
 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
รบัเร ือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ 

 
 

 

----------------------------------------------------------------------- 
ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดพิจติร 

โทร 056611089 



ค าน า 
คู่มือการปฏิบัติงานรบัเร ือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดพิจิตรฉบับนี้  

จัดท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อรอ้งเรยีนท่ีอาจจะเกิดข้ึนในส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดพิจิตร 
ท าให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติราชการและประชาชน อ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน  
ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อให้การจัดการข้อร้องเรยีนร้องทุกข์ได้ข้อยุติ ตอบสนอง  
ความต้องการและความคาดหวังของผู้ร ับบรกิาร จึงจ าเป็นจะต้องมี ข้ันตอน กระบวนการ แนวทาง 
ในการปฏิบัติงานท่ีชดัเจน และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

ผู้จดัท าหวังว่า ตู่มือปฏิบัติงานนี้คงเป็นประโยชน์แก่ผู้รบับรกิารเป็นอย่างยิ่ง 

 
  กลุ่มงานสารสนเทศการพัฒนาชุมชน 

ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดพิจติร 
มกราคม 2569 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรบัเร ือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทกุข์ 

ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดพิจติร 

1. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวธิีการบรหิารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บรกิารท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความ คุ้มค่าในการให้บรกิาร ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
มีการปรบัปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รบัการอ านวยความสะดวก และได้รบัการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บรกิารอย่างสม่าเสมอ 

2. การจดัต้ังศูนย์รบัเร ือ่งราวรอ้งเรยีนรอ้งทกุข์ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดพิจติร 

 เพื่อให้การบรหิารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บรสิุทธิ ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บ าบัด
ทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย
ความรวดเรว็ประสบผลส าเรจ็อย่างเป็นธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รบัแจ้งเบาะแสการทุจรติ หรอืไม่ได้รบัความ
เป็นธรรมจาการปฏิบัติงานของเจา้หน้าท่ี ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดพิจติร จงึได้จดัต้ังศูนย์รบัเร ือ่งราวรอ้ง
ทุกข์ข้ึน ซึง่ในกรณีการรอ้งเรยีนท่ีเกี่ยวข้องกับตัวบุคคล จะมีการเก็บรกัษาเร ือ่งราวไว้เป็นความลับและปกปิด
ชือ่ผู้รอ้งเรยีน เพื่อมิให้ผู้รอ้งเรยีนได้รบัผลกระทบและได้รบัความเดือดรอ้นจากการรอ้งเรยีน 

3. สถานที่ต้ัง 

 ต้ังอยู่ ณ ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดพิจิตร ศาลากลางจังหวัดพิจิตร. ถนนพิจิตร – ตะพานหิน 
ต าบลท่าหลวง อ าเภอเมืองพิจติร จงัหวัดพิจติร 66000 

4. หน้าที่ความรบัผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข์ และให้บรกิารข้อมูลข่าวสารให้ค าปรกึษา รบัเร ือ่งปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีเกี่ยวข้องกับการด าเนินงานของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดพิจติร 

5.วัตถุประสงค์ 

 5.1 เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดพิจิตร  
มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 5.2 เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ  
ข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่าเสมอและมีประสิทธภิาพ 

5.3 เพื่อพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร ้องเรยีน/แจ้งเบาะแส ตามหลักธรรมาภิบาล (Good 
Governance) 
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6. ค าจ ากัดความ 

 “ผู้รบับรกิาร” หมายถึง ผู้ท่ีมารบับรกิารจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รบัผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจาก
การด าเนินการของส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดพิจติร 
 “การจัดการข้อร้องเรยีน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร ือ่งข้อร้องเรยีน/รอ้งทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการรอ้งขอข้อมูล 
 “ผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ 
การรอ้งขอข้อมูล 
 ‘ช่องทางการรบัข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆท่ีใชใ้นการรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
เชน่ ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook 

7. ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร 

 เปิดให้บรกิารวันจนัทร ์ถึง วันศุกร ์(ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา 08.30 – 16.30 น.   
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8. แผนผังกระบวนการจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

รอ้งเรยีนด้วยตนเอง 
พบเจา้หน้าที่ / 
กล่องแสดงความ

คิดเห็น 

จดหมายถึง 
สพจ./สพอ. 

