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 ผู้จดัท าหวังว่า คู่มือการปฏิบัติงานฉบับน้ีคงเป็นประโยชน์แก่ผู้รบับรกิารเป็นอย่างย่ิง  
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คู่มือการปฏิบัติงานรบัเรือ่งราวรอ้งทกุข์ 
ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์

 
1. หลักการและเหตุผล  
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธกีารบรหิารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิต่์องานบรกิารท่ีมี
ประสิทธภิาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บรกิาร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรบัปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รบัการอ านวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนอง ความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บรกิารอย่างสม่าเสมอ 
 
2. การจดัต้ังศูนย์รบัเร ือ่งราวรอ้งทุกข์ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร  ์
 เพื่อให้การบรหิารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบรสุิทธิ์ยุติธรรมควบคู่กับการพัฒนา 
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธภิาพ ด้วย
ความรวดเรว็ประสบผลส าเรจ็อย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รบัแจง้เบาะแสการทุจรติ หรอืไม่ได้รบั ความ
เป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจา้หน้าท่ี ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์จงึได้จดัต้ังศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้ง
ทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการรอ้งเรยีนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรกัษาเรือ่งราวไว้เป็นความลับและ ปกปิดชื่อผู้
รอ้งเรยีน เพื่อมิให้ผู้รอ้งเรยีนได้รบัผลกระทบและได้รบัความเดือดรอ้นจากการรอ้งเรยีน 
 
3. สถานท่ีต้ัง  
 ต้ังอยู่ ณ ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดสุรนิทร ์ศาลากลางจังหวัดสุรนิทร ์ชั้น 3 เลขท่ี 410    
หมู่ท่ี 5 ต าบลนอกเมือง อ าเภอเมืองสุรนิทร ์จงัหวัดสุรนิทร ์32000 โทร./โทรสาร 0 4451 1438 
 
4. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ  
 เป็นศูนย์กลางในการรบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์และให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรกึษา รบัเรือ่ง 
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีเก่ียวข้องกับการด าเนินงานของส านักงานพัฒนาชุมชน
จงัหวัดสุรนิทร ์
 
5. วัตถุประสงค์  
 1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทุกข์ของ
ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดสุรนิทร ์มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน  
 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อ
รอ้งเรยีน/ รอ้งทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่าเสมอและมีประสิทธภิาพ 
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6. ค าจ ากัดความ  
 “ผู้รบับรกิาร” หมายถึง ผู้ท่ีมารบับรกิารจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รบัผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม 
จากการด าเนินการของส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์ 
 “การจดัการข้อรอ้งเรยีน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเรือ่งข้อร้องเรยีน/รอ้งทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการรอ้งขอข้อมูล  
 “ผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านชอ่งทาง
ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ 
การรอ้งขอข้อมูล  
 “ช่องทางการรบัข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรบัเรือ่งรอ้งเรยีน/ 
รอ้งทุกข์เชน่ ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 
 
7. ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร  
 เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา            
08.30 – 16.30 น. 
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8. แผนผังกระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสานหน่วยงานที่รบัผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

แจง้ผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
(พัฒนาการจงัหวัด) (15 วัน) 

5. รอ้งเรยีนผ่านโต๊ะรบัเรือ่งราว
รอ้งเรยีน  

ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์

ยุติ 

ไม่ยุติเรือ่งแจง้ผู้รอ้งเรยีน/ 
รอ้งทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติ 

ยุติเรือ่งแจง้ผู้รอ้งเรยีน/ รอ้ง
ทุกข์ทราบ 

ส้ินสุดการด าเนินการ รายงาน
ผลให้ผู้บรหิารทราบ 

รบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

2. รอ้งเรยีนทาง Facebook 
ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์

1. รอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต์  
ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์

https://surin.cdd.go.th/ 

3. รอ้งเรยีนผ่านกลุ่มไลน์ 
ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. รอ้งเรยีนผ่านอินสตราแกรม 
ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์

6. รอ้งเรยีนผ่านทางโทรศัพท์  
ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวดัสุรนิทร ์

044-511438 

7. รอ้งเรยีนผ่านตู้รบัเรือ่ง
รอ้งเรยีน 

  ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน  
 การแต่งต้ังผู้รบัผิดชอบจดัการข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ของหน่วยงาน  
 9.1 จุดรบัข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ของประชาชน  
 9.2 จดัท าค าส่ังแต่งต้ังเจา้หน้าท่ีรบัผิดชอบ  
 9.3 แจ้งผู้รบัผิดชอบตามค าส่ังส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดสุรนิทร ์เพื่ออ านวยความสะดวก  
ในการประสานงาน  
 
10. การรบัและตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์จากชอ่งทางต่าง ๆ  
 ด าเนินการและติดตาม ตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงาน จากชอ่งทางต่างๆ 
โดย มีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังน้ี 
 

