
 

คูม่อืการปฏบิตังิาน 

การรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์

 

 

 

ศูนยร์บัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุร ี



 

2 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

คู่มอืการปฏบิตังิานการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

ศูนยร์บัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์

1.บทน า 

 พระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมืองที่ดี

พ.ศ. ๒๕๔๖ เป็นการปฏรูิประบบราชการเพือ่ใหก้ารปฏบิตังิานตอบสนองต่อการ

พฒันาประเทศและการใหบ้รกิารแกป่ระชาชนไดอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ เกดิประโยชน์

สุขแกป่ระชาชน เกดิผลสมัฤทธิต่์อภารกจิ มปีระสทิธภิาพ เกดิความคุม้ค่าในเชงิ

ภารกจิ ลดขัน้ตอนการปฏิบตัิงานที่เกนิจ าเป็น และประชาชนไดร้บัการอ านวย

ความสะดวกและไดร้บัการตอบสนองตามความตอ้งการ ประกอบกบัระเบยีบส านัก

นายกรฐัมนตรวี่าดว้ยการจดัการเร ือ่งราวรอ้งทุกข ์พ.ศ. ๒๕๕๒ วางแนวทางการ

ปฏบิตัเิกีย่วกบัการจดัการเร ือ่งราวรอ้งทุกข ์

 

2.วตัถุประสงคใ์นการจดัท าคู่มอื 

คู่มือปฏิบตัิงานฉบบันี้จึงจดัท าขึน้ เพื่อใหเ้จา้หน้าที่ผูป้ฏิบตัิงานสามารถ

ด าเนินการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์เป็นไปตามมาตรฐานเดียวกนั เพื่อ

ประโยชนแ์ก่ผูร้บับรกิาร เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทนัต่อ

สถานการณโ์ดยประชาชนไดร้บัความพึงพอใจสูงสุด บนพืน้ฐานความเป็นธรรม

กบัคู่กรณีทุกฝ่าย 

 

3.ขอบเขต 

คู่มอืการปฏบิตังิานการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ไดร้วบรวมขอ้มูลเกีย่วกบั

เร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์และขอ้มูลทีเ่ป็นประโยชนต่์อการปฏบิตังิาน เชน่ ค าจ ากดั

ความเกีย่วกบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ขัน้ตอนวธิกีารการปฏบิตังิานเกีย่วกบัเร ือ่ง

รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์



 

3 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

4.ค าจ ากดัความเกีย่วกบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

รอ้งเรยีน หมายถงึ เสนอเร ือ่งราว 

 

รอ้งทุกข ์ หมายถงึ บอกความทุกขเ์พือ่ขอใหช้ว่ยเหลอื 

 

ค ารอ้งทุกข ์ หมายถงึ ค ารอ้งทุกขท์ีผู่ร้อ้งทุกขไ์ดย้ืน่หรอืส่ง

ต่อเจา้หนา้ที ่ณ ส่วนราชการ และหมายความ

รวมถงึค ารอ้งทุกขท์ีไ่ดย้ืน่แกไ้ขเพิม่เตมิค ารอ้ง

ทุกขเ์ดมิ โดยมีประเด็นหรอืขอ้เท็จจรงิขึน้ใหม่

ดว้ย 

 

ผูร้อ้งทุกข ์ หมายถงึ ประชาชนทั่วไป รวมถงึผูท้ีไ่ดร้บัมอบ

ฉันทะใหร้อ้งทุกขแ์ทน และผูจ้ดัการแทนผูร้อ้ง

ทุกขด์ว้ย 

 

สว่นราชการ หมายถงึ องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ 

 

ชอ่งทางการรบัเร ือ่ง

รอ้งเรยีน-รอ้งทุกข ์

 

หมายถึง ชอ่งทางต่างๆที่องคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลแสนตอจดัท าขึน้ เชน่ ทางโทรศพัท ์FAX  

ทางไปรษณีย ์(จดหมาย)  ทาง E –mail/

เว็บไซต/์ Facebook 

 

 

 

 



 

4 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

5.ชอ่งทางชอ่งทางการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน-รอ้งทุกข ์

 1.รอ้งเรยีน-รอ้งทุกขด์ว้ยตนเอง ณ ที่ท าการองคก์ารบรหิารส่วนต าบล     

แสนตอ หมู่ 12 ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุร ี

 2.ทางไปรษณีย ์/ จดหมาย ที่ท าการองคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ              

หมู่ 12 ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุร ีรหสัไปรษณีย ์71130 

