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คู่มือการปฏิบติังานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า 

 
 
1.  หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.2546  รวมทั้งที่แก้ไข
เพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2562   ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดย
ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดี
ของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอน
ปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความ
สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
 
2.  การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์อบต.ท้องฟ้า 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา
บำบัดทุกข์  บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่
ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี  องค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า  จึงได้จัดต้ังศูนย์รับ
เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า ขึ้น  ซึ่งในกรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษา
เรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อน
จากการร้องเรียน 
 
3.  สถานที่ต้ังและช่องทางการติดต่อ 

3.1  สถานท่ีต้ัง  ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า  ต้ังอยู่  ณ  ท่ีทำการองค์การบริหาร
ส่วนตำบลท้องฟ้า  อำเภอบ้านตาก  จังหวัดตาก  63120 

3.2  ช่องทางการติดต่อ 
(1)  ติดต่อด้วยตนเองได้ท่ีทำการองค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า  เลขท่ี 2  หมู่ ท่ี 7      

ตำบลท้องฟ้า  อำเภอบ้านตาก  จังหวัดตาก  ในวันและเวลาราชการ 

(2)  โทรศัพท์  และโทรสาร  หมายเลข  0 5550 8896 - 7 

(3)  ทางไปรษณีย์  จ่าหน้าซองส่งมาท่ี  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า      

เลขท่ี 2  หมู่ท่ี 7  ตำบลท้องฟ้า  อำเภอบ้านตาก  จังหวัดตาก 63120 

(4)  เว็บไซต์ ได้แก่  www.Thongfa.go.th 

(5)  ไปรษณีย์อิเล็คทรอนิคส์ (อีเมล)  ได้แก่  thongfa508896@gmail.com  

http://www.thongfa./
mailto:thongfa508896@gmail.com
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(6)  facebook ได้แก่  อบต.ท้องฟ้า อำเภอบ้านตาก จังหวัดตาก 

 
4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษา            
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
5.  วัตถุประสงค์ 

5.1  เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า  ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

5.2  เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของ องค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า มี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

5.3  เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
5.4  เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้าทราบ

กระบวนการ 
5.5  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ            

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
6.  คำจำกัดความ 

6.1  ผู้ให้บริการ  หมายถึง  องค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า 
6.2  ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
6.3  ผู้มีส่วนได้เสีย  หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและทางอ้อม  

จากการดำเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตตำบลท้องฟ้า 
6.4  การจัดการข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/

ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
6.5  ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทาง

ต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

6.6  ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  หมายถึง   
(1)  ติดต่อด้วยตนเองได้ท่ีทำการองค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า  เลขท่ี 2  หมู่ ท่ี  7      

ตำบลท้องฟ้า  อำเภอบ้านตาก  จังหวัดตาก  ในวันและเวลาราชการ 

(2)  โทรศัพท์  หมายเลข  0 5550 8896-7 

(3)  ทางไปรษณีย์  จ่าหน้าซองส่งมาท่ี  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า      

เลขท่ี 2  หมู่ท่ี 7  ตำบลท้องฟ้า  อำเภอบ้านตาก  จังหวัดตาก 63120 
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(4)  เว็บไซต์ ได้แก่  www.Thongfa.go.th 

(5)  ไปรษณีย์อิเล็คทรอนิคส์ (อีเมล)  ได้แก่  thongfa508896@gmail.com 

(6)  facebook ได้แก่  อบต.ท้องฟ้า อำเภอบ้านตาก จังหวัดตาก 
 
7.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

วันจันทร์  ถึง วันศุกร์ ต้ังแต่เวลา  08.30 – 16.30 น. (เว้นวันหยุดราชการ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

http://www.thongfa./
mailto:thongfa508896@gmail.com
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8.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนนิการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

อบต.ท้องฟ้า 

(6 วัน) 

ยุติเรื่อง  

  แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเรื่อง  

  แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

 

สิ้นสุดการดำเนนิการ 

รายงานผลให้ผู้บรหิารทราบ 

1. ร้องเรียนดว้ยตนเองที ่

ที่ทำการอบต.ท้องฟ้า 

 

4. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

อบต.ท้องฟ้า 

2. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

055-508896  508897 

5. ร้องเรียนทาง Facebook 

อบต.ท้องฟ้า 

ยุติ ไม่ยุติ 

3. ทางไปรษณีย์ 
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9.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
9.1  แต่งต้ังคำส่ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า 
9.2  ประกาศการจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า 
9.3  แต่งต้ังคณะกรรมการศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า 
9.4  แต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า ขององค์การบริหารส่วน

ตำบลท้องฟ้าเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
9.5  สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
9.6  ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
9.7  ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
9.8  เจ้าหน้าท่ีดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

            

10.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  

โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์

เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมาย

เหตุ 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง   
ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
อบต.ท้องฟ้า 

ทุกครั้งท่ีมีการ

ร้องเรียน 

ภายใน  7  วันทำการ  

2. ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์   
0 5550 8896 - 7 

ทุกวัน ภายใน  7  วันทำการ  

3.  ร้องเรียนผ่านทางไปรษณีย์   
จ่าหน้าซองส่งมาท่ี 
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
อบต.ท้องฟ้า 
เลขท่ี 2  หมู่ท่ี 7  ตำบลท้องฟ้า  
อำเภอบ้านตาก  จังหวัดตาก 63120 

ทุกวัน ภายใน  7  วันทำการ  

 

 



6 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมาย

เหตุ 

4.  ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
www.Thongfa.go.th 

ทุกวัน ภายใน  7  วันทำการ  

5. ร้องเรียนผ่านไปรษณีย์
อิเล็คทรอนิคส์ (อีเมล)  
thongfa508896@gmail.com 

ทุกวัน ภายใน  7  วันทำการ  

6.  facebook  
อบต.ท้องฟ้า  อำเภอบ้านตาก   
จังหวัตาก 

ทุกวัน ภายใน  7  วันทำการ  

 

11.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

11.1  กรอกแบบฟอร์ม 

(1)  แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 

11.2  ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน  เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์  และแจ้งผู้บังคับบัญชา 

 

12.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

12.1  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง  

เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

12.2  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น 

ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กล่ินเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทำบันทึกข้อความเสนอ

ไปยังผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

12.3  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของอบต.ท้องฟ้า  ให้ดำเนินการประสาน

หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

12.4  ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่

โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ  เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

mailto:thongfa508896@gmail.com
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13.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน  5  วันทำการ  เพื่อเจ้าหน้าท่ี

ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

 

14.  การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

14.1  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

14.2  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ  เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องค์กร  

ต่อไป 

 

15.  มาตรฐานงาน 

15.1  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

15.2 กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์อบต.ท้องฟ้า ดำเนินการ

ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้ว

เสร็จภายใน  5  วัน  ทำการ 

 

16.  แบบฟอร์ม 

16.1  แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

17.  จัดทำโดย 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ท้องฟ้า  อำเภอบ้านตาก  จังหวัดตาก 
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ภาคผนวก 
 

 

 

 

 



แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า  อ.บ้านตาก  จ.ตาก 

                 เขียนท่ี.................................................. 

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

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

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า 

ข้าพเจ้า................................................................อายุ.............ปี  บ้านเลขท่ี......................หมู่ท่ี.......... 
ถนน............................................... ตำบล............................อำเภอ........................จังหวัด.................................. 
เบอร์โทรศัพท์............................................ 

ขอ   ร้องเรียน   ร้องทุกข์  ต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า  เนื่องจาก................... 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 

ข้าพเจ้ามีความประสงค์ให้องค์การบริหารส่วนตำบลท้องฟ้า  ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา 
ดังนี ้
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 

พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
1.  สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน.................ฉบับ 
2.  บัญชีรายช่ือผู้ได้รับความเดือดร้อน  จำนวน.................ราย 
3.  เอกสารอื่น ๆ 

(ระบุ)....................................................................................................................................................................

. 

        ขอแสดงความนับถือ 

 
                              (ลงช่ือ)………………………………..……………….ผู้ยื่นคำร้อง 

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