ชอ่งทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบชอ่งทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรบั
ข้อ รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์
เพ่ือประสาน หาทาง

แก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

รอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต์ ส านักงานพัฒนา
ชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์

https://surin.cdd.go.th/ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

รอ้งเรยีนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
รอ้งเรยีนผ่านกลุ่มไลน์ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
รอ้งเรยีนผ่านอินสตราแกรม ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
รอ้งเรยีนผ่านโต๊ะรบัเรือ่งรอ้งเรยีน ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
รอ้งเรยีนทางโทรศัพท์ 0 4451 1438 ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
รอ้งเรยีนทางตู้รบัเรือ่งรอ้งเรยีน ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 
 
11. การบันทึกข้อรอ้งเรยีน  
 11.1 กรอกแบบฟอรม์บันทึกข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์โดยมีรายละเอียด ชือ่-สกุล ท่ีอยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ติดต่อ เรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์และสถานท่ีเกิดเหตุ  
 11.2 ทุกชอ่งทางท่ีมีการรอ้งเรยีน เจา้หน้าท่ีต้องบันทึกข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ลงสมุดบันทึก ข้อ 
รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์  
 
12. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์และการแจง้ผู้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ทราบ  
 12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ี
เก่ียวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที 
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 12.2 ข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ท่ีเป็นการรอ้งเรยีนเก่ียวกับคุณภาพการให้บรกิารของหน่วยงาน 
เช่น เจ้าหน้าท่ีให้บรกิารไม่ดีจัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บรหิารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง โดย
เบื้องต้น อาจโทรศัพท์แจง้ไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  
 12.3 ข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรบัผิดชอบของส านักงานพฒันาชุมชนจงัหวดัสุรนิทร ์
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเรว็และถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา 
ต่อไป  
 12.4 ข้อรอ้งเรยีนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เชน่ กรณีผู้รอ้งเรยีนท าหนังสือรอ้งเรยีนความไม่ 
โปรง่ใสในการจดัซือ้จดัจา้ง ให้เจา้หน้าท่ีจดัท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บรหิารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงาน ท่ี
รบัผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผู้รอ้งเรยีนทราบ ต่อไป  
 
13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรยีน  
 ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าท่ี
ศูนย์ฯ จะได้แจง้ให้ผู้รอ้งเรยีนทราบ ต่อไป  
 
14. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บรหิารทราบ  
 14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจดัการข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ให้ผู้บรหิารทราบทุกเดือน  
 14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อรอ้งเรยีนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การ
จัดการ ข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรบัปรุง พัฒนา 
องค์กร ต่อไป  
 
15. มาตรฐานงาน  
 การด าเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณีได้รบั
เรือ่ง รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ให้ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดพิษณุโลก ด าเนินการ
ตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรือ่งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ให้แล้ว
เสรจ็ภายใน ๑๕ วัน ท าการ  
 
16. แบบฟอรม์  
 แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเรือ่งราวรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์  
 
17. จดัท าโดย  
 ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์
 หมายเลขโทรศัพท์ 0 4451 1438 หมายเลขโทรสาร 0 4451 1438 
 เว็บไซต์ https://surin.cdd.go.th/ 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
แบบรบัเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ 

                                                            
  เขียนท่ี ส านักงานพฒันาชุมชนจงัหวัดสุรนิทร ์

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

เรือ่ง ……………………………………………………………………  

เรยีน พัฒนาการจงัหวัดสุรนิทร ์ 

 ข้าพเจา้ นาย/นาง/นางสาว ………………………………………………………………อายุ …………ปี เชือ้ชาติ ……………… 
สัญชาติ ……………. อยู่บ้านเลขท่ี ……………… หมู่ท่ี ……… ถนน ……………………… ต าบล ……………………….. อ าเภอ ………………………… 
จงัหวัด ……………………. รหัสไปรษณีย์ ………………. โทรศัพท์ ……………………………. โทรสาร …………………………… 
 มีข้อรอ้งทุกข์ดังจะกล่าวต่อไปน้ี ……………………………….......................................................…………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….……………………………………….
. ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………….………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………
.. ………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..  
ข้าพเจา้ขอให้ด าเนินการแก้ไขเรือ่งรอ้งทุกข์ดังกล่าว ดังต่อไปน้ี  
1) ………………………………………………………………………………………………………………………….  
2) ………………………………………………………………………………………………………………………….  
3) ………………………………………………………………………………………………………………………….  
4) ………………………………………………………………………………………………………………………….  
 จงึเรยีนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการให้ตามความประสงค์ของข้าพเจา้ต่อไป  

  ขอแสดงความนับถือ  

 
                                            (ลงชือ่) ……………………………ผู้รอ้ง  
                                                                    (………………………….……………) 
 
 
 
 


