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บทท่ี 1 
บทน า 

 
1. หลักการและเหตผุล 
         ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ 
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุก ความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก ได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผล
การให้บริการสม่ าเสมอ ประกอบกับหนังสือ เร่ือง การประชุมชี้แจงการด าเนินโครงการประเมินคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) 
ประจ าปงีบประมาณ พ.ศ. 2558 ได้แจ้งว่า ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้
ท าบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and 
Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางส านักงานคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเคร่ืองมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน (Integrity 
Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติ 
 

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทองใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเร่ืองราว

ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง มีขั้นตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทองทราบ

กระบวนการ 
๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน ที่

ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ 
            ตามประกาศคณะรักษาความสงบแหง่ชาต ิฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เร่ือง การ
จัดตั้งศูนยด์ ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ทุกองคก์ร
จัดตั้งศูนยด์ ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนยย์ตุธิรรมชุมชนต าบลจอมทอง องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง อยู่ภายใต้
การก ากับดูแลของศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอเมอืงและศูนยด์ ารงธรรมจังหวัดพิษณุโลกและจัดตั้งขึ้นเพื่อเป็นศูนย์กลางใน
การรับเร่ืองราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเร่ืองปัญหาความต้องการ ข้อเสนอแนะของ
ประชาชน และเพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถกูตอ้ง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด
ทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ                                                                                                                                                                                                                                           
ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความ
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เป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทองจึงไดจั้ดตัง้ศนูยรั์บเร่ืองราวร้องทุกขข์ึน้ 
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิ
ให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  พร้อมนี้ได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนจอมทอง  
อ าเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลกขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานให้ส าเร็จลุล่วงตาม
วัตถุประสงค์ต่อไป 
 

4. ขอบเขต 
1. กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป 

1.1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
1.2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย , ขออนุมัติ/

อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเร่ืองร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
1.5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
  - กรณีข้อร้องเรียนท่ัวไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ

ในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเร่ืองที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการ

ต้องการทราบ และด าเนินการรับเร่ืองดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณา
ส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง จะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเร่ืองดังกล่าวไว้ 
และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเร่ืองกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 
วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง โทรศัพท์ 055-906468 
 

2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่

รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเร่ืองร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพื่อเสนอเร่ืองให้กับ

ผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูลกับผู้ขอรับ

บริการในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเร่ืองที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การ

บริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเร่ืองที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
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จะด าเนินการรับเร่ืองดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเร่ืองกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 
วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง โทรศัพท์ 055-906468 
 
 

5. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่  ณ  หมู่ที่ 5  ต าบลจอมทอง  อ าเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัดพิษณุโลก   

 
 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
         เป็นศูนย์กลางในการให้บริการรับเร่ืองราวร้องทุกข์  บริการข้อมูลข่าวสาร  ค าปรึกษารับเร่ืองปัญหาความ
ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนในพื้นที่ 9 หมู่บ้านของต าบลจอมทอง อ าเภอเมืองพิษณุโลก จังหวัด
พิษณุโลก 
 

 
 
 
 
 
 

ต าแหน่ง หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบล
จอมทอง 

 ใหค้ าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนใหแ้กผู่้รับบริการ 

 ก ากบัดูแลการจัดการเร่ืองร้องเรียนใหเ้ป็นไปด้วยความเรียบร้อยตาม
ระยะเวลา 

 ประสานหน่วยงานทีเ่กีย่วข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความ
จ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหาอุปสรรคเพื่อเสนอผู้บงัคบับญัชา 

 รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทัง้ข้อเท็จจริงและข้อกฎหมาย
ต่อผู้บงัคบับญัชา 

งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  ใหค้ าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนใหแ้กผู่้รับบริการ 

 รับผดิชอบเร่ืองร้องเรียนตามที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบล
จอมทองมอบหมาย  

 รวบรวมข้อเท็จจริงพร้อมข้อเสนอแนะ/ ความเห็นที่ได้จากการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเสนอผู้บงัคบับญัชา 
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บทท่ี 2 
ประเดน็ทีเ่กี่ยวข้องกบัการร้องเรียน 

