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คำนำ 
 
  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลคูเมืองจัดทำขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการ
จัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมี
การประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางใน
การปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง 

 
1. ชื่องาน    คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
2. วัตถุประสงค์ 

 ๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลคูเมืองใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการรับ
เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่าง มีประสิทธิภาพ 

๒ . เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลคูเมืองขั้นตอน/
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลคูเมืองทราบ

กระบวนการ 
๕ . เพ่ือให้มั่น ใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการจัดการ                     

ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
3. ขอบเขต 
  เพ่ือดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การสิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
และรายงานผลการดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง เพ่ือ
พิจารณาให้ความเห็นชอบสั่งการต่อไป 
4. คำจำกัดความ 
  “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆเช่น
สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง เบอร์ 044 -666320 ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์องค์การบริหารส่วน
ตำบลคูเมือง สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอ่ืนๆ เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กำหน ด
ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐทำให้ได้รับ
ความเดือดร้อน อันเนื่องมาจากการดำเนินนโยบายขององค์การบริหารส่วนตำบลหรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ใน
อำนาจหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลจะดำเนินการต่อไปได้ 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงส่วน
ราชการหรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
5. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง มีหน้าที่อนุมัติ ควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติงานและ
ติดตามผลการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
  ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง มีหน้าที่ดำเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและ
สรุปการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  หัวหน้าสำนักปลัด   มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับงานป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย การเปิด - ปิด ประตูระบายน้ำ อุทกภัย วาตภัย อัคคีภัย ฯลฯ 
  ผู้อำนวยการกองคลัง   มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับงานคลังอาทิ
เช่น การพัสดุ การับเงิน - จ่ายเงิน ด้านภาษีต่างๆ ฯลฯ 
  ผู้อำนวยการกองช่าง   มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับการก่อสร้าง
ต่างๆ อาทิเช่น งานขุดลอกคลอง งานไฟฟ้า ฯลฯ 
  ผู้อำนวยการกองศึกษา    มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับด้าน
การศึกษา 
  ผู้อำนวยการกองสวัสดิการสังคม  มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับงานด้านงาน
สวัสดิการ การรับเบี้ยต่างๆ ฯลฯ 
  ผู้อำนวยการกองส่งเสริมการเกษตร มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับงานด้านงาน
เกษตรๆ อาทิเช่น ตรวจสอบควบคุมการฆ่าสัตว์ กำจัดโรคระบาดสัตว์ ฯลฯ 
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นิติกร     มีหน้าที่ดำเนินการจัดทำแผนการปฏิบัติงานเป็นศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการดำเนินการติดตามและสรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 
 หมายเหตุ : ในกรณีที่หัวหน้าสำนัก/ผู้อำนวยการกองต่างๆ ไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้ ให้มอบหมาย
เจ้าหน้าที่เพ่ือดำเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

6. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 6.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น ไปรษณีย์ หนังสือ เว็บไซต์
องค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืนๆ ดำเนินการรับเรื่อง
ร้องเรียนตามระบบสารบรรณ 
  2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ โดยไม่มีหนังสือ
ร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
   2.1 รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
ทั้งนี้หากผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูล
น่าเชื่อถือเพียงใด 
   2.2 รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่า
ต้องการร้องเรียน เรื่องอะไรเกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน 
ทั้งนี้เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน เพื่ออำนวย
ความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ด ำ เนิ น ก าร  ห าก ไม่ ได้ รั บ ก ารต อบ ก ลั บ ภ าย ใน  1 5  วั น ท ำก าร  ส าม ารถส อบ ถาม ได้ ที่ ห ม าย เล ข                             
โทรศัพท์ 044-666320 

