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องค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 
อ าเภอสุไหงปาดี   จังหวัดนราธิวาส 

 
ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลริโก ๋

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลริโก ๋



ค าน า 
 
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ของศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋  ฉบับ

นี้ จัดทําขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋
ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการจําเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน องค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋จึงได้จัดทําคู่มือฉบับนี้ขึ้น 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



- ๑ - 
 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธี การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์  ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติ งานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ําเสมอ 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่  ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง 
การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ดํารงธรรม อยู่ภายใต้กํากับดูแลของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด
นราธิวาส จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๓. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ สํานักงานองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ อําเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 
 
๔. หน้าที่ ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค ์

1.  เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋มี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติ งานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มี การปฏิบัติ ตามข้อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
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๖ .แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

ผู้ร้องทุกข์ 
ยื่นคําร้องผ่าน ๓ ช่องทาง 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

๑. โทรศัพท์ 073-538874 
๒. website : www.rigo.go.th                   
๓. ยื่นคําร้องด้วยตนเองที่ศูนย์ฯ 
๔. เบอร์ผู้บริหารทุกคน /สมาชิกสภา ทุกคน 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

   

ภายใน  ๑๕ นาที 

- รับคําร้อง / คัดกรองคําร้อง 
- ส่งคําร้องให้หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
หรือ ประสานแจ้งทางโทรศัพท์เพ่ือลด
ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

- ติดตามงานท่ีอยู่ระหว่าง 
  ดําเนินการเกิน ๗ วัน 

- แจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้
ร้องทราบ ภายใน ๑๕ วัน 
- สอบถามความคิดเห็น 

- ประมวลผลการดําเนินงานและรายงานผล 
- ประมวลผลความพึงพอใจและรายงานผล 
ให้ผู้บริหารทราบ  

- เสนอคําร้องให้ผู้บังคับบัญชาสั่งการหรือ
ประสานแจ้งผู้บังคับบัญชาสั่งการทาง
โทรศัพท์ แล้วเสนอเอการภายหลัง 

ภายใน  ๑๕  วัน (แล้วแต่กรณี) 

- เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
  ดําเนินการแก้ไขตามคําร้อง 
- แจ้งผลการดําเนินการ 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
รายงานผลการดําเนินงาน 

ให้ศูนย์ฯ ทราบ 



- ๓ - 
 

แผนภูมิแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการด าเนินการช่วยเหลือสาธารณภัย 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  องค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 

ผู้แจ้งเหตุ ยื่นคําร้องผ่าน ๓ ช่องทาง 
(๑) website : www.rigo.go.th                   
(๒) หมายเลขโทรศัพท์ 073-538874 
(๓) ยื่นคําร้องด้วยตนเอง หรือติดต่อเบอร์ผู้บริหารทุกคน 

เจ้าหน้าที่ศูนย์วิทยุรับแจ้งเหตุ 
ตรวจสอบสถานที่/รายงานตามลําดับชั้น 

ภายใน ๕  นาที 

ผู้บังคับบัญชาพิจารณาอนุมัติ 
ภายใน ๕  นาที 

หัวหน้าเวรพร้อมเจ้าหน้าที่ 
นําอุปกรณ์ออกระงับเหตุ ภายใน 

๑๕ นาที (หลังจากรับแจ้ง) 

สิ้นสุด 

สรุป     กระบวนงาน ๓ ขั้นตอน  รวมระยะเวลา ๑๕ นาที นับแต่ได้รับแจ้ง 
 
 
 
 



- ๔ - 
แผนภูมิแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการด าเนินการ 

การบริการน้ าอุปโภค บริโภค 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  องค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 

ผู้รับบริการยื่นคําร้องตามช่องทาง ดังนี้  
(๑) website : www.rigo.go.th                   
(๒) หมายเลขโทรศัพท์ 073-538874 
(๓) ยื่นคําร้องด้วยตนเอง หรือติดต่อเบอร์ผู้บริหารทุกคน  

ภายใน 20  นาที 

เจ้าหน้าที่แจ้งเหตุให้ผู้บริหารทราบทางโทรศัพท์/ ผู้บริหาร
พิจารณา ภายใน ๕ นาที 

๓๐  นาที 

สิ้นสุด 

สรุป     กระบวนงาน  ๒  ขั้นตอน  รวมระยะเวลา  ๑๕ นาทีนับแต่ได้รับแจ้ง 
 

 