1. ความหมาย 
 การด าเนินการเกี่ยวกับเร่ืองราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการหน่วยงานต่างๆ 
มาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราะในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการนั้นผลงานจะเป็นสิ่งที่
ประชาชนพึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กบัการปฏบิัตหิน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ ซึ่ง
การแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเคร่ืองชี้วัดการปฏิบัติงาน หาก
ส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูกต าหนิติเตียนจาก
ประชาชนน้อยย่อมมโีอกาสได้รับการต าหนิตเิตยีนจากประชาชนมาก นอกจากเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ
ของประชาชนที่เกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆ แล้ว ยังมีเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนของ
ประชาชนที่เกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่างประชาชนด้วยกันเอง ซึ่งองค์การ
บริหารส่วนต าบลจอมทองมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมือง
ที่ดี พ.ศ. 2546 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น
ที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  
 เพื่อให้การพิจารณาความหมายของเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของค าว่า “เร่ืองราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ  
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เร่ืองราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจากการ
ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตน 
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน” หมายถึง  เร่ืองราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด
เปลื้องความทุกข์ทีต่นได้รับ หรือเป็นเร่ืองที่ผู้ร้องเรียนหรือผูอ้ื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถึงความ
ขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน 
 

    2. หลักทั่วไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 การด าเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับต าบลได้น าแนวทางการด าเนินการของ
กระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีมาใช้ ซึ่งมี
สาระส าคัญคือ  
 

 2.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ 
  (1) เป็นเร่ืองที่มีผู้ร้องทกุขไ์ด้รับความเดอืดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือเสียหาย
โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 
  (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วน
ต าบลละเลยต่อหน้าที่ ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควรกระท าการ
นอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็น
สาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
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 2.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน 
  เป็นเร่ืองที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิ
อาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพื่อให้องค์การบริหารส่วน
ต าบลจอมทองแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึงเร่ือง
ร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอื่นขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทองด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจ
หน้าที่ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรง ด าเนินการต่อไปได้ 
 
3. แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน 
 (1) ส่วนรับเรื่อง  ท าหน้าที่รับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดท าทะเบียนรับเร่ืองร้องทุกข์ 
เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
 (2) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ท าหน้าที่ในการวิเคราะห์และประเมินเร่ืองร้องทุกข์ 
พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดท ารายงานแจ้งผู้ร้องเรียนให้
ทราบเกี่ยวกับผลการปฏิบัติตามค าร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 (3) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนท่ีเร็ว ท าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือเร่ืองส าคัญ
เร่งด่วนทั้งเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพื้นที่ และประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ร่วมการปฏิบัติ  
 (4) ส่วนประชาสัมพันธ์ ท าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเร่ืองร้องเรียน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง ให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ 
 

 3.1 การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง 
 ศูนย์บริการรับเร่ืองร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทองในรูปของคณะกรรมการ มีนายก
องค์การบริหารส่วนต าบล เป็นประธาน บุคลากรเป็นกรรมการและเลขานุการ และมีกรรมการศูนย์ประกอบด้วย
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลและหัวหน้าส่วนต่างๆ  
 

 3.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน 
  (1) ส่วนรับเรื่อง เมื่อส่วนรับเร่ืองได้รับเร่ือง ได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชนทุกช่องทาง 
ตลอด 24 ชั่วโมง โดยเมื่อรับเร่ืองแล้วจะด าเนินการ 
   (1.1) การรับเร่ืองทางโทรศัพท์ หมายเลข 055-906468 จะตอบข้อซักถาม บริการ
ข้อมูล ให้ค าปรึกษา โดยจะด าเนินการในทันที หรือหากเป็นเร่ืองยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการตรวจสอบ จะ
ด าเนินการแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี 
   (1.2) จัดท าทะเบียนรับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเร่ืองและทุกช่องทาง รวบรวมเป็น
สถิติไว้ใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ 
   (1.3) รวบรวมเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน 
   (1.4) สร้างเครือข่ายการท างานร่วมกับส่วนราชการ องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
ภาคเอกชน ประชาชน ผู้น าชุมชน องค์กรต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร 
   (1.5) จัดท าทะเบียนอาสาสมัครผู้แจ้งข่าว 
   (1.6) บริหารการประชาสัมพันธ์ 
   (1.7) ติดตามประเมินผลและจัดท ารายงานประจ าปี 
  (2) ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน 
   (2.1) วิเคราะห์และประเมินค่าเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน 
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   (2.2) จัดล าดับความส าคัญเร่งด่วน 
   (2.3) จ าแนกเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพื้นที่หรือแจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหา 
   (2.4) เร่งรัดติดตามผลการด าเนินงานและแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องทราบ 
 

