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ค าน า 
 

 คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ
จัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนหัวเขาจัดท าขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและ
ร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖   ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ
การ อานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ า เสมอ 
ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความต้องกา ร
และความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

  

 
     คณะกรรมการจัดทาคู่มือปฏิบัติงาน 
     ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน 
     องคก์ารบริหารสว่นต าบลหัวเขา 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1. หลกัการและเหตผุล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน   โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์             
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา เพื่อเป็นกรอบ
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

 

2. วตัถุประสงคก์ารจดัท าคูม่อื 
      1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 

เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์  หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
        2. เพื่อให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา มีขั้นตอน/

กระบวนการ   และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
           3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

          ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา 
ทราบกระบวนการ 

             ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ      
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

 

3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา 
  ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม 
๒๕๕๗ เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา   
อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเดิมบางนางบวช และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสุพรรณบุรี 
จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คาปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

4. ขอบเขต 
 1.กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

    1.1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถงึความประสงค์ของการขอรับบริการ 
            1.2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการ 
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            1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย,  
ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
            1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของ       
ผู้ขอรับบริการ 
            1.5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
  กรณขีอ้รอ้งเรยีนทัว่ไป  
  เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
                   - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน
เรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  หัวหน้าส านักปลัด  หรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
                  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล
หัวเขา จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ          
จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดาเนิน
การต่อไปภายใน  1 – 2 วัน 
                  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ
รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา โทรศัพท์ 
035-470047 
  2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
  2.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถงึความประสงค์ของการขอรับบริการ 
   2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
   2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจา้งให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพื่อ
เสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พจิารณาความเห็น 
        - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะ
ให้ ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับ
บริการถือว่ายุติ 
        - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการ
ทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อ
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ 
รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา โทรศัพท์           
035-470047 
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5. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการบริหารส่วนต าบลหัวเขา หมู่ที่ 2 ต าบลหัวเขา อ าเภอเดิมบางนางบวช จังหวัด
สุพรรณบุรี 
 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ใหค้ าปรึกษารับ เรื่อง

ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 2  
ประเดน็ทีเ่กีย่วข้องกบัการร้องเรยีน 

 
ค าจ ากดัความ 

 ผู้รับบริการ  หมายถึง ผูท้ี่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป ผู้รับบริการ 
ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
   หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอื่น องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับ
ของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
   เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและ
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ง
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
   - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
   - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
   - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
   - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
   - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลหัวเขา  

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้ องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขาผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานข้อร้องเรียน 
หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น  ข้อร้องเรียนทั่วไป,  การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการ
จัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 

ค าร้องเรียนหมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง              
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ  ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่าง
ชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้ 
               การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆ มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
               การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
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ชอ่งทางการรอ้งเรยีน 
1. ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา อ าเภอเดิมบางนางบวช จังหวดัสุพรรณบุรี 
2. ผ่านหน้า www.huakhao.go.th 
3. ร้องเรียนทาง Face book 
4. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคดิเห็น  (จดหมาย/บัตรสนเท่ห/์เอกสาร) 
5. ไปรษณีย์ปกติ  (จดหมาย/บัตรสนเท่ห/์เอกสาร) 
6. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห/์เอกสาร) 
7. โทรศัพท/์โทรสาร 0-3547-0047 

 
 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.huakhao.go.th/


บทที่ 3 
แผนผงักระบวนการจัดเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มาด้วยตนเอง 
ติดต่อขอแบบค าร้องที่ส านักปลัด   
พร้อมทั้งเขียนค าร้องตามแบบที่ 

 อบต.ก าหนด 

หนงัสือ/จดหมาย เว็บไซต์www.huakhao.go.th 
 Face book องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา 

 
 
 
 

โทรศพัท์สายตรง 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องลงทะเบียน เจ้าหน้าที่รับเรื่องลงทะเบียน 
แบบฟอร์ม/ลงทะเบียน 

เจ้าหน้าที่จัดพิมพ์เรื่อง/
ลงทะเบียน 

 

เจ้าหน้าที่บันทึกเสนอให้หัวหน้าพิจารณาและน าเสนอผ่านผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องท าการตรวจสอบกรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

แจ้งผู้ยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบถึงผลการตรวจสอบและการแนะน า/แก้ไข 
ภายใน  5  วัน  นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 

