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จัดท าโดย งานกฎหมายและคดี ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง 



ค าน า 
 
 

 ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.๒๕๓๗ แก้ไขเพ่ิมเติมถึง            
(ฉบับที่ ๕) พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๖๙/๑ และประกอบกับมาตรา ๕๒ และมาตรา ๔๑ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป            
ซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ ปัญหา
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรังจึงได้จัดตั้งศูนย์บริการ
รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง 
 

 ดังนั้น  เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่ต าบล           
ทุ่งปรังเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน  องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรังจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวม      
แนวทางการด าเนินงานและข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้  เพ่ือให้การด าเนินงานของศูนย์         
รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรังบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อ          
พ่ีน้องประชาชน 
 
 
            งานฏหายและคดี ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง 
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ความหมาย 
 การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราว ร้องเรียน ร้องทุกข์ มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการหน่วยงาน
ต่างๆ  มาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน  เพราะในการบริหารราชการหรือการให้บริการของส่วนราชการนั้นผลงาน   
จะเป็นสิ่งที่ประชาชนพึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ         
ซึ่งการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะ สามารถเป็นเครื่องชี้วัดการปฏิบัติงาน 
หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูกต าหนิติเตียน       
จากประชาชนย่อมมีโอกาสได้รับการต าหนิติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะของประชาชนที่เกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆ แล้ว ยังมีเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียนของประชาชนที่เกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่างประชาชนด้ว ย
กันเอง ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรังมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็น
เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ  อุปสรรค  ความยุ่งยาก  หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควร
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  
 เพ่ือให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของค าว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ คือ  
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจาก
การปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เป็นไปตามระเบียบชองทางราชการ 
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน” หมายถึง  เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด
เปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถึง
ความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



- ๑ - 
 

๑. หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖          
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง            
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน เกินความจ าเป็นมีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชน  ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  
 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์              
( เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง ) ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง เพ่ือเป็นกรอบ
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  
 

๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ  
 ๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง  ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการ        
รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
 ๒. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง มีขั้นตอน 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 ๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
 ๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรังทราบ
กระบวนการ  
 ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ             
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
      ๓. ขอบเขต  

 ๓.๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  

 ๓.๑.๑  สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ                                                             
 ๓.๑.๒  ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากศูนย์                                                                                                                          
 ๓.๑.๓  แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/
อนุญาต , ขอร้องเรียน/ร้ องทุกข์ /แจ้ ง เบาะแส หรือร้ อง เรียนเรื่ องร้อง เรียนจัดซื้ อจัดจ้ า ง                                                                                               
 ๓.๑.๔  ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ                                     
 ๓.๑.๕  เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ                                                                             

 ๑. กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ                           
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ                                                                                     
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ 

 



- ๒ - 

ต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ                            
จ ะต้ อ ง เ ป็ น ผู้ พิ จ า รณ าส่ ง ต่ อ ใ ห้ กั บหน่ ว ย ง านที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ด า เ นิ น ก า รต่ อ ไป  ภ าย ใ น  ๑ -๒  วั น                                                              
 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง จะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าว
ไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป  ภายใน  ๑-๒ วัน                                                                                                                                      
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
๑๕  วัน  ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง  โทรศัพท์/โทรสาร                    
๐๗๕ – ๗๑๑๕๑๑  เว็บไซต์  www.thungprang.go.th                                                                                                                                                                                                                                                                   