 6.2 ช่องทางการเข้าถึงการบริการ 
  (1) โทรศัพท์สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง เบอร์ 044 – 66632-0 
  (2) มาแจ้งด้วยตนเอง ณ สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง 
  (3) เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง , FACEBOOK  
  (4) ส่งจดหมายมาที่สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง 20 หมู่ที่  9 ตำบลคูเมือง         
อำเภอคูเมือง จังหวัดบุรีรัมย์ 
  (5) ส่งเรื่องร้องเรียน ผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตู้รับความเห็น ณ สำนักงานองค์การบริหาร
ส่วนตำบลคูเมือง 
 6.3 ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  - กรณีร้องเรียนผ่านไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการดังนี้ 
  (1) อ่านเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
  (2) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ แล้วจัดทำบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา
ตามลำดับ 
  (3) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมพร้อมทั้งกำหนดให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วัน ทำการ 
  (4) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าราชการ นายอำเภอ 
หรือส่ง FAX ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที 
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  - กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการดังนี้ 
  (1) สอบถามข้อมูลจากผู้รับร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระสำคัญพอสมควร
ประกอบด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
  (2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมขอเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามความสมควร หรือ
ความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง 
  (3) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบในมอบอำนาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงชื่อ ให้
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้รับร้องทราบพร้อมทำบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง 
  (4) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อแล้วจัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือ
พิจารณา 
  (5) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง
รายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทำกการ 
  (6) ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/
นายอำเภอ หรือส่ง FAX ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที 
  
  - กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ มาด้วยต้นเอง ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการดังนี้ 
  (1) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มให้มีสาระสำคัญพอสมควร
ประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
       (2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามความสมควรหรือ
ความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง 
  (3) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอำนาจ/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงชื่อ ให้รับ
เรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง 
  (4) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือ
พิจารณา 
  (5) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง
รายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทำการ 
  (6) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/
นายอำเภอ หรือส่ง FAX ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที 
 
  - กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่
ดำเนินการดังนี ้
  (1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
  (2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
  (3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้องมี
ข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
  (4) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดำเนินการได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้จะประสาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยการแจ้งทางโทรศัพท์ และหากได้รับคำตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้ร้องทุกข์
ทราบต่อไป 
  (5) บันทึกข้อมูลลงแบบฟอร์มที่ศูนย์ดำรงธรรมกำหนดไว้หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล มีให้รับเรื่อง
ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมีให้เกิดปัญหาการกลั่นแกล้ง และ
แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
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  (6) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดทำบันทึกข้อความและหนังสือบันทึกข้อความ
แทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
  (7) ส่งหนังสือแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภานใน 7 วันทำการ 
  (8) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/
นายอำเภอ หรือส่ง FAX ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที 
 
7. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 7.1 การจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ มีกระบวนการขั้นตอนการปฏิบัติงาน จำนวน 9 ขั้นตอน ดังนี้ 
  ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน แยกเป็น ๒ กรณี  
    (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ - สกุล ผู้ร้องไม่มี
ที่อยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอ่ืนๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลาดจนไม่สามารถชี้
พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจำหน่ายออกจากสารบบ 
    (๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดำเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น 
  ขั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    (๑) ส่งผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอำเภอโดยตรง 
    (๒) ส่ง FAX ไปที่ส่วนราชการ/อำเภอ พร้อมทั้งจดรายชื่อผู้รับเรื่องไว้ 
    (๓) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 
   ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการดำเนินการโดยให้มีสาระสำคัญดังนี้ 
    (๑) มูลเหตุของปัญหา 
    (๒) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น 
    (๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา 
    (๔) ผลการชี้แจ้งให้ผู้รับรองทราบ 
    (5) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 
  ขั้นตอนที่ ๕ ครบกำหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่กำหนดให้แจ้งเตือน
ครั้งที่ ๑ ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนระบบปกติในรายงานภายใน 
๕ วันทำการ 
  ขั้นตอนที่ ๖ ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งที่ ๒ ผ่านทาง
ระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติให้รายงานภายใน ๓ วันทำการ 
  ขั้นตอนที่ ๗ ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้ง ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายกองค์การบริหาร
ส่วนตำบลคูเมือง เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 
  ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นที่ ๔ ให้
ดำเนินการจัดทำบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลำดับ 
   - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มมพร้อมทั้งบันทึก 
   - ไม่ยุติ  เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 
  ขั้นตอนที่ ๙ ดำเนินการแจ้งผลการดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ 
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   7.1.1 แผนผังการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน (ระยะไม่เกิน 15 วันทำการ) 

ลำดับ 
ขั้นตอนและการดำเนินการ 

ระยะเวลา
ดำเนินการ 

หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 1 วันทำการ งานนิติการ
สำนักปลัด 

ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง   
ขั้นตอนที่ 3 การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   
ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

แล้วรายงานให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง 
           กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง ๓ วัน 
           กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน ๕ วัน 
 

