
 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(ร้องเรียนร้องทุกข์ทั่วไป/ร้องเรียนการทจุริต) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องค์การบริหารส่วนตำบลลโุบะยิไร 
อำเภอมายอ   จังหวัดปัตตานี 

 

 

 



 
คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนตำบลลุโบะยิไร 
*************************** 

 

หมวด ๑ เร่ืองทั่วไป 

 

1.  หลักการและเหตุผล 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 แก้ไข
เพิ่มเติม (ฉบับท่ี ๒) พ.ศ. 2562 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความ
สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
 ประกอบกับสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ทำบันทึกข้อตกลง
ความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (Integrity and Transparency 
Assessment : ITA) ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.2564 โดยทางสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้มีเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดำเนินงาน และดัชนี
วัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
 ท้ังนี้ จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ร้องเรียนร้องทุกข์ท่ัวไป/ร้องเรียนการ
ทุจริต) ขององค์การบริหารส่วนตำบลลุโบะยิไรขึ้นเพื่อเป็นแนวทางหรือกรอบในการปฏิบัติงานต่อไป 
 

2.  วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
 1. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลลุโบะยิไรใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์หรือการขอรับความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลลุโบะยิไรมีขั้ นตอน/
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารงานอย่างมีคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 4. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลลุโบะยิไรทราบ
กระบวนการ 
 5. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนท่ี
กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

3.  การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 
 ตามท่ีได้มีการประกาศให้มีการจัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด
และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมองค์การ
บริหารส่วนตำบลลุโบะยิไรอยู่ภายใต้การกำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอมายอและศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด
ปัตตานี จัดต้ังเพื่อเปน็ศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
          ๔.  ขอบเขต... 



-๒- 
๔.  ขอบเขต 
 - กรณีท่ัวไป 
  ๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  ๒. ดำเนินการบัน ทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการเพื่ อเก็บไว้ เป็นห ลัก ฐานข้อมูลของ               
ผู้ขอรับบริการจากศูนย์บริการ 
  ๓. แยกปนระเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย    
ขออนุมัติ/อนุญาต ,ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนการทุจริต 
  ๔. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของ          
ผู้ขอรับบริการ 
  ๕. เจ้าหน้าท่ีดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
  กรณีข้อร้องเรียนท่ัวไป เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้ว เรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้รับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบและดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสำนักปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็น       
ผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน ๑ - ๒ วัน 
  - กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสกับเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบล         
ลุโบะยิไรจะให้ข้อมูลกับผู้รับบริการในเรื่องท่ีผู้รับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะดำเนินการ
รับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป
ภายใน ๑ - ๒ วัน 
  - กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องการทุจริตให้ผู้แจ้งสามารถแจ้งเรื่องราวได้ทาง
ช่องทางการติดต่อขององค์การบริหารส่วนตำบลลุโบะยิไร เช่น ทางหมายเลขโทรศัพท์ : ๐๗๓ - ๗๑๙๘๑๔
เว็บ ไซต์  : www.luboyirai-pattani.com  เฟสบุ๊ ค : อบต.ลุโบะยิไร  มายอ ปัตตานี  หรือทางอี เมลล์  
luboyirai@hotmail.com 
๕.  สถานที่ต้ัง 
  ต้ังอยู่ ณ ท่ีทำการองค์การบริหารส่วนตำบลลุโบะยิไร เลขท่ี ๙๙ หมู่ท่ี ๔ ตำบลลุโบะยิไร 
อำเภอมายอ  จังหวัดปัตตานี ๙๐๑๔๐ 
๖.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องราว
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
    
 

หมวด ๒  
ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 

คำจำกัดความ 
ผู้รับบริการ   หมายถึงผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 

- ผู้รับบริการประกอบด้วย 
- หน่วยงานของรัฐ* /เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ /เอกชน /บุคคล

หรือนิติบุคคล 
 

             หน่วยงานของรัฐ... 

http://www.luboyirai-pattani.com/
mailto:luboyirai@hotmail.com


-๓- 
 

• หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม หรือส่วนราชการท่ี
เรียกช่ืออย่างอื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจและ
ให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานใน
กำกับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