 ๒ .ก ร ณี ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น เ กี่ ย ว กั บ ก า ร จั ด ซื้ อ จั ด จ้ า ง                                                                                                                     
      ๒.๑  สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ                                                          
      ๒.๒  ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ                                                                                                                           
      ๒.๓  แยกประเภทงานร้องเรียน  เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  ให้กับผู้อ านวยการกองคลัง                                   
เ พ่ื อ เ ส น อ เ รื่ อ ง ใ ห้ กั บ ผู้ บั ง คั บ บั ญ ช า ต า ม ล า ดั บ ชั้ น พิ จ า ร ณ า ค ว า ม เ ห็ น                                                                            
  - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการว่ายุติ                                                                                                                                            
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ                     
แ ล ะ เ จ้ า ห น้ า ที่ ผู้ รั บ ผิ ด ช อ บ จ ะ ด า เ นิ น ก า ร รั บ เ รื่ อ ง ดั ง ก ล่ า ว ไ ว้ แ ล ะ หั ว ห น้ า ห น่ ว ย ง า น เ ป็ น                                                  
ผู้ พิ จ า ร ณ า ส่ ง ต่ อ ใ ห้ กั บ ห น่ ว ย ง า น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ด า เ นิ น ก า ร ต่ อ ไ ป  ภ า ย ใ น 1 -2 วั น                                                                                
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการรอการ 
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่  
เกี่ยวข้องภายใน  ๑๕  วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง โทรศัพท์/
โทรสาร  ๐๗๕ – ๗๗๑๕๑๑   เว็บไซต ์ www.thungprang.go.th                                         

 

๔. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง  
 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 
เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครอง        
ส่วนท้องถิ่น ทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง         
อยู่ภายใต้การกับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอสิชล  และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครศีธรรมราช จัดตั้งเพ่ือเป็น
ศูนย์ในการรับเรื่องราว ร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและ
ข้อเสนอแนะของประชาชน  
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 ๕. ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน  
 ค าจ ากัดความ  
  ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป ผู้รับบริการ 
ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ  เจ้าหน้าทีห่น่วยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล  
  หน่วยงานของรัฐ   ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่ เรียกชื่ออย่างอ่ืน                     
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง  องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานใน
ก ากับดูแลของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  
  เจ้าหน้าที่ของรัฐ  ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและ 
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ง  
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
   เจ้าหน้าที่  หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานข้อร้องเรียน 
หมายถึง  แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือ เช่น ข้อร้องเรียนทั่วไป, การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการ 
จัดซื้อจัดจ้าง  เป็นต้น 
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อม  จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตต าบลทุ่งปรัง  
  การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค่าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
  ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสีย  ที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ 
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล  
  ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น              
ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์/เว็บไซต์   
  ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่าง 
ชัดเจนหรือมีนัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้  
  การด าเนินการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการ 
ร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  
  การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง 
ร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน  
 
 ๖.  ช่องทางการร้องเรียน  
 ๑. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง อ าเภอสิชล จังหวัดนครศรีธรรมราช  
 ๒. ผ่านเว็บไซต์ www.tungprang.go.th   
 ๓. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความความคิดเห็น(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
 ๔. ไปรษณีย์ปกติ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
 ๕. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
 ๖. โทรศัพท์/โทรสาร ๐๗๕ – ๗๗๑๕๑๑ 
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๗. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

        

         

  

 

 

 

                  ยุติ                                                 ไม่ยุติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และ   
พิจารณาประเด็นท่ีร้องเรยีน 

๑.ร้องเรยีนด้วยตนเอง 

๒.ร้องเรยีนผ่านเว็บไซต์องค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง 

๓.ร้องเรยีนทางโทรศัพท ์                           
(๐๗๕ – ๗๗๑๕๑๑) 

     ๑ วันท าการ แจ้งหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง/และเจ้าหน้าท่ีที่รับผิดชอบ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หนว่ยงานท่ีเก่ียวข้อง/เจ้าหน้าที่ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริงและหาสาเหตทุีเ่กิดเร่ืองร้องเรียน 

รายงานผลภายใน ๓ วนัท าการ

หากแล้วเสร็จให้รายงานทกุ ๗ วนั 
 กรณีไมส่ามารถรายงานผลได้ภายใน  

๑๕ วนั  ท าการให้แจ้งผู้ ร้องเรียนทราบ 

           แจ้งให้ผู้ ร้องเรียนทราบ 

๔.ร้องเรยีนทาง Face book  
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง                      

     งานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข์  

รวบรวมข้อมลูสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร 

สายตรงผู้บรหิาร              
นายกอบต. ๐๘๗-๔๖๕๑๓๐๕ 
ปลัด ๐๘๑-๙๗๙๗๙๙๕๔                     
 

จดหมายถึง นายกอบต. ม 10 ต.ทุ่ง
ปรัง อ.สิชล จ.นครศรีฯหรือกล่อง
ความคิดเห็น(ตู้แดง) ที่อบตทุ่งปรัง 
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๘. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ๑. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ๒. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการข้อร้องเรียน  
 ๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรังทราบ  เพ่ือความสะดวกในการ 
ประสานงาน   
 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อ
ร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 
 
๙. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

    ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ  โดยมีข้อปฏิบัติดังนี้ 

 

 
ช่องทาง 

 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อ 
ประสานหาทางแก้ไข 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ.
องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่ง
ปรัง 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนต าบล        
ทุ่งปรัง 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ - 

สายตรงผู้บริหาร 
นายกอบต.๐๘๗-๔๖๕๑๓๐๕ 
ปลัด๐๘๑-๙๗๙๗๙๙๕ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท      
๐๗๕- ๗๗๑๕๑๑ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ - 

ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ                - 

จดหมายถึง นายกอบต. ม 10 
ต.ทุ่งปรัง อ.สิชล จ.นครศรีฯ
หรือกล่องความคิดเห็น(ตู้แดง) 
ที่ส านักงานอบต.ทุ่งปรัง 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
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๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน  
 ๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
  ๑๐.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึก             
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ 
๑1. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์  ทราบ 

 ๑๑.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่  
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  ๑1.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึก ข้อความเสนอ
ไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาน ที่เก่ียวข้อง 
  ๑1.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง            
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๑1.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ           
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง  
หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 ๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่
ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 ๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑4.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบ ทุกเดือน 
  ๑4.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์                        
การจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
องค์กร ต่อไป 
 ๑๕. มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด  
 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง 
ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์
ให้แล้ว เสร็จภายใน ๑๕ วัน ท าการ และแจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ ร้องทราบ ภายใน 7วันท าการ                               
ไม่ว่าจะด าเนินการแล้วเสร็จหรือไม่ระหว่างด าเนินการ  
 1.6 แบบฟร์อม 
  แบบฟร์อมค าร้องทั่วไป  
1.7 จัดท าโดย  
            ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง  
  หมายเลขโทรศัพท์ โทรสาร 075 771511  
  เว็บไซต์ www.thungprang.go.th 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



- ๗ -  

แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

        เขียนที่………………………………………….. 

                                                                         วันที…่……...…เดือน……………….พ.ศ……………….... 

เรื่อง……………………………………………….…… 

เรียน………………………………………………….. 

 ข้าพเจ้า………………………………………………………. อายุ…………ปี อยู่บ้านเลขท่ี…………………………….….. 

หมู่ที่……….ต าบล………………….อ าเภอ…………………………จังหวัด………………………..เบอร์โทรศัพท์………………….. 

 มีความประสงค์ขอยื่นข้อร้องเรียน 

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

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 ลงชื่อ…………………………………………………………….ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 (…………………………………………………) 

 

หมายเหตุ สามารถใช้เป็นเอกสารในเรื่องร้องเรียนทั่วไป เช่น ร้องเรียนการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง หรือใช้เป็นเอกสารร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง ในเรื่องการจัดซื้อจัด
จ้างขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง 

 



- ๘ - 

   แบบแจ้งผลการด าเนินการตอ่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

ที่ นศ ๗๗๓๐๑/                                                                องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง             
        หมู่ที่ ๑๐ ต าบลทุ่งปรัง อ าเภอสิชล 
                                                                                   จังหวัดนครศรีธรรมราช ๘๐๑๒๐ 
 
                                                                   วันที่.......เดือน..................พ.ศ. ..........  

เรื่อง  แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน  .................................................................... 

