
คู่มือการปฏิบัติงาน 

เก่ียวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

          

ร้องเรียน/ร้องทุกข์เร่ืองท่ัวไป 

ร้องเรียนเร่ืองจัดซ้ือจัดจ้าง 

 

องค์การบริการส่วนตําบลเขาทะลุ 

โทร. ๐-๗๗๖๒-๐๐๐๘ 

โทรสาร. ๐-๗๗๖๒-๐๐๕๐ 

http://www.kaotalu.go.th/ 
 

 

 

 

 



คํานํา 

คู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดซ้ือจัดจ้าง)  ขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ  จัดทําข้ึนเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน
ด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ  ท้ังในเรื่อง
ร้องเรียนท่ัวไปและร้องเรียนด้านการจัดซ้ือจัดจ้างตอบสนองนโยบายของรัฐ  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้กําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ  มุ่งให้
เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน  
ให้เกิดความผาสุกและมีความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์  ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวก  และได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสมํ่าเสมอ  ท้ังนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและความคาดหวังของผู้รับริการ  จําเป็นต้องมีข้ันตอน/
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 

คณะกรรมการจัดทําคู่มือปฏิบัติงาน 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

องค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ     
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 
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๑.  หลักการและเหตุผล           ๑ 
๒.  วัตถุประสงค์การจัดทําคู่มือ          ๑ 
๓.  การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่ององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ     ๑ 
๔.  ขอบเขต            ๒ 
๕.  สถานท่ีตั้ง            ๓ 
๖.  หน้าท่ีความรับผิดชอบ          ๓ 
๗.  ช่องทางการร้องเรียน           ๔ 
๘.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       ๕ 
๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          ๖ 
๑๐.  การกรอกข้อมูลร้องเรียน-ร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์ของ อบต.เขาทะลุ     ๗ 
ภาคผนวก 
๑๑.  แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน  (ด้วยตนเอง)  (แบบคําร้องเรียนท่ี  ๑)     ๙ 
๑๒.  แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน  (โทรศัพท์)  (แบบคําร้องเรียนท่ี  ๒)    ๑๐ 
๑๓.  แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  (ตอบข้อร้องเรียน ๑)    ๑๑ 
๑๔.  แบบแจ้งผลการดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  (ตอบข้อร้องเรียน ๑)  ๑๒ 
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๑.  หลักการและเหตุผล  

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้กําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น  มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  
และมีการประเมินผลให้บริการสมํ่าเสมอ 

ประกอบกับหนังสือหนังสือจังหวัดชุมพร  ท่ี  ชพ  ๐๐๒๓.๑/๐๐๘๙๒๙  ลงวันท่ี  ๓  มิถุนายน  
๒๕๕๘  เรื่อง  การประชุมเพ่ือมอบนโยบายและแนวทางการปฏิบัติให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  ครั้งท่ี  
๖/๒๕๕๘  ได้แจ้งว่า  สํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามทุจริตแห่งชาติได้ทําบันทึกข้อตกลง
ความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย  โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน  Integrity  and  Transparence  
Assessment  (ITA)  ประจําปีงบประมาณ  พ.ศ. ๒๕๕๘  โดยทางสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดําเนินงาน  (Integrity  
Assessment)  และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 จึงได้จัดทําคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดซ้ือจัดจ้าง)  ขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ  จัดทําข้ึนเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  

๒.  วัตถุประสงค์การจัดทําคู่มือ 

 ๑.  เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน  ร้องทุกข์  หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒.  เพ่ือให้การดําเนินงานการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ  มีข้ันตอน/
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๓.  เพ่ือสร้างมาตรฐานในการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๔.  เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุทราบ
กระบวนการ 
 ๕.  เพ่ือให้ม่ันใจว่าได้ปฏิบัติตามข้อกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ  ข้อร้องเรียนท่ี
กําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 

๓.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ 

 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับท่ี  ๙๖/๒๕๕๗  เม่ือวันท่ี  ๑๗  กรกฎาคม  ๒๕๕๗  
เรื่อง  การจัดต้ังศูนย์ดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้องค์กรปกครอง     
ส่วนท้องถ่ินทุกองค์กร  จัดต้ังศูนย์ดํารงธรรมท้องถ่ิน  โดยให้ศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ       
อยู่ภายใต้การกํากับดูแลของศูนย์ดํารงธรรมอําเภอสวี  และศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดชุมพร  จัดต้ังเพ่ือเป็นศูนย์    
ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ตําปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ  และ
ข้อเสนอแนะของประชาชน 
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๔.  ขอบเขต 