โทรศัพท์ 

056-611089 

เว็บไซต์ส านักงานพัฒนา
ชุมชนจงัหวดัพิจติร 

https://phichit.cdd.go.th/ 

Facebook “สพจ.พิจติร” 

หน่วยรบัเร ือ่ง
รอ้งเรยีน 12 

อ าเภอ 

คณะท างานจดัการเร ือ่งรอ้งเรยีน 

มาตรการในการด าเนินงาน 
-ลงทะเบียน (ภายใน 10 นาที) 
-มอบผู้รบัผิดชอบ (ภายใน 10 นาที) 
-บันทึกเสนอผู้บังคับบัญชา (ภายใน 1 นาที) 

 

กรณีไม่มีมูลความผิด 
-ยุติเร ือ่ง 
-แจง้ผู้รอ้งเรยีน /รอ้งทุกข์ทราบ 

กรณีมีมูลความผิด 
-แต่งต้ังคณะท างาน/สอบข้อเท็จจรงิ ภายใน 7 วัน 
-บันทึกสรุปผล/รายงานผล ภายใน 20 วัน 
-แจง้ผู้รอ้งเรยีน /รอ้งทุกข์ทราบ ภายใน 30 วัน 

ตู้รบัเร ือ่ง
รอ้งเรยีน 

https://phichit.cdd.go.th/


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข้ันตอนการด าเนินงานรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน 
(กรณีรอ้งเรยีนผ่านตู้รบัเร ือ่งรอ้งเรยีนและผ่านไปรษณีย์) 

ผู้รอ้งเรยีน 
(รอ้งเรยีนด้วยจดหมาย) 

กลุ่มงานประสานและสนับสนุน
การบรหิารงานพัฒนาชุมชน 

(เจา้หน้าที่ผู้รบัผิดชอบลงทะเบียน
รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน) 

เสนอหัวหน้าผู้อ านวยการ
กลุ่มงานฯพิจารณาข้อ

รอ้งเรยีน 

กลุ่มงานฯท่ีเก่ียวข้อง (พิจารณาเร ือ่ง
รอ้งเรยีนในส่วนที่เก่ียวข้องและด าเนินการ

สืบสวนหาข้อเท็จจรงิ) 
 

พัฒนาการจงัหวัด 

(กรณีไม่มีมูล) ยุติเร ือ่ง 

(กรณมีมูล) ให้ด าเนินการ
เก่ียวกับเร ือ่งรอ้งเรยีนให้
แล้วเสรจ็ภายใน 30 วัน 

น าเรยีน 
ผู้ว่าราชการจงัหวัดทราบ 

ภายใน 1 วนั 

ภายใน 1 วนั 

ภายใน 15 วนั 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้รอ้งเรยีน 

กลุ่มงานประสานและสนับสนุน
การบรหิารงานพัฒนาชุมชน 

(กรอกข้อมูลลงในแบบรอ้งเรยีน
และให้ข้อมูลเจา้หน้าที่) 

เสนอหัวหน้าผู้อ านวยการ
กลุ่มงานฯพิจารณาข้อ

รอ้งเรยีน 

กลุ่มงานฯท่ีเก่ียวข้อง (พิจารณาเร ือ่ง
รอ้งเรยีนในส่วนที่เก่ียวข้องและด าเนินการ

สืบสวนหาข้อเท็จจรงิ) 
 

พัฒนาการจงัหวัด 

(กรณีไม่มีมูล) ยุติเร ือ่ง 

(กรณมีมูล) ให้ด าเนินการ
เก่ียวกับเร ือ่งรอ้งเรยีนให้
แล้วเสรจ็ภายใน 30 วัน 

น าเรยีน 
ผู้ว่าราชการจงัหวัดทราบ 

ภายใน 1 วนั 

ภายใน 1 วนั 

ภายใน 15 วนั 

ข้ันตอนการด าเนินงานรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน 
(กรณีรอ้งเรยีนด้วยตนเอง) 
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งต้ังผู้รบัผิดชอบจดัการข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.1 จุดรบัข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ของหน่วยงาน 
9.2 จดัท าค าส่ังแต่งต้ังเจา้หน้าท่ีรบัผิดชอบ 
9.3 แจ้งผู้รบัผิดชอบตามค าส่ังส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดพิจิตร เพื่ออ านวยความสะดวกในการ