• เจ้ าหน้ าที่ ขอ งรัฐ   ไ ด้แก่  ข้ าร าชการ พ นั ก งาน ราชการ 
ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างช่ัวคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่นไม่ว่าจะ
เป็นการแต่งต้ังในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมท้ังผู้ซึ่ง
ได้รับแต่งต้ังและถูกส่ังให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึงผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ 
ทางอ้อม จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/ 
หมู่บ้านเขตตำบลลุโบะยิไร  

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตำบลลุโบะยิไรผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียนทางโทรศัพท์/เว็บไซต์ หรือ Facebook 

เจ้าหน้าท่ี หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนแบ่งเป็น ๒ ประเภท คือ 

๑) ข้อ ร้อ ง เรียน ท่ั ว ไป  เช่ น  เรื่ อ งร าวร้อ ง ทุกข์ ท่ั ว ไป  ข้ อ คิด เห็ น 
ข้อเสนอแนะ คำชมเชย ข้อสอบถามหรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียน
เกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

๒) การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสในการปฏิบัติงานหรือข้อร้องเรียน
เกี่ยวกับการทุจริต 

คำร้องเรียน   หมายถึง คำหรือขอ้ความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์รับเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคำร้องเรียนเองมีแหล่งท่ีมา สามารถ 
ตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญท่ีเช่ือถือได้  

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ  
มาเพื่อทราบหรือพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าท่ี 

การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง กระบวนการท่ีดำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนท่ี 
ได้รับเพื่อให้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน 

ช่องทางการร้องเรียน  ผ่านทางสำนักงานปลัด 
๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
๒) ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
๓) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 

๔)โทรศัพท์... 



-๔- 
 

๔) โทรศัพท์ ๐๗๓ - ๗๑๙๘๑๔ 
๕) โทรสาร ๐๗๓ - ๗๑๙๘๑๔ 
๖) เว็บไซต์ www.luboyirai-pattani.com 
๗) ร้องเรียนทาง Facebook 

 
   

 
 

------------------------------------------------- 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.luboyirai-pattani.com/


หมวด 3  
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                         ยุติ       ไม่ยุติ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

  

 

รบัเร่ืองรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์

 

ประสานหน่วยงานที่รบัผิดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริง 

 

แจง้ผลใหศ้นูยร์บัเร่ืองรอ้งเรียน 

อบต.ลโุบะยิไร (๑๕ วนั) 

 

แจง้ผลใหศ้นูยร์บัเร่ืองรอ้งเรียน 

อบต.ลโุบะยิไร (๑๕ วนั) 

 

แจง้ผลใหศ้นูยร์บัเร่ืองรอ้งเรียน 

อบต.ลโุบะยิไร (๑๕ วนั) 

 

สิน้สดุการด าเนินการรายงานผล 

ใหอ้  าเภอมายอทราบ 



หมวด 4  
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  1. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  2. จัดทำคำส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการดำเนินการ 
  3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังองค์การบริหารส่วนตำบลลุโบะยิไรทราบเพื่อความสะดวกใน
การประสานงาน 
 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดย
มีข้อปฏิบัติตามหน้าท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

 

ช่องทาง 
 

ความถ่ีในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียนเพือ่ประสานหาทางแก้ไข 

 

หมายเหตุ 

ร้อ ง เรี ยน ด้ วยตน เอง ณ      
ท่ีทำการองค์การบริหาร
ส่วนตำบลลุโบะยิไร 

 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน 
ภายใน  1 - 2 วันทำการ - 

ร้ อ ง เรี ย น ผ่ าน เว็ บ ไซ ต์
องค์การบริหารส่วนตำบล  
ลุโบะยิไร www.luboyirai-
pattani.com 

 

ทุกวัน 
ภายใน  1 - 2 วันทำการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
073-719814 

 

ทุกวัน 
ภายใน  1 - 2 วันทำการ - 

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน 

 

ภายใน  1 - 2 วันทำการ - 

 
------------------------------------------------- 