 ๑.  กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป 
  ๑.๑  สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  ๑.๒  ดําเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จากศูนย์บริการ 
  ๑.๓  แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  เช่น  ปรึกษากฎหมาย , 
ขออนุมัติ/อนุญาต , ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซ้ือจัดจ้าง 
  ๑.๔  ดําเนินการให้คําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของ       
ผู้ขอรับบริการ 
  ๑.๕  เจ้าหน้าท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
  กรณีข้อร้องเรียนท่ัวไป  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการ  ในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  เม่ือให้คําปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
   -  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ  ใน
เรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  และดําเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้    หัวหน้าสํานักปลัดฯ  หรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ  เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการต่อไป  ภายใน  ๑ - ๒ วัน   
   -  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบล
เขาทะลุ  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  และเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ      
จะดําเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  และหัวหน้าหน่วยงาน  เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
ดําเนินการต่อไป  ภายใน ๑ - ๒ วัน 
   -  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  ให้ผู้ขอรับบริการรอ
การติดต่อกลับหรือสามารถติดต่อเรื่องกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องภายใน  ๑๕  วัน  ให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ  โทรศัพท์  
๐๗๗-๖๒๐๐๐๘   

 ๒.  กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง 
  ๒.๑  สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
  ๒.๒  ดําเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จากเจ้าหน้าท่ีท่ีรับผิดชอบ   
  ๒.๓  แยกประเภทงานร้องเรียนจัดซ้ือจัดจ้างให้กับ  หัวหน้าส่วนการคลัง  เพ่ือเสนอเรื่อง
ให้กับผู้บังคับบัญชาตามลําดับชั้น  พิจารณาความเห็น 
   -  กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษา
กฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับริการต้องการทราบ  เม่ือให้คําปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่อง
ท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
       
   

 
 



-๓- 
 
 
 
   -  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง  เจ้าหน้าท่ี
ขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  
และเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ จะดําเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  และหัวหน้าหน่วยงาน  เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการต่อไป  ภายใน ๑ - ๒ วัน 
   -  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เรื่องจัดซ้ือจัดจ้าง  
ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อกลับหรือสามารถติดต่อเรื่องกับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  หากไม่ได้รับการติดต่อ
กลับจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องภายใน  ๑๕  วัน  ให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  องค์การบริหาร       
ส่วนตําบลเขาทะลุ  โทรศัพท์  ๐๗๗-๖๒๐๐๐๘   

๕.  สถานท่ีตั้ง 

 ต้ังอยู่  ณ  ท่ีทําการองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ  ๒๕/๑๐  หมู่ท่ี ๒  ตําบลเขาทะลุ  อําเภอสวี  
จังหวัดชุมพร 

๖.  หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คําปรึกษา  รับเรื่องปัญหา  
ความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน 

ประเด็นเก่ียวข้องกับการร้องเรียน 

คํากําจัดความ 

 ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
    ผู้รับบริการ  ประกอบด้วย 

   หน่วยงานของรัฐ  ได้แก่  กระทรวง  ทบวง  กรม  หรือส่วนราชการท่ี 
เรียกชื่ออย่างอ่ืน  องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  รัฐวิสาหกิจ  และให้
หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ  องค์การมหาชน  หน่วยงานในกํากับของรัฐ
และหน่วยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ  ได้แก่  ข้าราชการ  พนักงานราชการ  ลูกจ้างประจํา  
ลูกจ้างชั่วคราว  และผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน  ไม่ว่าจะเป็นการแต่งต้ังใน
ฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด  รวมท้ังผู้ซ่ึงได้รับการแต่งต้ังละถูกสั่งให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
-  บุคคล/หน่วยงานอ่ืนท่ีไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
-  ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
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ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ
ทางอ้อม  จากการดําเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในชุมชน/
หมู่บ้านเขตตําบลเขาทะลุ 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ประกอบด้วย 
 -  ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
 -  ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีของรัฐ 

การจัดการข้อร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน  การให้ข้อเสนอแนะ  การให้
ข้อคิดเห็น  การชมเชย  การ้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  เช่น  
ติดต่อด้วยตนเอง    ร้องเรียนทางโทรศัพท์  เว็บไซต์  Face  Book 

เจ้าหน้าท่ี หมายถึง  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน แบ่งเป็น  ๒  ประเภท  คือ 
 -  ข้อร้อง เรียน ท่ัวไป  เช่น   เรื่ องราวร้องทุกข์ ท่ัว ไป  ข้อคิดเห็น  

ข้อเสนอแนะ  คําชมเชย  สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  การ้องเรียนเก่ียวกับ
คุณภาพ  และการให้บริการของหน่วยงาน 

คําร้องเรียน หมายถึง  คําหรือข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์    หรือระบบการรับคําร้องเรียนเอง  มีแหล่งท่ีสามารถ
ตอบสนอง  หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสําคัญท่ีเชื่อถือได้ 

การดําเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง  เรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ท่ีได้รับ  ผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนต่าง ๆ  มาเพ่ือทราบ  หรือพิจารณาดําเนินการแก้ไขปัญหาตาม
อํานาจหน้าท่ี     

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง  กระบวนการท่ีดําเนินการในการแก้ปัญหาตามเรื่องท่ีร้องเรียนท่ี
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข  หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดําเนินงาน 

ช่องทางการร้องเรียน 

 ๒.๑  ผ่านทางสํานักงานปลัด ฯ 
  ๑)  Banner  รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า  www.kaotalu.go.th 
  ๒)  ร้องเรียนผ่านตู้  กล่องรับฟังความคิดเห็น  (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 

 
 



-๕- 
 
 
  ๓)  ทางไปรษณีย์  (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
  ๔)  ยื่นโดยตรง  (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)   
  ๕)  โทรศัพท์  ๐๗๗-๖๒๐๐๐๘  
  ๖)  Email  ของหน่วยงาน  office@kaotalu.go.th 
  ๗)  ร้องเรียนทาง  Face  book  (www.facebook.com/kaotalu 

 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 
 
 

 

 
   

   
  

  
  
 
                     ยุติ                                ไม่ยุติ 
 

 

  

 
 

 
 
 

 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

แจ้งผลให้ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน 

อบต.เขาทะลุทราบ (๑๕ วัน) 
 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน 

ร้องทุกข์ทราบ 
 

ไม่ยุตแิจ้งเรื่องผูร้้องเรียน 

ร้องทุกข์ทราบ 
 

สิ้นสุดการดาํเนินการรายงานผล 

ให้อําเภอสวีทราบ 
 

๑.  ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

๒.  ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต.เขาทะล ุ
 

๓.  ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ 
 

๔.  ร้องเรียนผ่าน  Face book 
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ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 ๑.  จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๒.  จัดทําคําสั่งแต่งต้ังคณะกรรมการดําเนินการ 

๓.  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําสั่งองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุทราบ  เพ่ือความสะดวกในการ 
ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพ่ือ 

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดํารงธรรม 
องค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ - ๒ วันทําการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  องค์การบริหาร
ส่วนตําบลเขาทะลุ 

ทุกวัน ภายใน ๑ - ๒ วันทําการ - 

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 
๐๗๗-๖๒๐-๐๐๘ 

ทุกวัน ภายใน ๑ - ๒ วันทําการ - 

ร้องเรียนผ่าน  Face book 
 

ทุกวัน ภายใน ๑ - ๒ วันทําการ - 

 

 
 
 
 
 
 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
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การกรอก ข้อมูลร้องเรียน – ร้องทุกข์ ผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ 
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ข้ันตอนการกรอกข้อมูล ร้องเรียน – ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 
 

1. เข้าเว็บไซต์  http://www.kaotalu.go.th/ 
 
 

2. เลือกแถบเมนู   
 
 
 

3. พิมพ์เรื่อง  ร้องเรียน – ร้องทุกข์ 
4. ช่อง “โดย”  :  ให้ใส่ข้อมูล ชื่อ – สกุล 
5. ใส่เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ 
6. ใส่ E-mail  (ถ้ามี) 
7. รายละเอียดเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข์ 
8. ใส่ตัวเลขตามท่ีปรากฏ ลงในช่องวาง 
9. กดปุ่ม  “ส่งคําตอบ” 



-๙- 
                                       แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง)          (แบบคําร้องเรียน  ๑) 

ท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ 

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

เรื่อง  ……………………………………………………………………………………………………………………………………. 

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ 

  ข้าพเจ้า………………………………………………...................อายุ…………..ปี อยู่บ้านเลขท่ี…………….. 
 หมู่ท่ี……………ตําบล………………………อําเภอ………….……จังหวัด……………………………โทรศัพท์………………………. 
อาชีพ……………………………………………………..……ตําแหน่ง…………………………………………………………………………. 
ถือบัตร……………………………………………………………...เลขท่ี………………………………………………………………………… 
ออกโดย……………………………………… วันออกบัตร………………………………….บัตรหมดอายุ……………………………… 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน  เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ  พิจารณาดําเนินการช่วยเหลือ  
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง………………………………………………………........................................................................... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
..…....……………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………….………………………………………………………………………………………………………………………………………………..
………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………….
.……………………..…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
  ท้ังนี้    ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคําร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบท้ัง  
ทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 
  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 

๑) ……………………………………………………………………………………. จํานวน……………..ชุด 
๒) ……………………………………………………………………………………. จํานวน……………..ชุด 
๓) ……………………………………………………………………………………. จํานวน……………..ชุด 
๔) ……………………………………………………………………………………. จํานวน……………..ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการต่อไป 
 