 

เจ้าหน้าที่อออกไปดําเนินการ  
ภายใน ๑๕ นาที   นับจากได้รับแจ้ง 



- ๕ - 
 

๗. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๗.1 จัดตั้งศูนย์ /จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๗.2 จัดทําคําสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
๗.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําสั่งองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

 
๘. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน 
 ๘.๑ ช่องทางการร้องทุกข์ 
  - website : www.rigo.go.th                   

-  หมายเลขโทรศัพท์ 073-538874 
- เบอร์ผู้บริหารทุกคน /สมาชิกสภาอบต. ทุกคน 
- ยื่นคําร้องด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ 

๘.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ต้องระ ชื่อ–   สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลขติดต่อกลับ  
เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 

๘.๓ เจ้าหน้าที่  ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน ทุกเรื่อง  
๘.๔ การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  

-  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ ที่ 
เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี

 - ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า 
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้ 
บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอํานาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ให้ ดําเนินการ
ประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียน ทําหนังสือร้องเรียนความไม่ 
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้ บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบเพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
 
๙. การติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ ฯจะได้แจ้งผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
 
 
 
 
 



- ๖ - 
 
10. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ด ารงธรรมต าบลเกาะหวาย 

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจําทุกเดือน  
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน

ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป  
 
๑1. มาตรฐานงาน 

- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/
โทรศัพท/์ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) ให้ศูนย์ฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้ แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ 
 
๑๒. แบบฟอร์ม 

- แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ (ตามภาคผนวก) 
 

๑๓. จัดท าโดย 
ศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ อําเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส 

  - website : www.rigo.go.th                   
-  หมายเลขโทรศัพท์ 073-538874 
- เบอร์ผู้บริหารทุกคน /สมาชิกสภาอบต. ทุกคน 
- ยื่นคําร้องด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ 
- ศูนย์รับร้องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ 073-538874 
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ประกาศองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 
เรื่อง   ประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋  
    ---------------------------------------------------------- 
 

ด้วยสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ทําบันทึกข้อตกลง
ความร่วมมือกับ กระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrityand 
TransparencyAssessment (ITA) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางสํานักงานคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการดําเนินงาน ( Integrity 
Assessment) และดัชนี วัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ ของสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ได้คู่มือจัดทําคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้อง
ทุกข(์เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ เพ่ือใช้เป็นแนวทาง
ในการปฏิบัติงาน 

 

เพ่ือให้การจัดทําคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข(์เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ เป็นไปตามวัตถุประสงค์ จึงประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงาน
ดังกล่าวรายละเอียดแนบท้ายประกาศนี้ 

 

จึงประกาศมาให้ทราบโดยทั่วกัน 
 

ประกาศ ณ วันที่ 2 เดือนตุลาคม  พ.ศ. 2560 
 

 
(นายบุคอรีย์  แมทาลง) 

นายกองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

ประกาศองค์การบริหารส่วนต าบลริโก๋ 
เรื่อง   ประกาศช่องทางรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

    ---------------------------------------------------------- 
เพ่ือให้การบริหารราชการ ดําเนินไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม สามารถบําบัดทุกข์

บํารุงสุข ตลอดจนแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดรวดเร็ว 
ประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม และสอดคล้องกับหลักเกณฑ์และแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. ๒๕๔๖ อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติหน้าที่ของ
พนักงานองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับ
บุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียน ได้รับผลกระทบ
และได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

 

องค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋  จึงได้ประกาศจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยมีช่องทางในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ ดังต่อไปนี้ 

- website : www.rigo.go.th 
- หมายเลขโทรศัพท์ 073-538874 
- เบอร์ผู้บริหารทุกคน/สมาชิกสภาอบต. ทุกคน 
- ยื่นคําร้องด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ 
- ศูนย์รับร้องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ 073-538874 

 

จึงประกาศมาให้ทราบโดยทั่วกัน 
 

ประกาศ ณ วันที่ 2 เดือนตุลาคม  พ.ศ. 2560 
 

 
(นายบุคอรีย์  แมทาลง) 

นายกองค์การบริหารส่วนตําบลริโก๋ 
 
 

 


