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๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธ ีการบริหารกิจการบ้านเมืองที ่ด ี พ.ศ.  2546            

ได้กำหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง        
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ มีขั ้นตอนปฏิบัติงานไม่เกินความจำเป็น          
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง      
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

2. สถานที่ตั้ง 
องค์การบริหารส่วนตำบลโคกขม้ิน หมู่ที ่๗ ตำบลลาโละ อำเภอรือเสาะ จังหวัดนราธิวาส 

3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ให้ความช่วยเหลือ ให้บริการ

ข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา ประสานงาน สนับสนุน ส่งเสริม ประสานการปฏิบัติงานกับชุมชนหรือองค์กรต่างๆ    
ในชุมชน เพ่ือแก้ไขปัญหาและอำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชน รวมทั้งติดตามและประเมินผลการแก้ไขปัญหา
ความเดือนร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

4. วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ         

มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้อง

ทุกข/์ ร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

5. คำจำกัดความ 
 ผู้รับบริการ  = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม
     จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขต
     องค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ 
 การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน
     ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ดำรงธรรม                                

องค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ ผ่านช่องทางต่างๆ  
โดยมีวัตถุประสงคค์รอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ 
/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

 ช่องทางการรับข้อร้องทุกข ์= ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น  
/ร้องเรียน    ติดต่อด้วยตนเอง ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book/Line  

 เจ้าหน้าที ่  = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน  = แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 

      - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
      - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริหารของ   หน่วยงาน 
      - การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ยุติ       ไม่ยุต ิ
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรยีนผ่านเว็บไซต ์
 อบต.โคกขมิ้น 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
073-251324 

4. ร้องเรียนทาง  Face-book 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจข้อเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุตแิจ้งเรื่องผูร้้องเรียน/
ร้องทุกขท์ราบ 

 

สิ้นสุดการดำเนินการ
รายงานผลให้จังหวัดทราบ 



- 3 - 

7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วน

ตำบลลาโละ 
 9.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนของหน่วยงาน 
 9.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
 9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ เพ่ือสะดวกในการประสานงาน 

8. การรับและตรวจสอบข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องทุกข์/ร้องทุกข์ ซึ ่งแจ้งมายังองค์การบริหารส่วน    

ตำบลลาโละ จากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติ ดังนี้ 
 
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ

การแจ้งเรื่อง           
ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร ้องท ุกข ์ /ร ้องเร ียนด ้วย
ตนเอง  

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ  

ร ้องท ุกข ์/ร ้องเร ียนผ ่าน
เว็บไซต์ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร ้องท ุกข ์ /ร ้อง เร ียนทาง
โทรศัพท ์073-578017  

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  
ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง
ปัญหา) 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

9. การบันทึกข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 
9.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ที่อยู่ หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
9.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องทุกข์/ร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนลงบนสมุด

บันทึกข้อร้องเรียน 

10. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน และการแจ้งกลับผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือให้ขอ้มูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
- ข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ 

การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการ
ส่วนราชการทีร่ับผิดชอบ เพ่ือแก้ไขปัญหา 

- ข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ  
ให้ดำเนินการประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชันเจนในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 
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- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความโปรง่ใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง ส่วนราชการ            
ที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

11. ติดตามการแก้ไขข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ให้ส ่วนราชการที่ร ับผ ิดชอบดำเน ินการแก ้ไขข ้อร ้องท ุกข ์/ร ้องเร ียน และรายงานผล                    

ให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าทีศู่นย์ยุติธรรมตำบลลาโละ จะได้ดำเนินการแจ้งผลการดำเนินการให้แก่
ผู้ร้องทุกข/์ร้องเรียนทราบต่อไป 

12. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลทราบ 
- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน เป็นประจำทุกเดือน เพ่ือรายงานผล

การดำเนนิการให้แก่นายกองค์การบริหารส่วนตำบล ทราบ 
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน ทุกสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการ

ข้อทุกข์/ร้องเรียนในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง 
พัฒนาต่อไป 

13. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/

โทรศัพท์/Face Book/Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) ให้ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ ดำเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้ส่วนราชการทีร่ับผิดชอบ ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนให้แล้วเสร็จ
ภายใน 15 วันทำการ 

14. ช่องทางการร้องทกุข์/ร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ หมูท่ี่ 7 ตำบลลาโละ อำเภอรือเสาะ จังหวัดนราธิวาส 96150 
- เบอร์โทรศัพท์ 073-578017 
- เบอร์โทรสาร 073-578021 
- เว็บไซต์ WWW.lalo.go.th 

15. แบบฟอร์ม 
- แบบฟอร์มบันทึกคำร้องทกุข์/ร้องเรียน 
- แบบฟอร์มหนังสือแจ้งผลการดำเนินการ 
- แบบฟอร์มการร้องเรียนผ่านช่องทาง www.lalo.go.th 

 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.lalo.go.th/


 
 
 
 

 
 
 
 
 

 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ 

บันทึกคำร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 เขยีนที่     
 

วันที่     

เรื่อง        

เรียน ผู้อำนวยการศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ 

ประเภทเรื่อง       

ชื่อผู้ร้อง     อายุ  ปี  โทรศัพท์   อย ู ่ บ ้ าน เลขที่
 หมู่ที ่  ตำบล    อำเภอ    จังหวัด           
เลขบัตรประจำตัวประชาชน     
รายละเอียด           
            
            
            
            
            
             
 ข้าพเจ้าขอรับรองว่าเป็นความจริงทุกประการ หากปรากฏว่าไม่เป็นความจริง ข้าพเจ้ายอมรับผิด และ    
ให้ดำเนินการตามกฎหมาย 

 
ลงชื่อ........................................... 
     (    ) 
          ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 
 
 
 
 
 
 
 
เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง.................................................. 
เบอร์โทรศัพท์....................................................... 
 
 
 



 
 
 
ที่  นธ 73401/           ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ 
           อำเภอรือเสาะ จังหวัดนราธิวาส 96150 

    

เรื่อง  ขอแจ้งผลการดำเนินการตามข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน       

อ้างถึง  แบบคำร้องทุกข/์ร้องเรียน ฉบับลงวันที่     

ตามแบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียนทีอ้่างถึง      
            
            
            
             นั้น 

ในการนี ้ องค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ ได้พิจารณามอบหมายให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการ
            
            
            
        จึงขอแจ้งผลการดำเนินการให้ท่านทราบ 

จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 

                                                              (   ) 
                                                         นายกองค์การบริหารส่วนตำบลลาโละ 
              
             
 
   
 
งานกฎหมายและคด ี
สำนักปลัด 
โทร. 0 7357 8017 
โทรสาร 0 7357 8021 
 

 



การกรอกข้อมูลทุกข์/ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ขององค์การบริหารบริหารส่วนตำบลลาโละ 
www.lalo.go.th 

************* 
 

ขั้นตอนการกรอกข้อมูลการร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 
 ๑. เข้าเว็บไซต ์www.lalo.go.th 
 ๒.เลือกเมนู ร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 3. กรอกชื่อ นามสกุล กรอกอีเมลล์ (ถ้ามี) เบอร์โทรศัพท์ รายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียน 
 4. เมื่อกรอกข้อมูลเรียบร้อย ให้กด ส่ง ข้อมูลเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน จะเข้ามาสู่ระบบของ
เจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบ  
 

 

http://www.lalo.go.th/
http://www.lalo.go.th/