อ้างถึง  หนังสือองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง ที่ นศ ๗๗๒๐๑/.............ลงวันที่......................................... 

สิ่งที่ส่งมาด้วย   ๑. ............................................................................................................... ........................... 

                      ๒. .......................................................................................................................... ................ 

                      ๓. ................................................................................................................................. ......... 

                      ตามท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียนของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 

           องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรังได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า
............................................................................................................................................................................ .....
............................................................................................................................. ....................................................
............................................................................................... ....มีดังรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

  ทั้งนี้  หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 

                          จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 

                                                                                         ขอแสดงความนับถือ 
 

                                                                                  (                                      ) 
                   นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง 

 ส านักงานปลัดฯ                                                                                                                         
โทร/โทรสาร ๐๗๕ ๗๗๑๕๑๑     



                                                           - ๙ -                       

แบบค าร้องเรียนปัญหา – เรื่องราวร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง) 

เขียนที่………………………………………………… 

วันที่……………เดือน……………………พ.ศ. ………………. 

เรื่อง  ปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์                                                                                                 
เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

  ด้วย ข้าพเจ้า………………………………………………………………….ต าแหน่ง อาชีพ……………………. 
อยู่บ้านเลขท่ี……………………….หมู่ที…่……ต าบล…………………อ าเภอ…………………..จังหวัด……………………………..
โทรศัพท์……………………………………………………มีความเดือนร้อนและประสบปัญหา ดังนี้ 

๑. …………………………………………………………………………………………………………………………………. 
๒. …………………………………………………………………………………………………………………………………. 
๓. …………………………………………………………………………………………………………………………………. 
๔. …………………………………………………………………………………………………………………………………. 
๕. …………………………………………………………………………………………………………………………………. 

     และมีความประสงค์ให้องค์การบริหารส่วนต าบล…………………………….ช่วยแก้ไขปัญหา ดังนี้ 

๑. …………………………………………………………………………………………………………………………………. 
๒. …………………………………………………………………………………………………………………………………. 
๓. …………………………………………………………………………………………………………………………………. 
๔. …………………………………………………………………………………………………………………………………. 
๕. ………………………………………………………………………………………………………………………………… 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการ 

ขอแสดงความนับถือ 

(……………………………………….) 

         ผู้ร้องทุกข์ 

-ความเห็นปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล………………    -ค าสั่ง นายก อบต…………….. 

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



- ๑๐ - 

แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

ที่ นศ ๗๗๓๐๑/                                                                องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง             
        หมู่ที่ ๑๐ ต าบลทุ่งปรัง อ าเภอสิชล 
                                                                                   จังหวัดนครศรีธรรมราช ๘๐๑๒๐ 

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

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน                                                                                                
เรียน  ....................................................... 

           ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง            
โดยทาง ( ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ ( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท์ ( ) อื่นๆ............................................
ลงวันที่...........................................เกี่ยวกับเรื่อง..................................................................................................
นั้น                                                                                                                             
 องค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรังได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้วตามทะเบียน
รับเรื่อง เลขรับที่.......................................ลงวันที่.................. ......................................................และองค์การ
บริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง  ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า                                                          
 ( ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง และได้มอบหมายให้
........................................................................................เปน็หน่วยตรวจสอบและด าเนินการ                           
 ( ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง และได้จัดส่งเรื่องให้
.....................................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เก่ียวข้อง
ด าเนินการต่อไปแล้วทั้งนี้  ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีก
ทางหนึ่ง                                                                                                                                   
 ( ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย
............................................................................จึงขอให้ท่านด าเนินการตามข้ันตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้น
บัญญัติไว้ต่อไป 

    จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 

                                                                                    ขอแสดงความนับถือ 
 

                                                                                (                                   ) 

                                                                          นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทุ่งปรัง 

ส านักงานปลัดฯ                                                                                                                                                                                                                                             
โทร/โทรสาร ๐๗๕ ๗๗๑๕๑๑                                                                                      



     

 