ประสานงาน 

10. การรบัและตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ จากชอ่งทางต่างๆ 

 ด าเนินการรบัและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงาน จากช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

 
ชอ่งทาง ความถ่ีในการ

ตรวจสอบชอ่งทาง 
ระยะเวลาด าเนินการรบัข้อรอ้งเรยีน/
รอ้งทกุข์ เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

รอ้งเรยีนด้วยตนเอง ณ ส านักงาน
พัฒนาชุมชนจงัหวัดพิจติร 

ทุกครัง้ท่ีมีการ
รอ้งเรยีน 

ภายใน 1 วันท าการ  

ทางไปรษณีย์ ทุกครัง้ ภายใน 1 วันท าการ  
ทางตู้รบัเร ือ่ง ณ หน้าห้อง
ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัด 

ทุกครัง้ ภายใน 1 วันท าการ  

ทาง E-mail : 
hrphichit@cdd.mail.go.th 

ทุกครัง้ ภายใน 1 วันท าการ  

รอ้งเรยีนทางโทรศัพท์ 
056-611089 

ทุกวันท าการ ภายใน 1 วันท าการ  

รอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต์ 

https://phichit.cdd.go.th/  
ทุกวันท าการ ภายใน 1 วันท าการ  

รอ้งเรยีนทาง Facebook ทุกวันท าการ ภายใน 1 วันท าการ  
 
11. การบันทึกข้อรอ้งเรยีน 

 11.1 กรอกแบบฟอรม์บันทึกข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ เร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการรอ้งเรยีน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ
รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

12.การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ และการแจง้ผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ทราบ 

 12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที 
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 12.2 ข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ท่ีเป็นการรอ้งเรยีนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บรกิารของหน่วยงาน เช่น 
เจ้าหน้าท่ีให้บรกิารไม่ดี จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บรหิารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยว ข้อง  
โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจง้ไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

 12.3 ข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรบัผิดชอบของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดพิจิตร  
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเรว็และถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 

 12.4 ข้อรอ้งเรยีนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บรหิาร 
พิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ีรบัผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผู้รอ้งเรยีนทราบต่อไป 

13.การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บรหิารทราบ 

 13.1 รวบรวมและรายงานสรุปการจดัการข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ให้ผู้บรหิารทราบทุก 6 เดือน 
 13.2 รวบรวมรายงานสรุปข้อรอ้งเรยีนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวเิคราะห์การจัดการข้อ
รอ้งเรยีน/ รอ้งทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแก้ไข ปรบัปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป 

14. มาตรฐาน 

 การด าเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีท่ีได้รบัเร ือ่ง
รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ให้ศูนย์รบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข์ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดพิจติร ด าเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาส่งเร ือ่งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ให้แล้วเสรจ็ภายใน 15 วันท าการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบรบัเร ือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทกุข์ 

 
เขียนท่ี ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดพิจติร 

วันท่ี.................เดือน....................................พ.ศ................... 
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เรยีน พัฒนาการจงัหวัดพิจติร 
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อ าเภอ...................................................................จงัหวัด..............................................................รหัสไปรษณีย์.................................. 
โทรศัพท์................................................. 
มีข้อรอ้งทุกข์ ดังนี้...................................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................................................... 
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 ข้าพเจา้ขอให้ด าเนินการแก้ไขเร ือ่งรอ้งทุกข์ ดังต่อไปนี้ 
 1. .................................................................................................................................................................................................... 
 2. .................................................................................................................................................................................................. 
 3. .................................................................................................................................................................................................. 
 4. ................................................................................................................................................................................................. 

  จงึเรยีนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการให้ตามความประสงค์ของข้าพเจา้ต่อไป 

       ขอแสดงความนับถือ 

      ลงชือ่..................................................ผู้รอ้ง 