  (3) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหน่วยเคลื่อนท่ีเร็ว 
   (3.1) กรณีเป็นเร่ืองเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมี
ผลกระทบต่อสังคมส่วนรวมหรือพลเมืองดีที่ได้รับผลกระทบจากการช่วยเหลือสังคมส่วนปฏิบัติการมีหน้าที่
ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและจัดเจ้าหน้าที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณา
หาทางแก้ไขโดยทันที 
   (3.2) รายงานผู้บังคับบัญชา 
   (3.3) ส่งเร่ืองประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงาน 
 

  (4) ส่วนประชาสัมพันธ์ 
   ประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเร่ืองร้องเรียนขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลจอมทองผ่านทางสื่อต่างๆ ให้ทุกภาคส่วนรับทราบ  
 

4. โครงสร้างของการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน 
 

  4.1 โครงสร้างของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน  ประกอบด้วย  2  งาน  
   (1) งานอ านวยความเป็นธรรมเร่ืองราวร้องทุกข์ กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสกระท าผิด
กฎหมาย 
   (2) งานอ านวยความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
 

  4.2 องค์ประกอบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง 
   (1) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง   เป็นประธาน 
   (2) ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลและหัวหน้าส่วนต่างๆ  เป็นกรรมการ  
   (3) บุคลากร       เป็นเลขานุการ 
 

  4.3 ขั้นตอนการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน 
  (1) การรับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (1.1) กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา 
    (1.1.1) บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน 
หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเร่ืองทุกข์ ร้องเรียนน้ันไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุ
ดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลจอมทองเห็นสมควรเพื่อประโยชน์สุขของ
ประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้  
   (1.2) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังน้ี 
    (1.2.1) มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
    (1.2.2) ระบุเ ร่ืองอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริง
พฤติการณ์เกี่ยวกับเร่ืองนั้นตามสมควร 
    (1.2.3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
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    (1.2.4) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้อง
แนบใบมอบอ านาจด้วย 
  (2) เมื่อศูนย์บริการรับเร่ืองร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง ได้รับเร่ืองร้อง
ทุกข์ ร้องเรียน ลงทะเบียนรับเร่ืองตามแบบที่ก าหนดโดยทันทีแล้วเสนอเร่ืองให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบล
พิจารณาสั่งการโดยทันที 
  (3) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเร่ืองแจ้งการรับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ ร้องทราบภายใน 15 วัน   
ท าการ นับแต่วันได้รับเร่ือง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือส่งเป็น
หนังสือแจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ 
  (4) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลจอมทองวินิจฉัยว่าเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับเป็น
เร่ืองที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือเป็นเร่ืองที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น 
หรือเป็นเร่ืองที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขัน้ตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้า
เป็นเร่ืองที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้พิจารณามอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบล หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือคณะกรรมการที่แต่งตั้งขึ้น ไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณา
แนวทางแก้ไขปัญหาหากเป็นเร่ืองที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น ให้จัดส่งเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้
หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเร่ืองนั้นด าเนินการต่อไปตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น และแจ้งผู้ร้อง
ทราบด้วย หรือหากเป็นเร่ืองที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้
เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นๆ ก าหนดไว้  
 

