
 



คํานํา 

คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยาฉบับนี้ 
จัดทําขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยา ทั้งนี้ 
การจัดการข้อร้อ งเรียนจํ า เป็ น ต้องมีขั้ นตอน/กระบวนการ  และ แนวทาง ในการปฏิ บั ติ งานที่ ชั ด เจนและเป็ นมาตรฐาน เดียวกั น 
เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วย ความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บําบัดทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหา 
ความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่าง มีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม 

                         ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

                        สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 
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หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้ านเมืองที่ ดี  พ.ศ. 2546 ได้กําหนด แนวทางปฏิบั ติราชการ 
มุ่ ง ใ ห้ เกิ ด ป ร ะ โย ช น์ สุ ข แ ก่ ป ร ะ ช า ช น  โ ด ย ยึ ด ป ร ะ ช า ช น เป็ น ศู น ย์ ก ล า ง  เพื่ อ ต อ บ ส น อ ง  ค ว า ม ต้ อ งก า ร ข อ งป ร ะ ช า ช น 
ให้ เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ ต่องาน บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ 
ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการ ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ 
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ําเสมอ 

ในการนี้ ได้กําหนดให้ส่วนราชการเมื่อได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ วิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก 
หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตาม สมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไป ดังนั้น 
เพื่ อ ให้ การบริหาร ระบบราชการเป็ น ไป ด้วยความถูก ต้อง  บริ สุทธ์ิ ยุ ติธรรม ควบคู่ กั บการพัฒ นา บํ าบั ดทุ กข์ บํ ารุงสุข ตลอดจน 
ดําเนินการแก้ ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่ าง  มีประสิทธิภาพ  ด้วยความรวดเร็วประสบ ผลสําเร็จอย่ างเป็นรูปธรรม 
อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จาก การปฏิบั ติหน้าที่ของข้าราชการ พนักงาน เจ้าหน้าที่ของ             
องค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยา จึงได้จัดต้ัง ศูนย์ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขึ้นซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราว 
ไว้ เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อน จากการ ร้องเรียน 

สถานท่ีต้ัง 
องค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา เลขท่ี 249 หมู่ท่ี 8 ตําบลตาพระยา อําเภอตาพระยา จังหวัดสระแก้ว 27180 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คําปรึกษารับฟังปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนใน

พ้ืนท่ีตําบลตาพระยา 

วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกขอ์งค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยา 
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อ ร้องเรียนที่กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอ 
และมีประสิทธิภาพ 



ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1. จัดตั้งศูนย์รับเร่ ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
2. จัดทําคําส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการและเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์เพ่ือดําเนินการ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําส่ังองค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยาทราบ เพื่อความสะดวก ในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังน้ี 

 
 

 

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับข้อร้องเรียน 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 

ทุกคร้ังท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทําการ  

2.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐37-269787 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

3.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 
https://www.taphrayasao.go.th/ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

4.ร้องเรียนทาง 
www.facebook.com/องค์การ 
บริหารส่วนตําบลตาพระยา 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

5.ร้องเรียนทาง E-mail : 
saraban_06270302@dla.go. 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

http://www.taphrayasao.go.th/
http://www.facebook.com/องค
mailto:saraban_06270302@dla.go


๑.รอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ด้วยตนเอง 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 

 ๒.ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ องค์การบริหารส่วน
ตำบลตาพระยา 
https://www.taphrayasao.go.th/index.php 

 

 

 

 ๓.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
o – 3๗๒-69787 ต่อ 11 

 

 

 
 ๔.ร้องเรียนทาง www.facebook.com/ 

องค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยา 
 

 

 

๕.ร้องเรียนทาง email : 
saraban_06270302@dla.go. 

 

 

 

 

 

 
   

 

 

 

ไม่ยุติ 

http://www.facebook.com/


 

  

  

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

รายงานผล 

ให้ผู้บรหิารทราบ 

 

                                    แผนผังขัน้ตอนการดําเนินการเกีย่วกับการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



ข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพ่ือบริการประชาชน งานบริการข้อมูลข่าวสารและรับแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 

 

ท่ี กระบวนงาน ระยะเวลาดําเนินการ 
๑ 

 
 
 

 
๒ 

การรับแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์ 
- ประชาชนเขียนคําร้องแจ้งเหตุ / ร้องทุกข์ 
- แจ้งหน่วยงานเจ้าของเร่ืองท่ีรับผิดชอบบรรเทาความเดือดร้อน 
- หัวหน้าหน่วยงานรับผิดชอบบรรเทาความเดือดร้อน 
- รายงานผู้บริหาร 
- แจ้งผลการดําเนินการแก่ประชาชน 

งานบริการข้อมูลข่าวสาร 
- กรณีตรวจดู / ขอสําเนาข้อมูลข่าวสารท่ัวไป 
- กรณีการขอข้อมูลที่ต้องผ่านการพิจารณาของคณะกรรมการพิจารณา ข้อมูลข่าวสาร 
- ปิดประกาศข่าวสาร 
- ประชาสัมพันธ์เสียงตามสายผ่านหอกระจายข่าว 

 

 
15 วัน 

 

 
๕ นาที 

๓ วัน 
๑ วัน ภายในคร่ึงวัน 



การบันทึกข้อร้องเรียน 
1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ-สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข โทรศัพท์ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน 

และสถานที่เกิดเหตุ 
2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ี ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนทะเบียนรับเร่ืองร้องเรียน 

ร้องทุกข์ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ี ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
- ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า สาธารณะดับการจัดการขยะมูลฝอยตัดต้นไม้กล่ิน

เหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยัง ผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ ในอํานาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยา ให้ ดําเนินการประสาน แจ้งหน่วยงาน

ภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
- ข้อร้องเรียนที่ ส่ งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทําหนั งสือร้องเรียน  ความไม่  โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง 

ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท้าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 15 วัน เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯ จะได้แจ้ง ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนเสนอให้ผู้บริหารทราบทุก 7 วัน 
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห์การจัดการ ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน 

เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 

มาตรฐานงาน 
กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/เว็บไซต์ / โทรศัพท์/ Face Book/ e-mail 

ให้ศูนย์ฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง ดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน 



แบบฟอร์ม 
- แบบฟอร์มคําร้องเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
- แบบฟอร์มคําร้องท่ัวไป 

เรื่องท่ีผู้ร้องควรรู้/หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
1) ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส 
2) วัน เดือน ป ีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของร้องเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล ข้อเท็จจริง 
หรือชี้ช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน จัดแจ้ง เพียงพอที่สามารถ ดําเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 
4) ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถ ุและพยานบุคคล (ถ้ามี) ใช้ถ้อยคําสุภาพหรือข้อความสุภาพ 

ส่วนงานท่ีรับผิดชอบ 
งานนิติการ สํานักปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 

จัดทําโดย 
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข ์สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา เลขที่ต้ัง 249 หมู่ที่ 8 ตําบล ตาพระยา อําเภอตาพระยา 

จังหวัดสระแก้ว 
เบอร์โทรศัพท์ ๐-3726-9787 เบอร์โทรสาร ๐-37269-774 
เว็บไซต ์https://www.taphrayasao.go.th/ www.facebook.com/ 
องค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยา E-mail: saraban_06270302@dla.go.th 

********************************** 

http://www.taphrayasao.go.th/
http://www.facebook.com/
mailto:saraban_06270302@dla.go.th


 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

 



คําร้องเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 

เขียนที ่องค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 

 
วันท่ี...........เดือน........................ พ.ศ. ................ 

เรื่อง ........................................................... 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยา 

ด้วยข้าพเจ้า นาย/นาง/นางสาว................................................................................................ 
เลขบัตรประจําตัวประชาชน......................................................อายุ....................ปี  อยู่บ้านเลขท่ี........................ 

หมู่ท่ี...................ถนน.................................................ตําบล.........................อําเภอ .................................................................. จังหวัด 
...........................หมายเลขโทรศัพท์.................................... 

ขอยื่นคําร้องต่อองค์การบริหารส่วนตำบลตาพระยา เร่ือง........................................................................... 
.............................................................................................................................  .................................................. 
................................................................................................................................  ............................................... 

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

ขอรับรองว่า ข้อความข้างต้นน้ีเป็นความจริงทุกประการ 

 
(ลงช่ือ). ................................................ ผู้ย่ืนคําร้อง 

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 
…………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………. 

-เพ่ือโปรดทราบและพิจารณา 

 
ลงช่ือ............................................ 

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

 
……………………………………….………………………………. 

ลงช่ือ............................................ 
( ........................................... ) 

ปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 

คําส่ัง/ส่ังการ 
.............................................................................. 
.............................................................................. 
.............................................................................. 

 
ลงช่ือ............................................ 

( .................................................... ) 
นายกองค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 



แผนทีโ่ดยส ัง่เขป 

คําร้องท่ัวไป 

เขียนที ่องค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 
วันท่ี...........เดือน........................ พ.ศ. ................ 

เรื่อง ........................................................... 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 

ด้วยข้าพเจ้า นาย/นาง/นางสาว................................................................................................ 
เลขบัตรประจําตัวประชาชน......................................................อายุ....................ปี  อยู่บ้านเลขท่ี........................ 

หมู่ท่ี...............ถนน............................................ตําบล.......................อําเภอ.......................จังหวัด.......................  หมายเลขโทรศัพท์....................................................... 
ขอยื่นคําร้องต่อองค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา เร่ือง.......................................................... 

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

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

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

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

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

ขอรับรองว่า ข้อความข้างต้นน้ีเป็นความจริงทุกประการ 

 
(ลงช่ือ). ................................................ผู้ย่ืนค้าร้อง 

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

 



คําร้อง 
เขียนที ่องค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 

วันท่ี...........เดือน........................ พ.ศ. ................ 

เรื่อง ........................................................... 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา 

ด้วยข้าพเจ้า นาย/นาง/นางสาว................................................................................................ 
เลขบัตรประจําตัวประชาชน......................................................อายุ....................ปี  อยู่บ้านเลขท่ี........................ 

หมู่ท่ี...............ถนน..........................................ตําบล.........................อําเภอ.......................จังหวัด....................... 
หมายเลขโทรศัพท์. ........................................ ขอยื่นคําร้องต่อนายกองค์การบริหารส่วนตําบลตาพระยา ดังน้ี 

ด้วยข้าพเจ้ามีความประสงค์.................................................................................................... 
....................................................................................................................................  ........................................ 

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

. .............................................................................. และขอรับรองว่าข้อความข้างต้นน้ีเป็นความจริงทุกประการ 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตามประสงค์ด้วย 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 

 

 
ความเห็นเจ้าหน้าท่ี 

(ลงช่ือ). .............................................. ผู้ย่ืนค้าร้อง 
( ............................................. ) 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

……………………………………. 
(..................................................) 

………../……………./……………….. 
คําส่ัง 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………. (..................................................) 
………../……………./……………….. 



 

 

แผนทีโ่ดยส ัง่เขป 


