
 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป 

 

 

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต 

ต.หนองแรต อ.ยะหริ่ง จ.ปัตตาน ี

โทรศัพท์/โทรสาร 0-๗๓๔๒-๑๓๔๓ 
 

 



คำนำ 

 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง

ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรตจัดทำขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้าน รับเรื่อง  

ร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ  

วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่  

ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและ  

ความเป็นอยู ่ที ่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ ิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ ้มค่าในการ 

ให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ 

การ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการ ทั้งนี้การ  

จัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการและความ  

คาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น  

มาตรฐานเดียวกัน 

 

คณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงาน 

 ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต



บทที่ ๑ 

บทนา 

๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  

ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือ  

ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที ่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ ิ์ 

ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั ้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มี  

การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง  

ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ 

๒. วัตถุประสงค์การจัดหาคู่มือ 

๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ  

เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

๒. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต 

มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 

๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเลียขององค์การบริหารส่วนตำหนองแรตทราบ  

กระบวนการ 

๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน  

ที่กำหนดไว้อย่างมีประสิทธิภาพ        

๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต 

               ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๘ กรกฎาคม ๒๕๕๗  
เรื ่อง การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้การปฏิบัติงานของ  
ส่วนราชการในจังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั ้นตอนการ  
ปฏิบัติงานและประชาชนได้รับความพึงพอใจ องค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต อยู่ภายใต้กำกับดูแลของ  
ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอยะหริ่งและศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดปัตตานี จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คาปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

 

 



 ๔. ขอบเขต 

๑.กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

๑.๑. สอบถามข้อมูลเบื้องด้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 

๑.๒. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ 

บริการจากศูนย์บริการ 

๑.๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู ้ขอรับบริการ เข่น ปรึกษากฎหมาย,  

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 

๑.๔. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ 

ของผู้ขอรับบริการ 

๑.๕. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ 

บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ 

ขอรับบริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสำนักงานปลัด หรือหน่วยงาน 

ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาล่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนอง 
แรต จะให้ข้อมูลกับผู ้ขอรับบริการในเรื ่องที ่ผู ้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที ่ผู ้ร ับผิดชอบ จะ  

ดำเนินการรับเร ื ่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู ้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที ่เก ี ่ยวข ้อง  

ดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ รอการ 
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื ่องกับหน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องหากไม่ได้ร ับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่  

เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต โทรศัพท์  

๐-๗๓๔๒-๑๓๔๓ 

๒.กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องด้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 

๒.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ 

ขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง เพื่อ 



เสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับขั้น พิจารณาความเห็น 

- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้  

ข้อมูลกับผู ้ขอรับบริการในเรื ่องที ่ผู ้ขอรับบริการต้องการทราบเมื ่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื ่องที ่ขอรับ  

บริการถือว่ายุติ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  

ขององค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  

และเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบ จะดาเนินการรับเรื ่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้  

กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 

- กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการ  

ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

ภายใน ๑๕ วัน ให้ต ิดต่อกลับที ่ศ ูนย์ร ับเร ื ่องร ้องเร ียน องค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต โทรศัพท์  

๐๗๓330792 

๕. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ ที่ทาการองค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต หมู่ที่ ๖ ตำบลหนองแรต อำเภอยะหริ่ง 

จังหวัดปัตตานี 

๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับ เรื่องปัญหา 

ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน



ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความ 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 

- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 

- หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การ 

มหาชน หน่วยงานในกากับของรัฐและหน่วยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 

- * เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจา ลูกจ้างชั่วคราว 

และผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด 

รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 

- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 

- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 

- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 

- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจากการ 

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/หมู่บ้านเขตตำบลหนองแรต 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีล่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การ 

บริหารส่วนตำบลหนองแรตผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/ 

การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อ 

ด้วยตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/1=3๐6 8๐๐1๔ นทธ (ศูนย์รับพิงปัญหา) 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 



- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะคำชมเชย 

สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นด้น 

คำร้องเรียน หมายถึง คาหรือข้อความที่ผู้ร ้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง 

ทุกข์ หรือระบบการรับคาร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียด 

อย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได้ 

การดาเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ 

มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแก่ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดาเนินการในการแก่ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ 

ได้รับการแก่ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 

 

ช่องทางการร้องเรียน 

1) ผ่านทางสำนักงานปลัด  

2) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.nhongrat.go.th  

3) ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  

4) ไปรษณีย์ปกติ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  

5) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  

6) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน  

7) โทรศัพท0์73330792 

 

 

 

 

http://www.nhongrat.go.th/


 

บทที่ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรดทราบ เพื่อความ สะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนดดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบ 

ช่องทาง 

ระยะเวลาดาเนินการ 

รับข้อร้องเรียนเพื่อ 

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดารงธรรม 

องค์การบริหารส่วนตำบลหนองแรต 

ทุกครั้งที่มี 

ผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๑-๒ วันทำการ 
- 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหาร 

ส่วนตำบลหนองแรต 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ 
- 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๐๗๓330792 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ 
- 

ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ 
 



      กฎหมายและระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 

1. รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย (ฉบับปัจจุบัน) 

2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 

3. พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. 2539 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 

4. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

5. พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 

6. ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 (และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม) 

7. กฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับเฉพาะของหน่วยงาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอแสดงความนับถอื 

งชือ่) ..............................................  

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

ผูร้อ้งทกุข/์รอ้งเรยีน 



 



 

 