 3.ทางโทรศพัท ์034-510681 

4.โทรสาร (FAX) 034-510682 

5.ทางตูแ้สดงความคิดเห็น ดา้นหน้าที่ท าการองคก์ารบรหิารส่วนต าบล  

แสนตอ หมู่ 12 ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบุร ี

6.ทาง E-mail   

 admin@saentor.go.th  

 saentor.tmk@gmail.com 

 saraban_06710513@dla.go.th 

 7.เว็บไซตห์น่วยงาน 

 https://www.saentor.go.th 

8.ทาง Facebook  

www.facebook.com/seantor.thamaka.9 

 

6.สถานทีต่ ัง้ศูนยร์บัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

ทีท่ าการองคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ หมู่ 12 ต าบลแสนตอ อ าเภอท่า

มะกา จงัหวดักาญจนบุร ีรหสัไปรษณีย ์71130 

 

mailto:admin@saentor.go.th
mailto:saentor.tmk@gmail.com
mailto:saraban_06710513@dla.go.th
https://www.saentor.go.th/


 

5 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

7.ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิาร 

 เปิดใหบ้รกิารทุกวนัจนัทร ์ - วนัศุกร ์ ตัง้แต่เวลา 08.30 น. -16.30 น.

(ยกเวน้วนัหยุดทีท่างราชการประกาศก าหนด) 

 

8.ขัน้ตอนวธิกีารรบัเร ือ่งเรยีน-รอ้งทุกข ์

 1.เร ือ่งเรยีน-รอ้งทุกขจ์ากชอ่งทางต่างๆ (เป็นลายลกัอกัษร) ด าเนินการตาม

ระเบยีบงานสารบรรณ 

 2.เร ือ่งเรยีน-รอ้งทุกขจ์ากชอ่งทางต่างๆ (ไม่เป็นลายลกัอกัษร) เจา้หนา้ที่

ผูร้บัเร ือ่งสอบถามขอ้มูลผูร้อ้งเบือ้งตน้ อย่างนอ้ยไดร้ายละเอียด และด าเนินการ

ตามระเบยีบงานสารบรรณ ดงันี ้

  - ชือ่-สกลุ ผูร้อ้ง 

  - ทีอ่ยู่ 

- หมายเลขโทรศพัทห์รอืชอ่งทางอืน่ทีส่ามารถตดิต่อกบัผูร้อ้งได ้

- สอบถามประเด็นทีร่อ้งเรยีน-รอ้งทุกข ์และความตอ้งการของผูร้อ้ง

ใหช้ดัเจน 

 3.กรณีหากผูร้อ้งไม่ประสงคใ์หข้อ้มูล เชน่ ชือ่-สกลุ ทีอ่ยู่ หมายเลขโทรศพัท ์

หรอืชอ่งทางอืน่ทีส่ามารถตดิต่อกบัผูร้อ้งได ้ใหร้ะบุไวใ้นค ารอ้งดว้ย  

4.สอบถามผูร้อ้งถงึชอ่งทางการแจง้ผลการด าเนินการ 

 

 

 

 



 

6 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

9.แผนผงักระบวนการจดัการเร ือ่งเรยีน-รอ้งทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รบัเรือ่ง

(งานสารบรรณ1-2 วนั)

อยูใ่นอ านาจหนา้ที่

สว่นงานท่ีรบัผิดชอบ

สอบขอ้เท็จจรงิ

ยตุิเรือ่งได้

รายงานผลใหผู้ร้อ้งทราบ

(ภายใน 15 วนั)

ยตุิเรือ่งไมไ่ด้

รายงานผลใหผู้ร้อ้งทราบ

(ภายใน 15 วนั)

ไมอ่ยูใ่นอ านาจหนา้ที่

ประสานหน่วยงานที่เก่ียวขอ้ง

รายงานผลใหผู้ร้อ้งทราบ

(ภายใน 15 วนั)

ยตุิเรือ่ง



 

7 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

10.การส่งต่อเร ือ่งรอ้งเรยีน-รอ้งทุกข ์

 หากเป็นกรณีที่มีความเกีย่วขอ้งกบัหน่วยงานอื่น หรอืไม่ไดอ้ยู่ในอ านาจ

หนา้ทีท่ีไ่ม่สามารถด าเนินการแกไ้ขได ้ตอ้งท าหนังสือแจง้หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง

หรอืประสานงานภายใน 1-2 วนัท าการ หลงัด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ

รายงานผูบ้รหิารเพือ่ทราบ 

 

