
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา 
อ าเภอเกาะคา จงัหวัดล าปาง 

 
 
 
 



 

 

ค าน า 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบล       
ใหม่พัฒนา ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมองค์การ
บริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ         
เพ่ือตอบสนองความต้องการและ ความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและ เป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 
 

  ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
สารบัญ 

 
 
เรื่อง            หน้า 
  
หลักการและเหตุผล            1 
การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา        1 
สถานที่ตั้ง             1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ            1 
วัตถุประสงค์             2 
ค าจ ากัดความ             2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์         3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน            4 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน        4 
การบันทึกข้อร้องเรียน              4 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน      5 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน         5 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน           5 
มาตรฐานงาน             5 
แบบฟอร์ม             5 
จัดท าโดย             5 
 
 
ภาคผนวก 
 
 - แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน 
 - แบบฟอร์มค าร้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑. หลักการและเหตุผล 
การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐ

ทราบว่า การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและ
หน่วยงานของรัฐได้ตระหนัก และให้ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมา
โดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของ
รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้
เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่อง
ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบเป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับ
ความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆ
เพ่ิมข้ึน 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖       
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ 

องค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา ในฐานะหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการประชาชน 
และมีความใกล้ชิดกับประชาชน ได้จัดตั้ง ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา ขึ้นมาโดยมี
เป้าหมายเพื่ออ านวยความ ยุติธรรม ขจัดปัญหาความเดือดร้อน และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้
อย่างแท้จริง 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ได้มีประกาศฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ลงวันที่ ๑๘
กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้
การปฏิบัติงานของส่วนราชการสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานและประชาชนได้รับความพึงพอใจ ท าหน้าที่ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน โดยองค์การบริหารส่วน
ต าบลใหม่พัฒนา ได้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา ตามค าสั่งเลขที่ ๓๑๓/๒๕๕๗ 
ลงวันที่ ๒๐ สิงหาคม ๒๕๕๗ 
 
๓. สถานที่ตั้ง 

ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา ตั้งอยู่ ณ ส านักงานปลัดองค์การบริหาร
ส่วนต าบลใหม่พัฒนา อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่อง 
ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
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๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบล
ใหม่พัฒนามีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ     
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

๓. เพ่ือรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการ
ด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
๖. ค าจ ากัดความ 

ผู้รับบริการ   หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง 

และทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น     
ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา 

การจัดการขอร้องเรียน  หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยัง 
ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนาผ่าน   
ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน  
/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ 
รองขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อ  หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ 
ด้วยตนเองร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face   
Book/ Line 

เจ้าหน้าที่   หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน   หมายถึง แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 

 - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้อง 
   ขอข้อมูล 
 - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของ 
   หน่วยงาน 
 - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง  
   เป็นต้น 
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7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กระบวนการด าเนินการเรื่องราวร้องทุกข์ 

ผู้ร้องทุกข์ 
เสนอค าร้องทุกข์ 

ตนเอง 

มอบฉนัทะ 

ไม่สามารถยื่นด้วยตนเอง 
/ไม่สามารถมอบฉนัทะ 

บพุาการี/ผู้สบืสันดาน 

สามี/ภรรยา 

ผู้มีส่วนได้เสีย 

เจ้าหน้าที่รับค าร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ 1 

ยื่นหนังสือด้วยตนเอง 

ไปรษณยี ์

โทรศพัท ์

เว็บไซต์/อีเมล์ 

ตรวจสอบร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ 2 

1 
นาที 

1 วัน พิจารณาอ านาจหน้าที่/
กฎหมายที่เกีย่วข้อง 

ไม่อยู่ในอ านาจ 

อยู่ในอ านาจ 

ส่งต่อ 

แจ้งผล 

ยุติเรื่อง 

พิจารณาและด าเนินการ
ประสานเพ่ือบรรเทาทุกข ์

ขั้นตอนที่ 3 

จัดท าความเหน็เสนอผูบ้ริหาร 

แก้ไขเพิ่มเติม 

พิจารณาและด าเนินการ
ประสานเพ่ือบรรเทาทุกข ์

ขั้นตอนที่ 4 

วิเคราะห์ข้อมูลตอบกลบั 1 วัน 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รวบรวมขอ้เท็จจริง 

