
คู่มือการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

1. หลักการและเหตุผล 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงที่ส าคัญของหน่วยงาน การบริหารราชการมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยพียงใด หน่วยงานราชการได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนได้มีส่วนร่วม
และตรวจสอบการท างานของส่วนราชการ เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน และพัฒนาทางด้าน
สังคม เมื่อมีการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขันในหลายๆ ด้าน เป็นเหตุให้ประชาชนได้รับ
ความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงาน 

องค์การบริหารส่วนต าบลจระเข้เผือกในฐานะที่ เป็นหน่วยงานหลักในพ้ืนที่ต าบลจรเข้เผือก จึงได้
จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลจรเข้เผือกเพ่ือเป็นแนวทางใน
การปฏิบัติงาน   

 

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

เพ่ือท าหน้าที่อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนผู้มารับบริการที่มาติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบล
จรเข้เผือก ให้สามารถติดต่อสอบถาม ขอทราบข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขอความเป็นธรรม ขอความ
ช่วยเหลือแจ้งเบาะแสที่เกี่ยวข้องกับงานของส่วนทางราชการ และประสานงานส่งเรื่องให้ส่วนราชการ
เจ้าของเรื่องไปด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ของแต่ละส่วนราชการต่อไป  

 

3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้ค าปรึกษารับเรื่องรับปัญหาความ
ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

4. สถานที่ตั้ง 

องค์การบริหารส่วนต าบลจรเข้เผือก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

5. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลจรเข้เผือก 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

1.มาติดต่อด้วยตนเอง / เขยีนค าร้อง
ตามแบบท่ี อบต.จรเข้เผือก ก าหนด 

2. หนังสือ / จดหมาย 3.โทรศัพท์ 

4.ทางออนไลน์ เว็บไซต์ อบต.จรเข้เผือก
http://www.chorakhephuak.go.th/site/ 
เฟสบุ๊ค อบต.จรเข้เผือก 

เจ้าหน้าท่ีบันทึกลงแบบฟอร์ม/
ลงทะเบียนรบั 

เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องลงทะเบยีนรับ เจ้าหน้าท่ีจัดพมิพ์เรื่อง/ลงทะเบียนรับ 

แจ้งเจ้าหน้าท่ีที่เกี่ยวข้อง ท าการตรวจสอบกรณีร้องเรียน/ร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีบันทึกเสนอให้หัวหน้าพิจารณาน าเสนอผ่านผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

แจ้งผู้ยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบถึงผลการตรวจและการแนะน า/แก้ไข ภายใน 15 วัน นับ
แต่วันท่ีได้รบัแจ้ง 

สิ้นสุด / ยุตเิรื่อง 

(รวมระยะเวลาด าเนินการ 15 วัน) 



        6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

                 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

                6.1 จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                6.2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะท างานด าเนินการ 

                6.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลจรเข้เผือก เพ่ือความสะดวกในการ     
ประสานงาน 

 

       7. การบันทึกข้อร้องเรียน 

               7.1 กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
               7.2 การร้องเรียนทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต้องบันทึกเรื่องร้องเรียนลงทะเบียนรับ 

      8. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

               8.1 ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานจัดท าเสนอตามล าดับ
ขั้นตอน 

               8.2 ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลจรเข้เผือก ให้
ด าเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 

               8.3 ข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความป้องไม่โปรงใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารตามล าดับชั้น เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้
ร้องเรียนต่อไป 
 

      9. ติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 

 รายงานผลการด าเนินการภายใน 15 วัน และด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

     10. มาตรฐานงาน 

 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาก าหนด 

  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางการเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง / จดหมาย / 
โทรศัพท์ / เว็บไซต์ / เฟสบุ๊ค ให้ศูนย์ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาช่องทางส่งเรื่องให้ผู้ที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน 
 

 

 

 

 

 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลจรเข้เผือก 

 


