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ค าน า 

 

  คู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางครกจัดท าขึ้น 
เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางครก ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และที่แก้ไขเพ่ิมเติม ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข     
แก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ       
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง      
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจาเป็นต้องมีขั้นตอน/
กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 
 

1.  หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฏีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และที่
แก้ไขเพ่ิมเติม ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 
2.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 
  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา
บ าบัดทุกข์บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์
ขึ้นซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรีย น     
เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
3.  สถานที่จัดตั้ง 
  องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก ตั้งอยู่เลขที่ 123 หมู่ 4 ต าบลบางครก อ าเภอบ้านแหลม 
จังหวัดเพชรบุรี 
 
4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
5.  วัตถุประสงค์ 
  5.1  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการร้องเรียนร้องทุกข์ มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  5.2  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีก าหนดไว้อย่างถูกต้องและมีประสิทธิภาพ 
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6.  ค าจ ากัดความ 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการ ภาคเอกชนและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
จารการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 
  “การจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง หน่วยงานราชการ ภาคเอกชน และประชาชนทั่วไป ผู้มาส่วนได้
ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ  
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/     
ร้องทุกข์ เช่น การติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ ติดต่อทางเว็ปไซต์ การติดต่อทางเฟซบุ๊ค  
 
7.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  7.1  ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก เปิดให้บริการวันจันทร์ 
– วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30 น. – 16.30 น.  
  7.2  เว็ปไซต์ เฟซบุ๊ค ให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง 
 
8.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  มีการแต่งตั้งผู้รับผิดชอบการด าเนินการการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
  8.1  จัดตั้งศูนย์/จัดรับข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของประชาชน 
  8.2  จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  8.3  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 
 
9.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
  ด าเนินการรับและติดตามการตรวจสอบข้อร้องเรียนร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียนร้องทุกข์เพื่อ
ประสานหาแนวทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน     
ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 

ทุกครั้งที่มี 
การร้องเรียน

ร้องทุกข์ 

ภายใน 15 วัน ท าการ  

ร้องเรียนผ่าน www.bangkrok k.go.th 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วัน ท าการ  

ร้องเรียนผ่าน Facebook องค์การบริหารส่วน
ต าบลบางครก 

ทุกวัน ภายใน 15 วัน ท าการ  

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 0-3270-6121  
, 0-3240-9021 

ทุกวัน ภายใน 15 วัน ท าการ  

/...10 การบันทึก 
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10.  อัตราค่าธรรมเนียม 
  -  ไม่มีค่าธรรมเนียม 
 
11.  การบันทึกข้อร้องเรียน 
  10.1  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหต ุ
  10.2  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียนร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนร้องทุกข์ลงสมุด
บันทึกข้อร้องเรียนร้องทุกข ์
 
12.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ 
  11.1  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอ       
ได้ทันท ี
  11.2  ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดกิ่งไม้ เหตุร าคาญ เป็นต้น เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้ อความเสนอ     
ไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานท่าเก่ียวข้อง 
  11.3  ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลบางครก ให้
ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  11.4  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอ
ผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
13.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ 
  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บริหารทราบภายใน 7 วัน ท าการ เพ่ือ
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบจะได้แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
14.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  13.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการเองร้องเรียนร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  13.2  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนร้องทุกข์หลังสิ้นปีงบประมาณเพ่ือน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหา ปรับปรุง พัฒนาต่อไป   
 
15.  มาตรฐาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ด าเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน    
ท าการ 
 
 
 
 

/...16. แผนผัง 
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16.  แผนผังกระบวนการจัดการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                /…16. กฎหมาย 

แผนผังกระบวนการจัดการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 

รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 

ยุติเรื่องโดยแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์เพ่ือทราบ 

ยุติเรื่องโดยแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์เพ่ือทราบ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 

1. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้วยตนเอง 

2. เว็ปไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 
wwwbangkrok.go.th 

1. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่าน Facebook 
องค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 

4. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านทางโทรศัพท์ 
0-3270-6121 , 0-3240-9021 

ยุติ ไม่ยุติ 
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17.  กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

 1. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และที่แก้ไข
เพ่ิมเติม 

2. พระราชบ ัญญ ัต ิสภาต าบลและองค์การบร ิหารส ่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก ้ไขเพ่ิมเต ิมถ ึง ฉบ ับที่ 6   
พ.ศ. 2552 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

/…แบบฟอร์ม 
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แบบฟอรม์ค ำร้องรบัเร่ืองรำวร้องเรียน/ร้องทกุข ์
            เขยีนที.่............................................... 
                 วนัที.่...............เดอืน.......................................พ.ศ..................... 
เร่ือง     ..................................................................... 

เรียน นำยกองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลบำงครก 

          ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว).................................................................................อาย.ุ..................ปี   
อยู่ บ้ าน เล ข ที่ . ..... ..... . ....ห มู่ ที่ . . ... ... .. ต าบ ล……………….…………อ า เภ อ………………………
จงัหวดั…………………………เบอรโ์ทรศพัท…์….…….……………………….มคีวามประสงค์ทีจ่ะรอ้งเรยีน/
รอ้งทุกข ์
...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................                    

            ทัง้นี้ ขา้พเจา้ขอรบัรองว่าค าขอรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ตามขอ้ความขา้งตน้เป็นจรงิทุกประการ 

โดยขา้พเจา้ไดแ้นบเอกสารหลกัฐานประกอบการรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ไดแ้ก่ 

1. ..............................................................................................................................จ านวน................ชุด   
2. ..............................................................................................................................จ านวน................ชุด  

จึงเรียนมำเพ่ือโปรดพิจำรณำด ำเนินกำรตำมควำมประสงคข์องข้ำพเจ้ำด้วย 

  (ลงชื่อ).......................................................ผูย้ ื่นค ารอ้ง 

          (.......................................................) 

    (ลงชื่อ)………………………………………..……..ผูร้บัค ารอ้ง 

           (.......................................................) 
  

      - เพื่อโปรดพิจารณาและสั่งการ 
………………………………………………………………………..       ………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………..       ……………………………………………………………...………… 
(ลงชื่อ)…………………………………………………………….       (ลงชื่อ)……………………………………………………………… 

        (นางพัชรี  ป้อมสิงห์)                        (นายชาญชัย  อุ้มนุช) 
รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล รักษาราชการแทน      นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบางครก 
           ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 
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