
 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรบั 
เร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
กลุ่มงานประสานและสนับสนุนการบรหิารงานพัฒนาชุมชน 

ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดกาญจนบุร ี
 

 
 
 
 
 



 

ค าน า 
 

 คู่มือการปฏิบัติงานรบัเร ือ่งราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ของ ศูนย์รบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข์ส านักงาน
พัฒนาชุมชนจงัหวัดกาญจนบุร ี จดัท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ของ
ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดกาญจนบุร ี ท้ังน้ี การจัดการข้อรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์จนได้ข้อยุติ ให้มีความ
รวดเรว็และมีประสิทธภิาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รบับรกิาร จงึจ าเป็นจะต้อง
มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 
     กลุ่มงานประสานและสนับสนุนการบรหิารงานพัฒนาชุมชน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 
 

เร ือ่ง           หน้า 
 

หลักการและเหตุผล           1 
การจดัต้ังศูนย์รบัเร ือ่งราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดกาญจนบุร ี    1 
สถานท่ีต้ัง            1 
หน้าท่ีความรบัผิดชอบ           1 
วัตถุประสงค์            1 
ค าจ ากัดความ            1 
แผนผงักระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์       3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน           4 
การรบัและตรวจสอบข้อรอ้งเรยีนจากชอ่งทางต่าง ๆ        4 
การด าเนินการเก่ียวกับเร ือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์        4 
มาตรฐานงาน            5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

คู่มือการปฏิบัติงานรบัเร ือ่งราวรอ้งเรยีนรอ้งทกุข์ 
ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดกาญจนบุร ี

 

1. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวธิกีารบรหิารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบรกิารท่ีมีประสิทธภิาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บรกิาร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินควาจ าเป็น มี
การปรบัปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รบัการอ านวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บรกิารอย่างสม่าเสมอ 
 

2. การจดัต้ังศูนย์รบัเร ือ่งราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดกาญจนบุร  ี
  เพื่อให้การบรหิารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บรสุิทธิ ์ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนา บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธภิาพด้วยความรวดเรว็ประสบผลส าเรจ็อย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รบัแจ้งเบาะแสการ
ทุจรติ หรอืไม่ได้รบัความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจา้หน้าท่ี ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดกาญจนบุร ี
จงึได้จดัต้ังศูนย์รบัเร ือ่งราวรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ขึ้น ซึง่ในกรณีการรอ้งเรยีนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรกัษา
เร ือ่งราวไว้เป็นความลับและปกปิดซื่อผู้ร ้องเรยีน เพื่อมิให้ผู้รอ้งเรยีนได้รับผลกระทบและได้รับความ
เดือดรอ้นจากการรอ้งเรยีน 
 

3. สถานท่ีต้ัง 
  ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดกาญจนบุร ีศาลากลางจงัหวัดกาญจนบุร ีชัน้ 4 ต าบลปากแพรก 
อ าเภอเมืองกาญจนบุร ีจงัหวัดกาญจนบุร ี
 

4. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ และให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรกึษา 
รบัเร ือ่งรอ้งเรยีนและปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

5. วัตถุประสงค์ 
  1. เพื่อให้การด าเนินการจดัการข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ของส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัด
กาญจนบุร ีมีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจดัการข้อ
รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่าเสมอและมีประสิทธภิาพ 
 

6. ค าจ ากัดความ 
  “ผู้รบับรกิาร” หมายถึง ผู้ท่ีมารบับรกิารจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รบัผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ  
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  “การจัดการข้อรอ้งเรยีน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร ื่องข้อร้องเรยีน/       
รอ้งทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการรอ้งขอข้อมูล 
  “ผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดตาอราชการผ่าน
ชอ่งทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/การรอ้งขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรยีน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเร ื่อง
รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ เชน่ ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์ 
 

7. ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร  
  เปิดให้บรกิารวันจนัทร ์ถึง วันศุกร ์(ยกเว้นวันหยุดราชการท่ีทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา 
08.30 – 16.30 น.  
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8. แผนผังกระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์  
 

 
 

4. รอ้งเรยีนทางผู้บรหิาร 
นายด ารงค์  มากระจนั 
มือถือ 084-8740596 
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  
  การแต่งต้ังผู้รบัผิดชอบจดัการข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ของหน่วยงาน 
   9.1 จดัต้ังศูนย์ / จุดรบัข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ของประชาชน 
   9.2 จดัท าค าส่ังแต่งต้ังเจา้หหน้าท่ีผู้รบัผิดชอบรบัข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
   9.3 แจง้ผู้รบัผิดชอบตามค าส่ังส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดกาญจนบุร ีเพื่อความ
สะดวกในการประสานงาน 
 

10. การรบัและตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ จากชอ่งทางต่าง ๆ   
  ด าเนินการรบัและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากชอ่งทาง
ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังน้ี 

 
ชอ่งทาง 

 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบชอ่งทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รบัข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรยีนด้วยตนเอง 
ณ  ศู น ย์ รั บ เ ร ื่ อ ง
รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

ทุกครัง้ท่ีมีการรอ้งเรยีน ภายใน 1 - 3 วันท าการ  

รอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1 - 3 วันท าการ  
รอ้งเรยีนทางโทรศัพท์  
034 511782 

ทุกวัน ภายใน 1 - 3 วันท าการ  

รอ้งเรยีนทางผู้บรหิาร 
084 8740596 

ทุกวัน ภายใน 1 - 3 วันท าการ  

 
11. การด าเนินการเก่ียวกับข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
 11.1 การบันทึกข้อรอ้งเรยีน   
  11.1.1 บันทึกข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชือ่-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์ท่ี
สามารถติดต่อได้ เร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
  11.1.2 ทุกชอ่งทางท่ีมีการรอ้งเรยีน เจา้หน้าท่ีต้องบันทึกข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ลงในสมุด
บันทึกข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
 11.2 การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ และการแจง้ผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ทราบ   
  11.2.1 กรณีเป็นข้อรอ้งเรยีนท่ีเก่ียวข้องในหน่วยงาน ประสานผู้เก่ียวข้องหรอืเจา้หน้าท่ีท่ี
เก่ียวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก้ผู้รอ้งขอทันที 
  11.2.2 ข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ท่ีเป็นการรอ้งเรยีนเก่ียวกับคุณภาพการให้บรกิารของ
หน่วยงาน ให้จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บรหิาร เพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง โดยเบ้ืองต้นอาจ
โทรศัพท์แจง้ไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
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  11.2.3 ข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เชน่ กรณี ผู้รอ้งเรยีนท าหนังสือ
รอ้งเรยีนเร ือ่งความโปรง่ใสในการจดัซือ้จดัจา้ง ให้เจา้หน้าท่ีจดัท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บรหิารพิจารณา
ส่ังการไปยังหน่วยงานท่ีรบัผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผู้รอ้งเรยีนทราบต่อไป 
 11.3 การติดตามแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
    ให้กลุ่มงานหรอืหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินการเก่ียวกับเร ือ่งรอ้งเรยีน/  
รอ้งทุกข์ให้ทราบภายใน 30 วันท าการ เพื่อเจา้หน้าท่ีผู้รบัผิดชอบจะได้แจง้ให้ผู้รอ้งเรยีนทราบต่อไป 
 11.4 การรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บรหิารทราบ 
    ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ให้ผู้บรหิารทราบทุกเดือน 
และสรุปข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์เมื่อส้ินปีงบประมาณ แล้วน ามาวเิคราะห์การจัดการข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์     
ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อน าไปใชเ้ป็นแนวทางในการแก้ไข ปรบัปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

12. มาตรฐานงาน   
  การด าเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด โดยให้
ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร ือ่งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องด าเนินการแก้ปัญหาข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์
ให้แล้วเสรจ็ภายใน 30 วันท าการ 
 
 

****************************** 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

แบบฟอรม์รอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 
 

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

 

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

เร ือ่ง ....................................................................... 
 

เรยีน พัฒนาการจงัหวัดกาญจนบุร ี
 

  ข้าพเจา้(นาย/นาง/นางสาว/อืน่ ๆ)...........................................................สกุล...............................................
อายุ................ปี อยู่บ้านเลขท่ี.....................หมู่...................ถนน........................................ต าบล...................................................... 
อ าเภอ.....................................................จงัหวัด.................................................เบอรโ์ทรศัพท์........................................................... 
 

  มีความประสงค์รอ้งเรยีน ................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................................................... 
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หมายเหตุ : สามารถใชเ้ป็นเอกสารในการรอ้งเรยีนทั่วไป เชน่ รอ้งเรยีนการปฏบิัติงานของเจา้หน้าที่ภายในหน่วยงานส านักงานพัฒนา
ชุมชนจงัหวัดกาญจนบุร ีหรอืใชเ้ป็นเอกสารรอ้งเรยีนการจดัซือ้จดัจา้งในเร ือ่งการจดัซือ้จดัจา้งของหน่วยงาน 