๗ วันทำการ หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ ๕ แจ้งเตือนครั้งที่ ๑ ให้รายงานภายใน ๕ วันทำการ 5 วันทำการ หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ ๖ แจ้งเตือนครั้งที่ ๒ ให้รายงานภายใน ๓ วันทำการ 3 วันทำการ หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ ๗ หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงานผลการดำเนินการ ให้รายงาน
นายกองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 

1 วันทำการ ฝ่ายนิติการ
สำนักปลัด 

ขั้นตอนที่ ๘  สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้งผลการดำเนินการ
จากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งระบุปัญหา อุปสรรคและแนว
ทางแก้ไข 

9 วันทำการ ฝ่ายนิติการ
สำนักปลัด 

ขั้นตอนที่ ๙ แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 15 วันทำ
การ 

ฝ่ายนิติการ
สำนักปลัด 
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7.1.2 ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
กรณีรา้ยแรง/ซับซ้อน 
 
 

 
 

                                                                 กรณีทั่วไป 
 
                                          

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง วาจา หนังสือ จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร อีเมล์ เว็ปไซต์ 
facebook Application Line ช่องทางการร้องเรียน เพจ อบต.คูเมือง อ.คูเมือง จ.บุรีรมัย์ 

ระยะเวลา ๑ วันทำการ 

ลงทะเบียนรบัเรื่องและพิจารณาประเด็นร้องเรียน 

แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและหาสาเหตุที่
เกิดเรื่องร้องเรียน ๗ วันทำการ 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลภายใน ๑๕ วันทำการ 
หากไม่แล้วเสร็จให้รายงานทุก ๗ วัน 

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน ๑๕ วันทำ
การ ให้แจ้งผู้ร้องเรยีนทราบ และรายงาน
เป็นระยะๆ ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรติดต่อไว้  

๑ วันทำการ 

รายงานผลไม่เกิน ๑๕ วันทำการ 

ตอบผู้ร้องเรียน(ผูร้้องที่ให้ที่อยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้
ไม่เกิน ๓ วันทำการ 

งานรับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์รวบรวมข้อมูลสรุป
รายงานเสนอผู้บรหิาร ๑ วันทำการ 

1 วันทำการ 
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  7.1.3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียน จะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และพิจารณาความ
น่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียนเ ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลที่สามารถดำเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะทำหนังสือแจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน ๑ วันทำการ หลังจากได้รับแจ้งเพ่ือให้ดำเนินการจตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะทำบันทึกเรื่องไว้
ในฐานข้อมูลและสำเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 
 
  7.1.4 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลำดับแรกโดยเร่ง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีกและแจ้งผลการ
ดำเนินงานการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันทำการ ยกเว้นเรื่องร้องเรียน ๒ 
กรณี ได้แก่  
  - กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้าง
หรือส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ขององค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง ต้องดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงาน
ผลภายใน ๓ วันทำการ กรณีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ ๕ วัน 
  - กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริงหรือเกี่ยวข้อง
กับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดำเนินการเกินกว่า ๕ วันทำการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการดำเนินการให้ผู้
ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 
  7.1.5 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการ
ดำเนินการให้งานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ ตามเวลาที่กำหนด เพ่ืองานรับเรื่องร้องเรียนเก็บรวบรวมสรุปผล
การดำเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องร้องเรียนจะพิจารณาทำหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี ซึ่งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่กำหนดอย่างน้อย ๑ วันทำการ 
(กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งท่ีอยู่ไม่สามารถติดต่อได้ จะทำการเก็บ
รวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้งสำเนาผลการดำเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 

   7.1.6 การติดตามผลเรื่องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ชี้แจงผลการดำเนินงานภายในระยะเวลาที่
กำหนด งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์ หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับการ
ตอบสนองจะรายงานปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง เพื่อสั่งการต่อไป 

   7.1.7 การรวบรวมข้อมูล 
   งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน     
ร้องทุกข์ คำชี้แจงของหน่วยงาน จัดหาสรุปผลการดำเนินการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอ
ผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพ่ือทราบเป็นประจำทุกเดือน 
 7.2 ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
    ฝ่ายนิติการ สำนักปลัด   โทรศัพท์ 044-666320 
8. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 
   เจ้าหน้าที่ของทุกกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เก่ียวข้องกับหน่วยงาน
อ่ืนเพื่ออำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบภายใน ๑๕ วันทำการ สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์  
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 ทั้งนี้ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน จะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่ง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 
9. ระบบติดตามและประเมินผล 
   งานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง จะติดตามผลการนำข้อร้องเรียน
ร้องทุกข์นั้น ไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆหากเกี่ยวข้อง
กับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกัน หรือนำเรียนผู้บังคับบัญชาทราบพิจารณาในการประชุมต่อไป 
10. ประโยชน์ที่ได้รับ 
   เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลเรื่อง
ร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของ องค์การบริหารส่วน
ตำบลคูเมือง รวมทั้งส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพื้นที่และตอบสนแงความต้องการ
ของประชาชนได้อย่างแท้จริง 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

