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คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 
ขององค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนาจัดทำขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา ทั้งในเรื่องร้องเรียน
ทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข
แก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่ า                    
ในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชน
ได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ 
สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน          
ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
คณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงาน 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา 
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บทที่ 1 
บทนำ 

1. หลักการและเหตุผล 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖                  

ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้ เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน                    
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ 

งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความ
จำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับ            
การตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
               ประกอบกับหนังสือจังหวัดสตูล ด่วนที่สุด ที่ สต 0023.4/ว 4960 ลงวันที่ 17 ตุลาคม 2561 
เรื่อง ขอจัดส่ง Username และรหัสผ่าน สำหรับการประเมินคุณธรรมความโปร่งใสในการดำเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2561 ผ่านระบบ ITAS โดยทางสำนักงาน
คณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่ งชาติ ได้เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมิน
คุณธรรมการดำเนินงานและดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสำนักงานคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
               จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน            
การจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

2. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
2.1 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนาใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการ              

รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.2 เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา มีขั้นตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2.3 เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.๔ เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา

ทราบกระบวนการ 
2.๕ เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน

ที่กำหนดไว้อย่างสมำ่เสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
 

 
 
 



3. ขอบเขต 

3.1 กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
3.1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
3.1.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
3.1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย,ขออนุมัติ/

อนุญาต,ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
3.1.4 ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ

บริการ 
3.1.5 เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
- กรณีข้อร้องเรียนทั่วไปเจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ             

ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ

ต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสานักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ                 
เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา          
จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการ 
รับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป
ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต,ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา โทรศัพท ์074 774505 

3.2 กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
3.2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
3.2.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ              

จากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
 2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อานวยการกองคลังเพ่ือเสนอเรื่อง

ให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นพิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้ รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล             

กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่า
ยุติ 

 
 



- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนาจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา โทรศัพท ์074-774505 

4. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา โทรศัพท์ 225 หมู่ที่ 1 ตำบลปาล์มพัฒนา 

อำเภอมะนัง จังหวัดสตูล 

5. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 
คำจำกัดความ 

ผู้รับบริการ หมายถึงผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
- ผู้รับบริการประกอบด้วย 
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
หน่วยงานของรัฐ ได้แก่กระทรวงทบวงกรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นรัฐวิสาหกิจและให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระองค์การมหาชนหน่วยงานในกำกับของรัฐและ
หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ข้าราชการพนักงานราชการลูกจ้างประจำลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอ่ืนไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่ง            
ให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึงผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและทางอ้อม            

จากการดำเนินการของส่วนราชการเช่นประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตตำบลปาล์มพัฒนา 
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึงมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน หมายถึงประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหาร

ส่วนตำบลปาล์มพัฒนาผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การ
ให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึงช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่นติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียนทางโทรศัพท/์ เว็บไซต์/ Face Book 

เจ้าหน้าที่ หมายถึงเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน หมายถึงแบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภท ได้แก่ 
- ข้อร้องเรียนทั่วไปเช่นเรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะคำชมเชยสอบถามหรือร้องขอ

ข้อมูลการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้างเป็นต้น 



คำร้องเรียน หมายถึงคำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์หรือระบบการรับคำร้องเรียนเองมีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี
นัยสำคัญท่ีเชื่อถือได้ 

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ
มาเพ่ือทราบหรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึงกระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่
ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 

ช่องทางการร้องเรียน 
ผ่านทางสำนักงานปลัด 
1) Banner ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านหน้า http://www.palmpattana.go.th 
2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
5) โทรศัพท์ 074-774-505 
6) ร้องเรียนทาง Face book ประชาสัมพันธ์ อบต.ปาล์มพัฒนา 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

   
 
 
 

http://www.palmpattana.go.th/
https://www.facebook.com/profile.php?id=100010827648449&__tn__=%2CdlC-R-R&eid=ARAm3RCPFSvZ8rTQAtrYZnalDIGmBb7iEF926xh_YV2dIgjKu15tYtNalSaisDI13OQlgxYnWVug5cVZ&hc_ref=ARS6Ywr6kHjD_PFW3uArzf9WOj4p8PgPfUs2XYyglMusxmCMKW65GN24kn_WgAlnV_A


บทที่ 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา 

 (๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
074 774 505 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
ประชาสัมพันธ์ อบต.ปาล์มพัฒนา 

ยุติ ไม่ยุติ 

https://www.facebook.com/profile.php?id=100010827648449&__tn__=%2CdlC-R-R&eid=ARAm3RCPFSvZ8rTQAtrYZnalDIGmBb7iEF926xh_YV2dIgjKu15tYtNalSaisDI13OQlgxYnWVug5cVZ&hc_ref=ARS6Ywr6kHjD_PFW3uArzf9WOj4p8PgPfUs2XYyglMusxmCMKW65GN24kn_WgAlnV_A


