ช่องทาง 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ร้องเรียน 
องค์การบรหิารส่วนตำบลสระพฒันา 
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบรหิาร 
ส่วนตำบลท่าบ่อ 
ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
(042-383017) 
ร้องเรียนทาง Face book 
ร้องเรียน Line (ศูนย์รบัฟัง ปญัหา) 

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ทุกครั้งที่ม ี
ผู้ร้องเรียน 
ทุกวัน 

ทุกวัน 

ทุกวัน 
ทุกวัน 

ระยะเวลาดาเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพ่ือ 

ประสานหาทางแก้ไข 

ภายใน ๑-2 วันทำการ 

ภายใน ๑-2 วันทำการ 

ภายใน ๑-2 วันทำการ 

ภายใน ๑-2 วันทำการ 
ภายใน ๑-2 วันทำการ 

หมายเหต ุ

- 

- 

- 
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ภาคผนวก 



 

 

 

 

 แบบร้องทุกข์/ร้องเรียนทั่วไปขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าบ่อ 

                 เร่ือง   ร้องทุกข/์ร้องเรียนทั่วไป 

                 เรียน   นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าบ่อ 

                           ด้วยข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว) .............................................................................อยู่บ้านเลขที่..................... 

         หมู่ท่ี .............. ตำบลท่าบ่อ อำเภอท่าบ่อ จงัหวดัหนองคาย โทรศัพท์ ........................................... ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน 

          เพื่อให ้อบต. ท่าบ่อ ดำเนินการ ............................................................................................................................................... 
          ................................................................................................................................................................................................... 
          บริเวณ ....................................................................................................................................................................................... 

                           จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 

                                                                                                                    ขอแสดงความนับถือ 
                      (ลงชื่อ)      

                                                                                                               (...............................................) 

                                                                         ผูร้้องทุกข์/ผู้ร้องเรียน 

           ความคิดเห็นหัวหน้าสำนักปลัด อบต.ท่าบ่อ................................................................................................................................ 

                       (ลงชื่อ) 
                                                                                                                (นางวภิาวรรณ       หูกทอง) 
                                                                                                                       หัวหน้าสำนักปลดั             

 ความคดิเห็นรองปลัด อบต.ท่าบ่อ............................................................................................................................................... 

                        (ลงชื่อ) 

                                                                                                                         (รัชพล    สุดชา) 
                                                                                                            รองปลดัองค์การบริหารส่วนตำบลทา่บ่อ 
            

 ความคดิเห็นปลัด อบต.ทา่บ่อ......................................................................................................................................................... 

                      (ลงชื่อ) 

                                                                                                                      (นายณัฐมน ดิษฐสร้อย) 
                                                                                                             ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลท่าบอ่ 
              

 ความคดิเห็นนายก อบต.ท่าบ่อ...................................................................................................................................................... 

                      (ลงชื่อ) 

                                                                                                                         (นางเพลินใจ  คุโน) 
                                                                                                              นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าบ่อ 
 

 
แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 



 