สิ้นสุด/ยุติเรื่อง 
(รวมระยะเวลาด าเนินการ 7 วัน) 

http://www.huakhao.go.th/


บทที่ 4 
ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน 

 
การแตง่ตัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหนว่ยงาน 

 1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. จัดทาค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา ทราบ เพือ่ความสะดวกในการ 

ประสานงาน 
 

การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางตา่ง ๆ  
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางตา่งๆโดยมี

ข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ชอ่งทาง 
ความถีใ่นการ 

ตรวจสอบชอ่งทาง 

ระยะเวลาด าเนนิการ 
รบัขอ้รอ้งเรยีนเพือ่

ประสานหาทางแกไ้ข 
หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรม
องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา 

ทุกครั้งที่มีผูร้้องเรียน ภายใน 1-2 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหารส่วน
ต าบลหัวเขา 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์(035-470047) ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ  
ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านทางตู้/กล่องรับความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ  
ไปรษณีย์ปกติ ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ  

 
การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน 

1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – นามสกุล ผู้ร้องเรียนที่อยู่ 
หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 

2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 

การประสานหนว่ยงานเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและแจง้กลับผูร้อ้งเรยีน 
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 -  ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 -  ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา ให้
ด าเนินการประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 
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 -  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
 

ตดิตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  รายงานผลให้ทราบภายใน  7  วันท าการ เพื่อให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ 
จะได้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหนว่ยงานให้ผูบ้รหิารองคก์ารบรหิารสว่นต าบลหวัเขาทราบ 
 - รวบรวมสรุปข้อร้องเรียนหลังสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน
ภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป  และรายงานให้ผู้บริหาร
องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขาทราบทุกสิ้นปีงบประมาณ 
 

มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 -  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/
โทรศัพท์/Face Book/E-mail ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน  7  วันท าการ 
แบบฟอร์ม  
   
  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



 

 
 
 
 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

 

 

 

 



 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบค าร้องเรียน 1 

แบบค ารอ้งทกุข์/รอ้งเรยีน (ด้วยตนเอง) 

 

            ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา 
อ าเภอเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุร ี

 

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

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

เรียน  นายกองคก์ารบรหิารส่วนต าบลหัวเขา 
 

 ข้าพเจ้า.................................................................... อายุ..............ปี อยู่บ้านเลขที.่................. 
หมูที่................ต าบล.................................... อ าเภอ………….............................. จังหวัด..................................... 
โทรศัพท์..................................................อาชีพ................................................ต าแหน่ง..................................... 
ถือบัตร...........................................เลขที่......................................................ออกโดย..........................................
วันออกบัตร.....................................................บัตรหมดอายุ................................................................................ 
มีความประสงค์ขอร้องทกุข์/ร้องเรียน เพื่อให้องคก์ารบริหารส่วนต าบลหัวเขา  พิจารณาดาเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง.......…………………............................................................................................................ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
               ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองวา่ค ารอ้งทุกข/์ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้ง 
ทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการ้องทุกข์/ร้องเรยีน (ถ้ามี) 
ได้แก่ 
  1)................................................................................................จ านวน......................ชุด 

2)................................................................................................จ านวน......................ชุด 
3)................................................................................................จ านวน......................ชุด 
4)................................................................................................จ านวน......................ชุด 
 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 

    ขอแสดงความนับถือ 
 

 
(ลงชื่อ)...................................................... 
       (.....................................................) 

     ผูร้้องทุกข์/ร้องเรียน 
 



แบบค าร้องเรียน 2 

แบบค ารอ้งทกุข์/รอ้งเรยีน (โทรศพัท์) 

            ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา 
อ าเภอเดิมบางนางบวช จังหวัดสุพรรณบุร ี

 

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

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

เรียน  นายกองคก์ารบรหิารส่วนต าบลหัวเขา 
 

 ข้าพเจ้า.................................................................... อายุ..............ปี อยู่บ้านเลขที.่................. 
หมูที่................ต าบล.................................... อ าเภอ………….............................. จังหวัด..................................... 
โทรศัพท์..................................................อาชีพ................................................ต าแหน่ง..................................... 
มีความประสงค์ขอร้องทกุข์/ร้องเรียน เพื่อให้องคก์ารบริหารส่วนต าบลหัวเขา  พิจารณาดาเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง.......…………………............................................................................................................ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
โดยขออ้าง............................................................................................................................................................ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………เป็นพยานหลักฐานประกอบ  
 

               ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองวา่ค ารอ้งทุกข/์ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้
ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 

 
 

     
 

(ลงชื่อ)......................................................เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง 
                                       (.....................................................) 