11.การพจิารณายุตเิร ือ่ง 

 ใหเ้ป็นกรณีดงันี ้

 1.ผูร้อ้งเรยีน-รอ้งทุกข ์ประสงคย์ุตเิร ือ่งดว้ยตวัเองหรอืมอบอ านาจบุคคลอืน่

เพือ่กระท าการแทน 

 2.หลงัตรวจสอบขอ้เท็จจรงิแลว้ไม่มมีูลเหตตุามเร ือ่งรอ้งเรยีน-รอ้งทุกข ์

 3.สามารถระงบัเร ือ่งรอ้งเรยีน-รอ้งทุกขไ์ด ้

 4.เป็นเร ือ่งที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ที่องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ

ด าเนินการได ้และประสานงานหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งแลว้ 

 

12.การตดิตามผล 

 ส่วนงานทีไ่ดร้บัมอบหมายหรอืเจา้หนา้ทีผู่ม้สี่วนเกีย่วขอ้ง ด าเนินการแกไ้ข

ปัญหาเร ือ่งรอ้งเรยีน-รอ้งทุกข ์และแจง้ผลการด าเนินการใหผู้ร้อ้งเรยีน-รอ้งทุกข ์

ทราบภายใน 15 วนั 

 

13.มาตรฐานงาน 

 เจา้หนา้ทีทุ่กคนสามารถรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน-รอ้งทุกขไ์ดทุ้กคน ทุกชอ่งทาง 

เพือ่อ านวยความสะดวกแกป่ระชาชน 



 

8 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 
 

 



 

9 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

ความเห็นหวัหนา้ส านกัปลดั      ความเห็นปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลแสนตอ              
........................................................................................................  ................................................................................................... 
........................................................................................................  ................................................................................................... 
 

                              (.........................................)           (.......................................................)           
            หวัหนา้ส านกัปลดั   

                                                                       
     

 

ใบค ำร้องทั่วไป 
                              เขียนท่ี ...................................................................... 

วนัท่ี ............. เดือน ............................ พ.ศ.................... 
 

เร่ือง ..................................................................................................................................... 
เรียน นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลแสนตอ 
 ขา้พเจา้ นาย/นาง/นางสาว ........................................................................................ อาย ุ..................... ปี 
อยู่บา้นเลขท่ี .................. หมู่ ...................... ต าบล .................... ..................... อ าเภอ ........................................ 
จงัหวดั ........................................... เบอร์โทร .............................................. E-mail ………………….....……… 
ไดรั้บความเดือดร้อนโดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 

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

มีความประสงค ์........................................................................................................................................ 
................................................................................................................................................................................. 
 พร้อมค าร้องน้ี ขา้พเจา้ขอมอบหลกัฐานประกอบการพิจารณา ดงัน้ี 
   หนงัสือมอบอ านาจ        ภาพถ่าย     อ่ืนๆ ............................................ 
จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

                                         ลงช่ือ.................................................................ผูย้ืน่ค  าร้อง 
                             (........................................................................) 

 
 
 
 

              ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลแสนตอ 

ค ำส่ัง 

   อนุญาต        ไม่อนุญาต เพราะ .................................................................... 

(......................................................) 
นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลแสนตอ 



 

10 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

ยืน่ค ำรอ้งผ่ำนเว็บไซตห์น่วยงำน 

1.มาทีห่นา้เว็บไซตอ์งคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ เลอืกเมนู E-Service 

 
 

2.กดทีเ่มนูรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน จะปรากฏหนา้ต่างตามภาพ 

 



 

11 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

ดำวโหลดค ำรอ้งออนไลน ์

1.มาทีห่นา้เว็บไซตอ์งคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ เลอืกเมนู E-Service 

 

2. กดทีเ่มนูดาวโหลดแบบฟอรม์ราชการ จะปรากฏหนา้ต่างตามภาพ 

 



 

12 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

ยืน่ค ำรอ้งผ่ำน facebook 

1.คน้หา facebook ขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ 

 

2.กดเมนู Messenger 

 

 



 

13 องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ  ต าบลแสนตอ อ าเภอท่ามะกา จงัหวดักาญจนบรุี 

ยืน่แบบฟอรม์ออนไลน ์

1.มาทีห่นา้เว็บไซตอ์งคก์ารบรหิารส่วนต าบลแสนตอ เลอืกเมนู E-Service 

 

2. กดทีเ่มนูยืน่แบบฟอรม์ออนไลน ์จะปรากฏหนา้ต่างตามภาพ 

 


