
คู่มือการปฏิิบัติงานรับเริื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสินปุน 

๑. หลักการและเหตุผล พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีิพ.ศ.๒๕๔๖ิได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการิมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางิเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนิเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อิงานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการิไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นิิมีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ ต้องการิิและมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอิ 
2. สถานทีร่ับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  องค์การบริหารส่วนต าบลสินปุนิอ าเภอพระแสงิจังหวัดสุราษฎร์ธานี 
3. วัตถุประสงค์  
   ๑.  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนิ/ ร้องทุกข์ิขององค์การบริหารส่วนต าบลสินปุนิมีข้ันตอนิ/ 
กระบวนการิิและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกันิิิ 
  ๒.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดิิระเบียบิิหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ิิที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพิ 
4. คำจำกัดความ  
  “ผู้รับบริการ”  หมายถึงิิผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไปิิ   
   “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึงิิผู้ที่ได้รับผลกระทบิิทั้งทางบวกและทางลบิิทั้งทางตรงและทางอ้อมิิจาก
การด า เนินการของส่วนราชการิเช่นิประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสินปุน  
 “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูลิ 
   “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึงิประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างิๆิิ
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ
ข้อมูลิ 
   “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึงิิช่องทางต่างิๆิิที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ ร้อง
ทุกข์ิิเช่นิิติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book  
 ิ“เจ้าหน้าที”่ิหมายถึงผู้ที่ได้รับการแต่งตั้งหรือมอบหมายจากผู้บริหารให้มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ 
5. ระยะเวลารับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ วันจันทร์ิถึงิวันศุกร์ิ(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด)  ตั้งแต่เวลาิ
๐๘.๓๐ิ– ๑๖.๓๐ิน.  
6. ช่องทางการร้องเรียน   
   ๑) Banner แจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ิผ่านหน้าิwww.sinpun.go.th   
   ๒) ร้องเรียนผ่านตู้ิ/กล่องรับความความคิดเห็นิ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)   
   ๓) ไปรษณียป์กติิ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)   
   ๔) ยื่นโดยตรงิ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)   
    ๕) โทรศัพท์ิ๐ิ๗๗326101-3 
   ๖) Email ของหน่วยงานิิ 
   ๗) ร้องเรียนทางิFacebook 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

 

    

 

 

 

                                          ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิ   
            
            
            
            
            
            
            
        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.sinpun.go.th 

 
3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
077-326101-103 

4.ิร้องเรียนทางิFacbook 
องค์การบริหารส่วนต าบลสินปุน 

5. ร้องเรียนผ่านกล่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์/รับความคิดเห็น 

6.ิร้องเรียนทางไปรษณีย์ 

17ิม.2ิต.สินปุนิอ.พระแสงิจ.สุราษฎร์ธาน ี
84210 

เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทกุข์ 
จากช่องทางต่างิๆ 

อยู่ในอ านาจหน้าท่ี ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที ่

ด าเนินการ 

7.ิสายตรงร้องเรียนิร้องทุกข์/แสดงความเห็น 
1.นายยกิอบต.ิิิิิิิิ087-2650840 
2.รองนายกิคนที่ิ1ิิิ084-7446958 
3.รองนายกิคนที่ิ2ิิิ084-4478662 
4.เลขานุการนายกิิิิิ081-0810169 
5.ปลัดิอบต.สินปุนิิิิ063-0804509 

ประสานงานไปยัง 
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

รายงานผลการด าเนินการให้ผู้บรหิารทราบ 
พร้อมท้ังแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

ยุติเรื่อง 
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7.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ      
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนิ/ ร้องทกุข์ิิที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง 
ต่างิๆิิโดยมีขอ้ปฏิบัติตามที่ก าหนดิิดังนี้ิ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

ปัญหา 

หมายเหตุ  

ร้องเรียนด้วยตนเองิิณิ 
องค์การบริหาริิิิส่วน
ต าบลสินปุน 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายในิิ๑-๒ิิวันท าการิ   

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ิ 
www.sinpun.go.th  

ทุกวัน ภายในิิ๑-๒ิวันท าการิ   

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ิ 
๐ิ๗๗๓๖ิ๗101-3ิ 

ทุกวัน ภายในิิ๑-๒ิิวันท าการิ   

ร้องเรียนทางิFacebook  ทุกวัน ภายในิิ๑-๒ิวันท าการิ   

ร้องเรียนผ่านกล่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์/รับความคิดเห็น 

ทุกวัน ภายในิิ๑-๒ิวันท าการ 
 

ร้องเรียนทางไปรษณีย์ ทุกวัน 
 

ภายในิ1-2ิวันท าการ  

ร้องเรียนผ่านสายตรง ทุกวัน ภายในิ1-2ิวันท าการ  

  
8. การบันทึกข้อร้องเรียน  
 ิิิ8.๑ิิกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนิ/ ร้องทุกข์ิิโดยมีรายละเอียดิิชื่อ-สกุลิิที่อยู่ิหมายเลขิโทรศัพท์
ติดต่อิิเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ิิและสถานที่เกิดเหตุิ 
    8.๒ิิทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนิิเจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ิิลงทะเบียนรับเรื่องราว
ร้องเรียนิ/ ร้องทุกข์ิ 
9. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ  
    9.๑ิิกรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาริิประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาริิเจ้าหน้าที่ท่ีิเกี่ยวข้องิิเพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันทีิ 
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   9.๒ิิข้อร้องเรียนิ/ ร้องทุกข์ิิที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานิิเช่นิไฟฟ้า
สาธารณะดับิิการจัดการขยะมูลฝอยิิตัดต้นไม้ิิกลิ่นเหม็นรบกวนิิเป็นต้นิิจัดท าบันทึกข้อความหรือเสนอเรื่อง
ไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องิิโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องิ 
 9.๓ิข้อร้องเรียนิ/ ร้องทุกข์ิิที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลสินปุน  ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องิิเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องิิในการแก้ไขปัญหาิต่อไปิ 
   9.๔ิข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงานิิเช่นิิกรณีิิผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนิความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้างิิให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังิหน่วยงานที่
รับผิดชอบิิเพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบิิต่อไปิ 
 

10.  การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
      10.๑ิิให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ิิในแต่ละเรื่องให้ผู้บริหารทราบ     
      10.๒ิิให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณิิเพ่ือนน ามาวิเคราะห์การิจัดการข้อ
ร้องเรียนิ/ ร้องทุกข์ิิในภาพรวมของหน่วยงานิิเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขิิปรับปรุงิิพัฒนาิิองค์กริิ
ต่อไปิ 
๑1.  มาตรฐานงาน   การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนิ/ ร้องทุกข์ิิให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดิิิิิิิิ
กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนิ/ ร้องทุกข์ิิให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบล
สินปุน ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องิิด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนิ/ 
ร้องทุกขใ์ห้แล้วเสร็จภายในิิ๑๕ิิวันิิท าการิ 
 

๑2.  แบบฟอร์ม   แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องร้องเรียนิ/ ร้องทุกข์ิ(ภาคผนวก) 
 

๑๗.  จัดท าโดย  ส านักปลัดิองค์การบริหารส่วนต าบลสินปุน 
- หมายเลขโทรศัพท์ิิ๐77-326101 - 2  

- หมายเลขโทรสาริิ077-326103  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 



 
การกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านเว็บไซตข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสินปุน 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