      ขอแสดงความนับถือ 
 
   (ลงชื่อ) ………………………………………… 
          (………………………………………….) 
     ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 



-๑๐-              
  แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์)          (แบบคําร้องเรียน  ๒) 

 
ท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

องค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ 

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

เรื่อง  ……………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ 
 
  ข้าพเจ้า…………………………………………อายุ…………….ปี อยู่บ้านเลขท่ี……………… หมู่ท่ี……….. 
ถนน…………………ตําบล…………………อําเภอ………………จังหวัด………………โทรศัพท์…………………………………….. 
อาชีพ………………………………………… ตําแหน่ง………………………………………….. 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ พิจารณาดําเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง………………………………………………………………………………………………………………………….    
.…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..….....
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…..……………………………………………………………………………………………………………………………………….................
โดยขออ้าง………………………………………………………………………………………………………………………………………..... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…..………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………..……………………………………………………………………………………เป็นพยานหลักฐานประกอบ 
  ท้ังนี้     ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคําร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง  และ จนท.  ได้แจ้งให้
ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นคําร้องท่ีไม่สุจริตต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
 
 

                                                       ลงชื่อ ……………………………………………… จนท. ผู้รับเรื่อง 
                                                                    (…………………………………………….) 
                                                              วันท่ี…………….เดือน………………………. พ.ศ. ……………… 
                                                                           เวลา……………………….......... 
 
 
 
 
 
 
 



-๑๑- 

                                    แบบแจ้งการรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน         (ตอบข้อร้องเรียน ๑) 

ท่ี ชพ ๗๒๐๐๑(เรื่องร้องเรียน) / …………….                             ท่ีทําการองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ 
             ๒๕/๑๐ หมู่ท่ี ๒  ตําบลเขาทะลุ อําเภอสวี 

                                  จังหวัดชุมพร ๘๖๑๓๐ 

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

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
เรียน ……………………………………………………………………………. 

  ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ
โดยทาง (   )  หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ (    ) ด้วยตนเอง   (    )  ทางโทรศัพท์   
(    )  อ่ืนๆ ……………………………………………………………………………………………………………………………………….... 

ลงวันท่ี……………………………………………………..เก่ียวกับเรื่อง……………………………………………………………………….

นั้น....................................................................................................................................................................... 

  องค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว

ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับท่ี………………………………………….ลงวันท่ี…………………………………………………………

และองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 

  (    ) เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ และได้มอบหมาย
ให้………………………………………………………………………………………….เป็นหน่วยตรวจสอบและดําเนินการ 
  (    ) เป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ในอํานาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ และได้จัดส่ง
เรื่องให้……………………………………………………………………………ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีมีอํานาจหน้าท่ีเก่ียวข้อง
ดําเนินการต่อไปแล้วท้ังนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีก
ทางหนึ่ง 
  (    ) เป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตาม

กฎหมาย ……………………………………………………………………………..จึงขอให้ท่านดําเนินการตามข้ันตอนและ

วิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

  จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 

       ขอแสดงความนับถือ 

สํานักงานปลัด อบต. 
งานกฎหมาย/ระเบียบ ฯ 
(ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์) 
โทร. ๐ ๗๗๖ ๒๐๐๐๘ 



-๑๒- 

                          แบบแจ้งผลการดําเนินการต่อเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน    (ตอบข้อร้องเรียน ๒) 

ท่ี ชพ ๗๒๐๐๑(เรื่องร้องเรียน) / …………….                            ท่ีทําการองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ 
             ๒๕/๑๐ หมู่ท่ี ๒  ตําบลเขาทะลุ อําเภอสวี 

                                 จังหวดัชุมพร ๘๖๑๓๐ 

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

เรื่อง แจ้งผลการดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน …………………………………………………………………………… 
อ้างถึง หนังสือ อบต. บ้านเขาทะลุ ท่ี 
สิ่งท่ีส่งมาด้วย ๑.………………………………………………………………………………………………………………………………. 
  ๒.………………………………………………………………………………………………………………………………. 
  ๓.………………………………………………………………………………………………………………………………. 

  ตามท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลเขาทะลุ (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่อง
ร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 
  องค์การบริการส่วนตําบลเขาทะลุได้รับแจ้งผลการดําเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องตามประเด็นท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………........ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………….......... 
………………………………………………………………………......……………ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งท่ีส่งมาพร้อมนี้  
ท้ังนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 
 
  จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
 
      ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
 
สํานักงานปลัด อบต. 
งานกฎหมาย/ระเบียบ ฯ 
(ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์) 
โทร. ๐ ๗๗๖ ๒๐๐๐๘ 