บทที่ 4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 

๑. จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 
 ๒. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
 ๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนาเพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ         
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนดดังนี้ 

 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนตำบล

ปาล์มพัฒนา 

 
ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน 

 
ภายใน  ๑-2  วันทำการ 

 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนตำบล

ปาล์มพัฒนา 

ทุกวัน ภายใน  ๑-2  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
074 774 505 

ทุกวัน ภายใน  ๑-2  วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑-2  วันทำการ  

 
 

 

 

 

 



การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ละสถานที่เกิดเหตุ 
 ๒. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 ๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

2. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะดับ ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

๓. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา             
ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 
 ๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่ งการไปยังหน่วยงาน              
ที่รับผิดชอบเพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการเพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
๑. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๒. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณเพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการ              

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงานเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร  
ต่อไป 

มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา

ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 

 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 
 
 



(แบบคำร้องเรียน ๑) 
แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วน
ตำบลปาล์มพัฒนา 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา 

ข้าพเจ้า.............................................................อายุ..............ปี  อยู่บ้านเลขท่ี..................หมู่ที่.............. 
ตำบล...................................................... อำเภอ…………............................. จังหวัด............................................. 
โทรศัพท์...................................................อาชีพ............................................ตำแหน่ง..........................................
ถือบัตร.......................................................เลขที่................................................. .................................................
ออกโดย..................................... วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ………………………………… 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา พิจารณา
ดำเนินการช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง 

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

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่า คำร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่ง
และทางอาญา หากจะพึงม ี

โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่  
๑) ............................................................................................................. .................จำนวน............ชุด 
2) ............................................................................................................. .................จำนวน............ชุด 
3) ............................................................................................................. .................จำนวน............ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 

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

(............................................) 
      ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 



(แบบคำร้องเรียน 2) 
แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วน
ตำบลปาล์มพัฒนา 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา 

ข้าพเจ้า.............................................................อายุ..............ปี  อยู่บ้านเลขท่ี..................หมู่ที่.............. 
ตำบล...................................................... อำเภอ…………............................. จังหวัด............................................. 
โทรศัพท์...................................................อาชีพ............................................ตำแหน่ง.......................................... 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา พิจารณา
ดำเนินการช่วยเหลือ หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง 

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

โดยขออ้าง 
……….......................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................................. 
เป็นพยานหลักฐานประกอบ 

ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และ เจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้ข้าพเจ้า
ทราบแล้ว ว่าหากเป็นคำร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 

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

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

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

            เวลา..................................... 

 

 



(ตอบข้อร้องเรียน ๑) 
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 
ที่ สต ๗๓๓๐๑ (เรื่องร้องเรียน) /................................   องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา 

เลขที่ 225 หมู่ที่ 1 
ตำบลปาล์มพัฒนา  

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

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน………………………………………………………………..  

ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องรองเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา           
โดยทาง  ( ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์  ( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท์ ( ) อ่ืนๆ  

ลงวันที่...................................................................................................................................................
เกี่ยวกบัเรื่อง………………………………………………………………………………………………………...................................... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………นั้น 

องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว           
ตามทะเบียนรับเรื่องเลขรับที่.......................................................ลงวันที่.............................................. ............... 
และองค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา ไดพิ้จารณาเรื่อง ของท่านแล้วเห็นว่า 

( ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนาและได้มอบหมาย
ให…้………………….....................................เป็นหน่วยตรวจสอบและดำเนินการ 

( ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา และได้จัดส่งเรื่อง             
ให้............................................................................... .........ซึงเป็นหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวข้อง
ดำเนินการต่อไปแล้ว ทั้งนี้ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีก
ทางหนึ่ง 

( ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอน และวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย  
......................................................................................................................................................................... 
จึงขอให้ท่านดำเนินการตามข้ันตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
ลงชื่อ 

(………………………..........................) 



(ตอบข้อร้องเรียน ๒) 

แบบแจ้งผลการดำเนินการตอ่เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

ที่ สต ๗๓๓๐๑ (เรื่องร้องเรียน) /................................   องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา 
เลขที่ 225 หมู่ที่ 1 
ตำบลปาล์มพัฒนา  

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

เรื่อง แจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน………………………………………………………………..  
อ้างถึง หนังสือ ................................................................... ลงวันที่................................. ............. 
สิ่งที่ส่งมาด้วย 1............................................................................................................... ................................ 

2................................................................................................................ ............................... 
3.............................................................................................................. ................................. 

ตามที่องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียนของท่าน ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 

องค์การบริหารส่วนตำบลปาล์มพัฒนา ได้รับแจ้งผลการดำเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได ้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปรายละเอียด ดังนี้  

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
..…...................................................................... ...................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.....................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

ทั้งนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 
จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 

 
ขอแสดงความนับถือ 

   ลงชื่อ 

(…………………………………....……) 
 