แจ้งผู้ร้อง 

ขั้นตอนที่ 5 
1 วัน 

สรุปรายงานผลการด าเนนิงาน 

มีความขัดแยง 

พอใจ 

หรือ 

ไม่ตรงตามความประสงค์ของผู้ร้อง 

ยุติเรื่อง 

4 วัน 
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๘ . ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งรับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๙.๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๙.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา เพ่ือความ

สะดวกในการประสานงาน 
 

๙. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดย

มีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รับข้อร้องเรียนเพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
ด ารงธรรมองค์การบริหาร
ส่วนต าบล      ใหม่พัฒนา 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ - 

ร้ อ ง เ รี ย น ผ่ า น เ ว็ บ ไ ซ ต์ 
www.maipattana.go.th 
ห รื อ  อี เ ม ล์ 
maipattana@hotmail.com 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
054-274-564 
054-830-588 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านช่องทางอ่ืน ๆ 
Facebook : อบต.ใหม่พัฒนา 
Line 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 

 
๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ 
หมายเลขติดต่อกลับเรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 

๒. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อ
รอ้งเรียน 
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11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียน และการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  - ข้อร้องเรียน กรณีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่การบริการของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้า สาธารณะ การจัดการขยะมูลฝอย กินเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร
เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  - ข้อร้องเรียน กรณีไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา 
ให้ด าเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป 
  - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต้อไป 
 

12. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานให้ทราบภายใน 4 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯจะได้แจ้งผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

13. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้ร้องทราบ 
  - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้แก่ผู้ร้องทราบภายใน 2 วัน 
  - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์จัดการข้อ
ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

14. มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/
เว็บไซต์/โทรศัพท์/อีเมล์/Facebook/Line ให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา ด าเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน   
7 วันท าการ 
 

15. แบบฟอร์ม 
  - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

16. จัดท าโดย 
  ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลใหม่พัฒนา อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง  

- เบอร์โทรศัพท์ 054-274564,054-830589  
- เบอร์โทรสาร 054-274564,0548-30589  
- เว็บไซต์ www.maipattana.go.th อีเมล์ maipattana@hotmail.com 

http://www.maipattana.go.th/


 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

๑. แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราว 
ร้องทุกข์ของประชาชน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

๒. แบบฟอร์มค าร้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบค าร้องเรียน 1 
 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 
 

ที่....................................................... 
.......................................................... 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา 

  ข้าพเจ้า.........................................................อายุ.................บ้านเลขท่ี....................หมู่ที่.. ....... 

ต าบล.........................................อ าเภอ...........................จังหวัด...................................โทรศัพท์........ ................. 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง .............................................................................................................  

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 
  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง โดยข้าพเจ้าจะขอส่ง
เอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
  1)...............................................................................จ านวน...............ชุด  
  2)...............................................................................จ านวน...............ชุด  
  3)...............................................................................จ านวน...............ชุด  
  4)..................................................... ..........................จ านวน...............ชุด 
  5)...............................................................................จ านวน...............ชุด  
   

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 
    ขอแสดงความนับถือ 
 
   (ลงชื่อ) 
    (.............................) 
    ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 



แบบค าร้องเรียน 2 
 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน(โทรศัพท)์ 
 

ที่....................................................... 
.......................................................... 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา 

ข้าพเจ้า.........................................................อายุ.................บ้านเลขท่ี....................หมู่ที่......... 

ต าบล.........................................อ าเภอ...........................จังหวัด...................................โทรศัพท์......................... 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลใหม่พัฒนา พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง ............................................................................................ ................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................. 

โดยอ้าง...................................................................................................................... .......................................... 

.................................................................................................................................................................. 

..................................................................................................................เปน็พยานหลกัฐานประกอบ 

  ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และ เจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้ 

ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
 
 
      ลงชื่อ...........................................จนท.ผู้รับเรื่อง 
           (...........................................) 
      วันที่...........เดือน.......................พ.ศ. ................... 
 
 
 
 
 