  4.4 วิธีด าเนินการ 
   (1) การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
    (1.1) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือ
มอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นผู้พิจารณาว่า เร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ เป็นเร่ืองที่อยู่ในอ านาจ
หน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรืออยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเร่ืองที่มีระเบียบ
กฎหมายก าหนดขั้นตอนวิธีการด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซึ่งควรจะด าเนินการต่อเร่ืองนั้นอย่างไร 
    (1.2) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลจอมทองอาจส่งเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ 
ให้คณะกรรมการกลั่นกรองเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลแต่งตั้ง ท าหน้าที่ตาม (1.1) ก็
ได้ ถ้าเห็นว่าจ าเป็นหรือจะเกิดประโยชน์ 
    (1.3) แนวทางที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลจะพิจารณาไม่รับเร่ืองร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ได้แก่  
  (1.3.1) เป็นเร่ืองที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
  (1.3.2) เป็นเร่ืองที่แอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเร่ืองที่ร้อง
ทุกข์ ร้องเรียน 
  (1.3.3) เร่ืองที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 
  (1.3.4) เร่ืองที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 
  (1.3.5) เร่ืองที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาดแล้ว 
  (1.3.6) เร่ืองที่มีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็นการ
เฉพาะแล้ว 
  (1.3.7) เร่ืองไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2549  
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   (2) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องท่ีอยู่
ในอ านาจหน้าท่ีของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล) 
    (2.1) ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบล
มอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น ทั้ง
พยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถ้าจ าเปน็เพื่อใหท้ราบขอ้เท็จจริงในเร่ือง
ร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น อย่างชัดเจน เพื่อเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลพิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
    (2.2) การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี 
ได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐานอย่าง
เพียงพอ ก่อนที่จะมีค าวินิจฉัยหรือสั่งการเกี่ยวกับเร่ืองนั้น โดยเฉพาะเร่ืองที่ต้องใช้กระบวนการพิจารณาทาง
ปกครองเพื่อมีค าสั่งทางปกครอง รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนที่
เกี่ยวข้องด้วย 
    (2.3) การพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกองค์การบริหารส่วน
ต าบลพิจารณาข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้อง 
โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน 
    (2.4) ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเร่ืองร้องทกุข ์ร้องเรียน ของนายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล
ควรประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ ข้อกฎหมายที่อ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้
ดุลยพินิจ 
    (2.5) ให้แจ้งผลการด าเนินการต่อเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ ภายใน 5 
วันท าการ นับแต่วันที่ได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
 

  4.5  ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
  (1) เร่ืองที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพื่อการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้น ภายใน 7 วัน นับแต่วันที่ได้รับเร่ือง (หากไม่สามารถ
ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน 2 คร้ังๆ ละไม่เกิน 3 วัน ) 
  (2) เร่ืองที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้ส่งเร่ืองนั้นให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ ภายในระยะเวลา 7 วัน นับแต่วันได้รับเร่ือง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผลการ
ด าเนินการให้องค์การบริหารส่วนต าบลทราบด้วย เพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป) 
 

5.  ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ  = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 
             จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขต 
             องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง 
 การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ือง ข้อร้องเรียนข้อ  
             เสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน  =       ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ด ารงธรรมองค์การ 
             บริหารส่วนต าบลจอมทองผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบ 
             คลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ 
             การร้องขอข้อมูล 
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 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน=      ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเร่ืองร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง  
             ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book/Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
 เจ้าหน้าท่ี  =       เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน           แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 
           - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
           - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริหารของ   หน่วยงาน 
           - การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
 

6.  ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์ 
1.  ผ่านทางส านักงานปลัด 

1) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
2) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
3) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
4) ศูนย์ยุติธรรมชุมชนต าบลจอมทอง 
5) โทรศัพท์  055-906468 โทรสาร 055-906468 ต่อ 102 
6) E-mail : 6650107@dla.go.th  
7) Facebook องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง 
8) เว็บไซต์ www.jomtong.go.th 

          2. ภายนอกจังหวัด เช่น กระทรวงมหาดไทย ส านักราชเลขาธิการ ส านักนายกรัฐมนตรี ส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน ส านักงาน ป.ป.ช. ส านักงาน ป.ป.ง. ส านักงานคณะกรรมการสิทธิมนุษยชนแห่งชาติ องค์กร
อิสระ องค์กรเอกชน 

          3. ภายในจังหวัด เช่น ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรอิสระ องค์กรเอกชน 
สื่อทุกประเภท (หนังสือพิมพ์/ จดหมาย/ วิทยุ/ โทรทัศน์ และอินเตอร์เน็ต 

