
 

คู่มือการปฏิบัตงิานรบัเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  

ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลตาวัง 

อ าภอบัวเชด  จังหวัดสุรินทร์ 
 

 



 

ค าน า 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียนด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล  
ของ องค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง ฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องทุกข์ / 
ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมี 
ประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นต้องมีข้ันตอน / 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

งานการเจ้าหน้าที่ ส านักปลัด  
องค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 



สารบัญ 
 

เรื่อง          หน้า 
 หลักการและเหตุผล        1  
หลักเกณฑ์การร้องทุกข์ / ร้องเรียน      2  
ช่องทางการร้องทุกข์ / ร้องเรียน      4  
กระบวนการจัดการข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน     5  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        6  
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียน     7  
 

ภาคผนวก  
          
- แบบฟอร์มการร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน  
ด้านการบรหิารทรพัยากรบุคคล  

 
๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได ้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ 
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ 
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ 
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ 
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียน  

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ 
พัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต 
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง จึงได้จัดตั้งศูนย์ 
รับเรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียนด้านการบริหารทรัพยากรบุคคลขึ้น เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและ 
ได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

๓. สถานที่ตั้ง  

ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง หมู่ที่ 3 บ้านกะเพอโร  ต าบลตาวัง  
อ าเภอบัวเชด จังหวัดสุรินทร์  

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล และให้บริการ 
ข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะด้านการบริหารทรัพยากรบุคคล 
ให้กับพนักงานส่วนต าบล และพนักงานจ้าง  

๕. ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ 
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน / หมูบ่้านเขตต าบลตาวัง / พนักงานส่วนต าบล / 
พนักงานจ้าง  

๖. การจัดการข้อร้องเรียน มีความครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ / ข้อคิดเห็น / 
ค าชมเชย / การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  



๗. ผู้ร้องเรียน  

หมายถงึ ประชาชนทั่วไป / พนักงานส่วนต าบล / พนักงานจ้าง / ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มา
ติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรียน / การให้ข้อเสนอแนะ / การให้ข้อคิดเห็น / การชมเชย / การร้องขอข้อมูล  

๘. เจ้าหน้าที่  

หมายถึง พนักงานส่วนต าบล / พนักงานจ้าง หรือบุคลากรที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน ซึ่งปฏิบัติงาน 
ให้กับองค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง 

๙. ผู้รับบริการ  

หมายถึง ส่วนราชการ หรือหน่วยงานอื่นของรัฐและประชาชนที่ติดต่อประสานงานหรือใช้ 
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง 

๑๐. ข้อร้องเรียน  

หมายถึง เรื่องที่ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง ได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการใช้ 
บริการของเจ้าหน้าที่ที่องค์การบริหารส่วนต าบลตาวังทั้งในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใส 
และไม่เหมาะสมในการปฏิบัติการ ปัญหาอันเกิดจากปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง
ทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องขอจากช่องทางอ่ืน หรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง เช่น ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย หรือ ศูนย์บริการประชาชน ส านัก
ปลัดนายกรัฐมนตรี เป็นต้น  

11. ค าร้องเรียน  

หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน / ร้อง 
ทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี 
นัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้  

12. หลักเกณฑ์การร้องทุกข์ / ร้องเรียน  

เรื่องท่ีอาจน ามาร้องทุกข์ / ร้องเรียนได้ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย 
อันเนื่องมาจากเจ้าหน้าที่หน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง- กระท าการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 

 - กระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการ  
- ละเลยต่อหน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องถือปฏิบัติ  
- ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกินควร  
- กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  
 
 



13. เรื่องท่ีร้องทุกข์ / ร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ 
บุคคลอื่น  

14. การใช้บริการร้องทุกข์ / ร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลตาวังต้องสามารถติดต่อกลับไปยัง 
ผู้ใช้บริการได้เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง 