ภาคผนวก ก 
 

กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
        - พระราชกฤษฎีกา ว่า หลัดเกณฑ์และวิธอีการบริการกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 
 มาตรา ๔ ในพระราชกฤษฎีกานี้ 
“ส่วนราชการ” หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอื่น
ของรัฐที่ในกำกับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
“ข้าราชการ” หมายความรวมถึงพนักงาน ลูกจ้าง หรือผู้ปฏิบัติงานในส่วนราชการ 
 มาตรา ๖ การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหาราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมายดังต่อไปนี้ 

(๑) เกดิประโยชน์สุขของประชาชน 
(4) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น 
(6) ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 

 มาตรา 8 ในการบริหารราชการเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน ส่วนราชการจะต้องดำเนินการโดยถือว่า
ประชาชนเป็นศูนย์กลางที่จะได้รับการบริการจากรัฐ และจะต้องมีแนวทางการบริหารราชการดังต่อไปนี้ 

(๒) การปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการต้องเป็นไปโดยซื่อสัตย์สุจริต สามารถตรวจสอบได้ และมุ่งให้
เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน ทั้งในระดับประเทศและท้องถิ่น 

(๔) ให้เป็นหน้าที่ของข้าราชการที่จะต้องคอยรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคโดยรวม
และประชาชนผู้รับบริการ เพ่ือปรับปรุงหรือเสนอแนะต่อผู้บังคับบัญชา เพ่ือให้มีการปรับปรุงวิธีปฏิบัติราชการให้
เหมาะสม  
 มาตรา ๔๑ ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจาก บุคคใด โดยมีข้อมูลและสระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการ
นั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป  และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการ
ดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้  
 มาตรา ๕๒ ให้องค์ปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทำหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีตามแนวทางพระราช
กฤษฎีกานี้ โดยอย่างน้อยต้องมีหลักเกณฑ์ที่เกี่ยวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและการอำนวยความสะดวกและ
การตอบสนองความต้องการของประชาชนที่สอดคล้องกับบทบัญญัติในหมวด ๕ และหมวด ๗  

 -พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ.2539 
 มาตรา ๓0 ในกรณีที่คำสั่งทางปกครองอาจจะกระทบถึงสิทธิของคู่กรณี เจ้าหน้าที่ต้องให้คู่กรณีมีโอกาสที่จะ
ได้ทราบข้อเท็จจริงอย่างเพียงพอและมีโอกาสได้โต้แย้งและแสดงพยานหลักฐานของตนความในวรรคหนึ่งมีให้นำมาใช้
บังคับในกรณดีังต่อไปนี้ เว้นแต่เจ้าหน้าที่จะเห็นสมควรปฏิบัติเป็นอย่างอ่ืน 

(๑) เมื่อมีความจำเป็นรีบด่วนหากปล่อยให้เนิ่นช้าไปจะก่อให้เกิดความเสียหายอย่างร้ายแรงแก่ผู้หนึ่งผู้ใดหรือ
จะทบต่อประโยชน์สาธารณะ 

(๒) เมื่อจะมีผลทำให้ระยะเวลาที่กฎหมายหรือกฎกำหนดไว้ในการทำคำสั่งทางปกครองต้องล่าช้าออกไป 
(๓) เมื่อเป็นข้อเท็จจริงที่คู่กรณีนั้นเองได้ให้ไว้ในคำขอ คำให้การหรือคำแถลง   
(๔) เมื่อโดยสภาพเห็นได้ชัดในตัวว่าการให้โอกาสดังกล่าวไม่อาจกระทำได้ 
(๕) เมื่อเป็นมาตรการบังคับทางปกครอง 
(๖) กรณีอ่ืนตามที่กำหนกในกฎกระทรวง 

ห้ามมิให้เจ้าหน้าที่ให้โอกาสตามวรรคหนึ่ง ถ้าจะก่อให้เกิดผลเสียหายอย่างร้ายแรงต่อประโยชน์สาธารณะ 
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 มาตรา ๓๔ คำสั่งทางปกครองอาจทำเป็นหนังสือหรือวาจาหรือโดยการสื่อความหมายในรูปแบบอื่นก็ได้แต่
ต้องมีข้อความหรือความหมายที่ชัดเจนเพียงพอที่จะเข้าใจได้ 