         4. การตอบสนอง  หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเร่ืองร้องเรียนเข้าสู่
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออื่นๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการภายในเวลา ๑๕ วัน ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ
และที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียน จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน า
เร่ืองร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี การน าไป
แก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออื่นๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย  

        5. การติดตามประเมินผล  หมายถึง  การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน การติดตามเร่ืองร้องเรียน การ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ การแจ้งเตือน 

 
 
 
 
 

mailto:6650107@dla.go.th
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ไม่ยุต ิ

ยุต ิ

 
บทที ่3 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข ์
 

1. แผนผังกระบวนการรบัแจ้งและจัดการเรือ่งรอ้งเรยีน /รอ้งทกุข์  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
(จพง.ธุรการ ส านักปลัด รับค าร้อง/ลงทะเบียน/วิเคราะห์

ข้อมูล  ท าบันทึกเสนอปลัด/นายกพิจารณา และ
มอบหมายเรื่องให้หน่วยงานที่เกียวข้อง) 

ประสานงานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

(หน.ส่วน/ผอ.กอง รับเรื่อง/ตรวจสอบ/แก้ไข/สรุปเรื่อง
บันทึกเสนอนายก ผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์) 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง 

(จพง.ธุรการ ส านักปลัด ท าหนังสือแจ้งผู้ร้อง (กรณียุติ) 
หรือท าบันทึกเสนอปลัด/นายก พิจารณาให้ศูนย์ยุติธรรม

ชุมชนฯ ไกล่เกล่ียประนีประนอม (กรณีไม่ยุติ)) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ(ภายใน 15 วัน) 
(จพง.ธุรการ ส านักปลัด รวบรวมผล 
การพิจารณา ท าหนังสือแจ้งผู้ร้อง) 

ศูนย์ยุติธรรมชุมชนต าบลจอมทอง 
ไกล่เกลี่ยประนีประนอม/แต่งต้ัง

คณะกรรมการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ
เพ่ิมเติม 

(เลขานุการ รับเรื่อง/ท าหนังสือเชิญ 
 คกก. ผู้ร้อง ผู้ถูกร้อง ร่วมไกล่เกล่ีย  
และพิจารณาผล ท าบันทึกแจ้งผลให้ 
นายกทราบ ผ่านศูนย์รับเรื่องราว 

ร้องทุกข์)  

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

 

๑. ร้องเรียนผ่านตู้รบัความคิดเห็น 

ยุต ิ

 

2. ร้องเรียนผ่านไปรษณีย ์

 

3. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

 

4. ร้องเรียนผ่านทาง E-mail 

 

5. ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท ์

 

6. Facebook 

 

7. เว็บไซต์  
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2. แผนภูมิแสดงขั้นตอนการรบัแจ้งเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 

 

 

ผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์

ติดต่อขอแบบค าร้องท่ีส านักงานปลัด 

พร้อมท้ังเขียนค าร้องตามแบบท่ี อบต. 

ก าหนด แล้วย่ืนต่อเจ้าหน้าท่ีผู้รับแจ้ง(จพง.ธรุการ สป.) 

 

 

 

ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 

เสนอ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

รับทราบ 

 

 

 

แจ้งเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง(หน.ส่วน/ผอ.กอง) 

ท าการตรวจสอบกรณีร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

 

 

แจ้งผู้ย่ืนค ารอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ ทราบถึง 

ผลการตรวจสอบและการแนะน า/แก้ไข 

ภายใน 15 วัน นับแต่วันท่ีได้รับแจ้ง 
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บทท่ี 4 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

1.  ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน 

 การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
  1.๑  จัดต้ังศูนย์/จุดรบัข้อร้องเรียน/รอ้งทกุข์  ของประชาชน 
  1.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตัง้เจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 
  1.๓  แจ้งผูร้ับผิดชอบตามค าสัง่องค์การบรหิารส่วนต าบลจอมทอง อ าเภอเมอืง จงัหวัดพิษณุโลก 
เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

2.   การรบัและตรวจสอบขอ้ร้องเรียน /ร้องทกุข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน/ร้องทกุข์ ทีเ่ข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ  
โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด  ดังน้ี 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมาย
เหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ อบต.จอมทอง 

ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 055-906468 ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านตู้รบัความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านไปรษณีย ์ ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านทาง E-mail ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านทาง Facebook ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านทาง เว็บไซต ์ ทุกวัน ภายใน  1  วันท าการ  
 

3.  การบนัทกึข้อรอ้งเรียน 

  3.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
  3.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

4.  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

  4.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
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  4.๒  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรยีนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  4.๓  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง ให้
ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  4.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ  เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
 

5.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพื่อเจ้าหน้าที่
ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
 

6.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  6.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  6.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรยีนหลงัจากสิน้ปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การจดัการ
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  อ งค์กร  
ต่อไป 

7.  มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง 
ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้
แล้วเสร็จภายใน  ๑๕ วันท าการ 

8.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

9.  จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง 
- หมายเลขโทรศัพท์  055-906468  ต่อ 0 ส านักงานปลัด 
- หมายเลขโทรศัพท์  055-906468  ต่อ 103 กองคลัง 
- หมายเลขโทรศัพท์  055-906468  ต่อ 104 กองช่าง 
- หมายเลขโทรศัพท์  055-906468  ต่อ  105 กองการศึกษาฯ 
- โทรสาร  055-906468 ต่อ 102 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ัวไป 
(ด้วยตนเอง) (แบบค าร้องเรียน ๑) 

 
       เขียนที่...................................................................... 

      วันที่................เดือน...................................พ.ศ. .................. 

เรื่อง  ................................................................................................................................................................. ........ 

เรียน นายกองค์การบรหิารส่วนต าบลจอมทอง 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................อายุ..........................ปี  

อยู่บ้านเลขที่..................หมูท่ี่.............บ้าน..................................ต าบล.............................อ าเภอ................................

จังหวัด.................................ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก........................................................................................... 

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

 ดังนั้น  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)........................................................................................... ......จึงใคร่ขอ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์  มายังองค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง   เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  ดังนี้

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

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

พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลกัฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
 1.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน   จ านวน...............................ฉบับ 

 2.  ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน  จ านวน...............................ฉบับ 

 3.  บัญชีรายช่ือผู้ได้รบัความเดือดร้อน  จ านวน...............................ราย 

 4.  เอกสารอื่น ๆ (ระบุ) ......................................................................................................... 
 

            ขอแสดงความนับถือ 
 

    (ลงช่ือ)..........................................................................ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ 

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

    ต าแหน่ง........................................................................(ถ้าม)ี 

    หมายเลขโทรศัพท์......................................................... 
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แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน  
(โทรศัพท)์  (แบบค าร้องเรียน.๒) 

 
ที่ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน 

องค์การบรหิารส่วนต าบลจอมทอง 
วันที่.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

  
เรื่อง ..............................................................................................................................................  
 

เรียน   นายกองค์การบริหารส่วนจอมทอง  
 

                   ข้าพเจ้า............................................... อายุ.................ป ีอยู่บ้านเลขที.่...................... หมูท่ี…่........  
ถนน................................ต าบล........................... อ าเภอ............................... จังหวัด.............................. โทรศัพท์
..................................อาชีพ......................................................ต าแหน่ง..................................................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทองพจิารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือ
แก้ไขปัญหาใน
เรื่อง………......................................................................................... .............................................................................  

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

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

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

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

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

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

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

โดยขออ้าง..................................................................................................................................................................  

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

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

.....................................................................................................เป็นพยานหลักฐานประกอบ  

                 ทั้งนี ้  ข้าพเจ้าขอรบัรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และ จนท.ได้แจ้งให้ข้าพเจ้า
ทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องที่ไมสุ่จริตอาจต้องรบัผิดตามกฎหมายได้  
 

ลงช่ือ……………………………….……… จนท.ผู้รับเรือ่ง  
       (..............................................)  
วันที่............เดือน.......................พ.ศ.............  
เวลา...................................................... 
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                                   แบบแจ้งการรบัเรือ่งร้องทกุข์/ร้องเรียน         (ตอบข้อร้องเรียน 1) 
 

ที่ พล 77401(เรื่องร้องเรียน) /...............        ที่ท าการองค์การบรหิารส่วนต าบลจอมทอง 
     หมู่ที่ 5 ต าบลจอมทอง อ าเภอเมอืง 
     จังหวัดพิษณุโลก  65000  

 
วันที่........เดือน...................... พ.ศ. .........  