15. วิธีการยื่นค าร้องทุกข์ / ร้องเรียน ใช้ถ้อยค าสุภาพ และมี  

1. วัน เดือน ปี  
2. ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน  
3. ข้อเท็จจริง หรือรายละเอียดของเรื่องที่จะร้องทุกข์ / ร้องเรียนอย่างชัดเจน ว่าได้รับความ 
เดือดร้อน หรือเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข หรือด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแส
เกี่ยวกับ การทุจริตของเจ้าหน้าที่  
4. ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)  
 

16. ค าร้องทุกข์ / ร้องเรียน  

อาจส่งหนังสือถึงองค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง 68 หมู่ที่ 3 ต าบลตาวัง  อ าเภอบัวเชด  
จังหวัดสุรินทร์ โทรศัพท์ 044-558967 โทรสาร 044-558967 หรือผ่านช่องทางอีเมล Email : son-
ngram-2522-@mail.com / Fecebook : องค์การบริหารส่วนต าบลตาวัง / เว็ปไซต์ 
www.tawangsao.go.th เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่อาจไม่รับพิจารณา  

๑. ค าร้องทุกข์ / ร้องเรียนที่มิได้ท าเป็นหนังสือหรือไม่ระบุชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ / 
ร้องเรียนจริงจะถือว่าเป็นบัตรสนเท่ห์  
๒. ค าร้องทุกข์ / ร้องเรียนที่ไม่ระบุพยาน หรือหลักฐานเพียงพอ หรือเป็นเรื่องที่มีลักษณะ 
เป็นบัตรสนเท่ห์ หรือการชี้ช่องแจ้งเบาะแสไม่เพียงพอที่จะด าเนินการสืบสวน สอบสวนต่อไป
ได้  

17. เงื่อนไขในการส่งเรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียน  

ข้อมูลเกี่ยวกับชื่อ ที่อยู่ โทรศัพท์ อีเมล์จะมีประโยชน์ส าหรับการติดต่อกลับ เพื่อขอข้อมูล 
เพ่ิมเติม หรือเพ่ือแจ้งผลการตรวจสอบกรณีของเรื่องที่ร้องเรียนให้ท่านทราบ ถ้าหากท่านไม่ประสงค์จะให้ 

ติดต่อกลับ หรือไม่ต้องทราบการตรวจสอบข้อร้องเรียนก็ไม่จ าเป็นต้องกรอกข้อมูลดังกล่าวให้
ครบถ้วน แต่จะ ถือว่าเป็นการแจ้งเบาะแสให้ทราบเท่านั้น  

18. ช่องทางการรับข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน  

หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียนทาง
โทรศัพท์ / เว็บไซต์ / Fecebook 

 

 



19. ช่องทางการร้องทุกข์ / ร้องเรียน ช่องทางการร้องทุกข์ / ร้องเรียนการบริหารทรัพยากรบุคคล องค์การ
บริหารส่วนต าบลตาวัง  อ าเภอบัวเชด จังหวัดสุรินทร์ 

** ช่องทางที่ ๑ ร้องเรียนด้วยตัวเองในวันและเวลาราชการ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วน
ต าบลตาวัง  อ าเภอเมืองสุรินทร์ จังหวัดสุรินทร์ ๓๒๐๐๐  
** ช่องทางที่ ๒ ร้องเรียนทางไปรษณีย์ โดยท าเป็นหนังสือ  
** ช่องทางที่ ๓ ร้องเรียนทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail)  
อีเมล์ son-ngram-2522-@gmail.com  
** ช่องทางที่ ๔ ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ http://www.tawangsao.go.th หัวข้อรับเรื่องร้อง
ทุกข์  
** ช่องทางที่ ๕ ร้องเรียนทางโทรศัพท์สายด่วน อบต.ตาวัง ๐๔๔-558967 ในวันและเวลา
ราชการ  
**ช่องทางที่ ๖ ร้องเรียนทางโทรสาร หมายเลข 044-558967 

mailto:son-ngram-2522-@gmail.com