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

 
 
 
 

 



(ตอบข้อร้องเรียน 1) 

แบบแจง้การรบัเรือ่งรอ้งทกุข์/รอ้งเรยีน 

 

ที่ สพ 77601/                ที่ท าการองค์การบริหารสว่นต าบลหัวเขา 
        อ าเภอเดิมบางนางบวช สพ 72120 
 

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

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

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

  ตามที่ทา่นได้ร้องทุกข์ร้องเรียน     ผ่านศูนยร์ับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา 
โดยทาง  (  ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์  (  ) ด้วยตนเอง  (  ) ทางโทรศัพท ์ (  )  อื่น ๆ .............................. 
ลงวันที่.........................................................เกี่ยวกบัเรื่อง...................................................................................... 
.......................................................................................................................................นั้น 
         องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา      ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว 
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่..............................ลงวันที่................................................และองค์การบริหารสว่น
ต าบลหัวเขา ได้พจิารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
                    (    ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารสว่นต าบลหัวเขาและได้มอบหมายให้
..................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ 
                    (    ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารสว่นต าบลหัวเขา  และไดจ้ัดส่งเรื่อง
ให้...............................................................................ซึง่เป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไปแล้วทั้งนี้   ท่านสามารถติดต่อประสานงาน  หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหน่ึง 
                   (    ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว    ตามกฎหมาย 
................................................................................................ จึงขอให้ท่านดาเนินการตามข้ันตอนและวิธีการที่
กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 
. 

  จึงแจ้งมาเพื่อทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

(นายประเสริฐ  บุญประเสริฐ) 
นายกองค์การบริหารสว่นต าบลหัวเขา 

 
ส านักปลัด อบต.หัวเขา 
โทร/โทรสาร 0-3547-0047 
    



   (ตอบข้อร้องเรียน 2) 

แบบแจง้ผลการด าเนินการตอ่เรือ่งรอ้งทกุข์/รอ้งเรยีน 

 

ที่ สพ 77601/                ที่ท าการองค์การบริหารสว่นต าบลหัวเขา 
        อ าเภอเดิมบางนางบวช สพ 72120 
 

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

เรื่อง  แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทกุข์/ร้องเรียน 
 

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

สิ่งที่ส่งมาด้วย 1. ………………………………………………………………………………………………………….….. 
2. ……………………………………………………………………………..………………………………. 
3. ……………………………………………………………………………………………………………… 
 

ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียนของท่านตามที่ทา่นได้ร้องทุกข์/รอ้งเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 

องค์การบริหารส่วนต าบลหัวเขา  ได้รับแจ้งผลการดาเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที ่
เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดย
สรุปว่า……………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................ 
..................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี ้
ทั้งนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคดัค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 
 

จึงแจ้งมาเพื่อทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

(นายประเสริฐ  บุญประเสริฐ) 
นายกองค์การบริหารสว่นต าบลหัวเขา 

 
 
 

ส านักปลัด อบต.หัวเขา 
โทร/โทรสาร 0-3547-0047 
    



การกรอกขอ้มลูรอ้งเรยีนผา่นเวบ็ไซตข์ององคก์ารบริหารสว่นต าบลหวัเขา 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ขั้นตอนการกรอกขอ้มลูรอ้งเรยีนทางเว็บไซต ์
  1. เข้าเว็บไซต์ https:/www.huakhao.go.th 

  2. เลือกเมนูหลัก 
   3. เมนูมุมซ้ายมือ เลือกเมนูร้องเรียน/ร้องทุกข ์
  4. กรอกชื่อ-นามสกุล บา้นเลขที่  หมู่ ต าบล 
  5. กรอกอีเมลล์ 
   6. กรอกเบอร์โทรศพัท ์/สถานที่ท างาน 
   7. พิมพ์รายละเอียด ข้อความที่ประสงค์จะร้องทกุข์ 
   8. กดปุ่มส่งข้อความ 
หมายเหต ุ หากกรอกข้อมูลไม่ครบ ระบบจะไม่ส่งข้อมูลหรือไม่รับข้อมูล 
 