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องรอ้งทกุข์/ร้องเรียน  
 

เรียน ………………………………………………………………..  
 

                ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รบัเรื่องร้องเรียนองค์การบรหิารส่วนจอมทอง โดยทาง ( ) 
หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย ์( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท์ ( ) อื่นๆ ..................................................................... 
ลงวันที.่...................................... เกี่ยวกับเรื่อง.............................................................................................................  
……………………………………………………………………………………………นั้น  
 

                องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว ตาม
ทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่..........................................ลงวันที่......................................................และองค์การบริหาร
ส่วนต าบลจอมทอง   ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า  
                 (     ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง และได้มอบหมาย
ให้……………………................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ  
                 (     ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง และได้จัดส่งเรื่องให้
........................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป
แล้วทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง  
                 (     ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว  ตามกฎหมาย 
.......................................................................................... จึงขอให้ท่านด าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมาย
นั้นบัญญัติไว้ต่อไป  
 
 

                จึงแจ้งมาเพือ่ทราบ  
 

ขอแสดงความนับถือ  
 
 
 
 

ส านักงานปลัด อบต.  
(ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน)  
โทร. 055-906-468 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานการร้องเรียน  ร้องทุกข์ฯ หน้า 18 
 

                          แบบแจ้งผลการด าเนินการตอ่เรือ่งรอ้งทกุข์/ร้องเรียน     (ตอบข้อร้องเรียน 2) 
 

ที่ พล 77401(เรื่องร้องเรียน) /...............                 ที่ท าการองค์การบรหิารส่วนต าบลจอมทอง 
     หมู่ที่ 5 ต าบลจอมทอง อ าเภอเมอืง 
   จังหวัดพิษณุโลก  65000  

 
วันที่........เดือน...................... พ.ศ. .........  

 

เรื่อง   แจ้งผลการด าเนินการต่อเรือ่งร้องทุกข์/ร้องเรียน  
 

เรียน ………………………………………………………………..  
 

อ้างถึง หนังสือ อบต.จอมทอง ที่ พล 77401/........................... ลงวันที.่.....................................................  
 

สิ่งทีส่่งมาด้วย ๑. ..........................................................................................................................................  
                 ๒. ........................................................................................................................... .............  
                 ๓. ........................................................................................................................... ..............  
 
                ตามที่องค์การบรหิารส่วนต าบลจอมทอง (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรบัการรบัเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียนของท่านตามทีท่่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจง้แล้ว นั้น  
 

                องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้อง
ตามประเด็นทีท่่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเทจ็จริงโดย
สรปุว่า……………………………………………………………………………………………………………………………………………………...  
............................................................................................................................. .....................................................  

...................................................................... ...................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งทีส่่งมาพร้อมนี ้ 

ทั้งนี ้หากท่านไมเ่ห็นด้วยประการใด ขอให้แจง้คัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย  
 

                จึงแจ้งมาเพือ่ทราบ  
 

ขอแสดงความนับถือ  
 
 
 
 
 

ส านักงานปลัด อบต.   
(ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน)  
โทร. 055-906-468 
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บัญชีรายชือ่ผู้ไดร้ับความเดอืดร้อน 

เนื่องจาก.................................................................................................. 
บ้าน...................................................หมู่ที่...................... 

ต าบลจอมทอง   อ าเภอเมือง   จังหวัดพษิณุโลก 
ล าดับที ่ ชื่อ – สกุล บ้านเลขที ่/ หมู่ที ่ ลายมือชื่อ หมายเหต ุ
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ทะเบียนรับเรื่องราวร้องทกุข์ – ร้องเรียน  องค์การบริหารส่วนต าบลจอมทอง  ประจ าปีงบประมาณ……………… 

 

 
 
 

ล าดับท่ี ชื่อ – สกุล ท่ีอยู่ วันท่ี เรื่องท่ีร้องทุกข์ - ร้องเรียน หมายเหต ุ

1.      

2.      

3.      

4.      

5.      

6.      

7.      

8.      

9.      

10.      