 มาตรา ๓๖ คำสั่งทางปกครองที่ทำเป็นหนังสืออย่างน้อยต้องระยุ วัน เดือน และปี ที่ทำคำสั่งชื่อและตำแหน่ง
ของเจ้าหน้าที่ผู้ทำคำสั่ง พร้อมทั้งมีลายมือชื่อของเจ้าหน้าที่ผู้ทำคำสั่งนั้น 

 มาตรา ๓๗ คำสั่งทางปกครองที่ทำเป็นหนังสือและการยืนยันคำสั่งทางปกครองเป็นหนังสือต้องจัดให้มีเหตุผล
ไว้ด้วย และเหตุผลนั้นอย่างน้อยต้องประกอบด้วย 

(๑) ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระสำคัญ 
(๒) ข้อกฎหมายที่อ้างอิง 
(๓) ข้อพิจารณาและข้อสนับสนุนในการใช้ดุลพินิจ 

 มาตรา ๔0 คำสั่งทางปกครองที่อาจอุทธรณ์หรือโต้แย้งต่อไปได้ให้ระบุกรณีที่อาจอุทธรณ์หรือโต้แย้งการยื่น
อุทธรณ์หรือคำโต้แย้ง และระยะเวลาสำหรับการอุธรณ์หรือการโต้แย้งดังกล่าวได้ด้วยในกรณีที่มีการฝ่าฝืนบทบัญญัติ
ตามวรรคหนึ่ง ให้ระยะเวลาสำหรับ การอุทธรณ์หรือการโต้แย้งเริ่มนับใหม่ตั้งแต่วันที่ได้รับแจ้งหลักเกณฑ์ตามวรรค
หนึ่ง แต่ถ้าไม่มีการแจ้งใหม่และระยะเวลาดังกล่าวสั้นกว่าหนึ่งปี ในให้ขยายเป็นหนึ่งปีนับแต่วันที่ได้รับคำสั่งทาง
ปกครอง 

 มาตรา ๔๔ ภายใต้บังคับมาตรา ๔๘ ในกรณีที่คำสั่งทางปกครองไม่ได้ออกโดยรัฐมนตรีและไม่มีกฎหมาย
กำหนดขั้นตอนอุทธรณ์ภายในฝ่ายปกครองไว้เป็นการเฉพาะให้คู่กรณีอุทธรณ์คำสั่งทางปกครองนั้นโดยยื่นต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ทำคำสั่งทางปกครองภายในสิบห้าวันนับแต่วันที่ตนได้รับแจ้งคำสั่งดังกล่าวคำอุทธรณ์ ต้องทำเป็นหนังสือ
โดยระบุข้อโต้แย้งและข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่อ้างอิงประกอบด้วย 

 มาตรา ๔๕ ให้เจ้าหน้าที่ตามมาตรา ๔๔ วรรคหนึ่ง พิจารณาคำอุทธรณ์และแจ้งผู้อุทธรณ์โดยไม่ชักช้าแต่ต้อง
ไม่เกินสามสิบวันนับแต่วันที่ได้รับอุทธรณ์ ในกรณีท่ีเห็นด้วยกับคำอุทธรณ์ไม่ว่าทั้งหมดหรือบางส่วนก็ให้ดำเนินการ
เปลี่ยนแปลงคำสั่งทางปกครองตามความเห็นของตนภายในกำหนดเวลาดังกล่าวด้วย 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ภาคผนวก ข 
 

แบบรับคำร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง 

     
 

เขียนที่ องค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง 
วันที่...........เดือน........................พ.ศ........... 

เรื่อง      

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง 

  ด้วยข้าพเจ้า (นาย/นาง/น.ส.)   นามสกุล   อายุ    ป ี
อยู่บ้านเลขท่ี หมู่ที ่  ตำบล  อำเภอ  จังหวัด  โทรศัพท์    

  ข้าพเจ้ามีความประสงค์ขอให้องค์การบริหารส่วนตำบลคูเมือง ดำเนินการ ดังนี้   
             
             
             
             
             
             
              

 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดดำเนินการให้แก่ข้าพเจ้าด้วย 

      ขอแสดงความนับถือ 

         ผู้ยื่นคำร้อง 
     (    ) 

 

     

 

 


