
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือ 
การปฏิบัติงาน 

รับเรื่องราวร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง 



คำนำ 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วน
ตำบลบ้านในดง ฉบับนี้  จัดทำเพื่อเป็นแนวการดำเนินการจัดการร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขั ้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง 

1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวย
ความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่าง
สม่ำเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง 
 เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี
ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส
การทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบล
บ้านในดงจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้นซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการ
เก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและ
ได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

3. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง  เลขที่ 62/1 หมู่ที่2 ตำบลบ้านในดง 
อำเภอท่ายาง จังหวัดเพชรบุรี 76130 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับ
เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 5. วัตถุประสงค์ 
 1.เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การ
บริหารส่วนตำบลบ้านในดง มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
 2.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6.   คำจำกัดความ 
  “ผู้รับบริการ" หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดงและ

ประชาชนทั่วไป 



  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการดำเนินการขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง เช่น ประชาชนในเขตองค์การบริหาร
ส่วนตำบลบ้านในดง 

  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์ 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)  ตั้งแต่เวลา 
08.30 – 16.30 น. 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรียนผ่านเวบ็ไซด ์

www.bannaidong.go.th 

ศูนย์ปฏิบัตกิารต่อต้านการทุจริต 
องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง 

 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
032-452258 

4.ร้องเรียนทาง Facebook 

ไม่ยุติแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขท์ราบ 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ยุติเรื่อง แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกขท์ราบ 

5.ร้องเรียนทาง Line 

ไม่ยุติ ยุติ 



9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
   9.1 จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
   9.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
  9.3 แจ้งรับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง เพื่อความสะดวก

ในการประสานงาน 
 10.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  
   ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนตำบล
บ้านในดง 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
องค์การบริหารส่วนตำบล
บ้านในดง 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
032-452-258 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 
 11. การบันทึกข้อร้องเรียน 
  11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ที่อยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
  11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุด
บันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน /ร้อง
ทุกข์ทราบ 
  12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผุ้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น 
จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้ง
ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 



12.3 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้าน
ในดง ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ใน
การแก้ไขปัญหาต่อไป 

12.4ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป
ยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

 13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพ่ือ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 14. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  14.1 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา
องค์กร ต่อไป 
 15. มาตรฐานงาน 
  การดำเนินการแก้ไขร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะที่กำหนด 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบล
บ้านในดงดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน ทำการ 
 16. จัดทำโดย 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านในดง 
   -หมายเลขโทรศัพท์ 032-452-258 
   -หมายเลขโทรสาร 032-452-258 
   -เว็บไซต์ www.Bannaidong.go.th 
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