
 

 

คู่มือ 

การปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

ของ 

องค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค 
อำเภอนครชยัศรี  จังหวัดนครปฐม 



คำนำ 

 คู่มือปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลวัดแคฉบับนี้จัดทำขึ้น  
เพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค  
 

 ทั้ งนี้ การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ              
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

 

 

องค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์ประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง        
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผล
สัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในให้การบริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน       
ความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยการความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค 
 การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
3. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค เลขที่ 49 หมู่ที่ 3 ตำบลวัดแค อำเภอนคชัยศรี 
จังหวัดนครปฐม 
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษา        
รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของระชาชน 
 
5. วัตถุประสงค ์
 5.1 เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 5.2 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
๖. คำจำกัดความ 
 ผู้รับบริการ   = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ                        
     ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน
     ชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค 
 การจัดการข้อร้องเรียน  = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/    
     ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือ
     ร้องขอข้อมูล 
 
 



 ผู้ร้องเรียน   = ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์           
     ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ 
     ครอบคลุมการร้องเรียน /ร้องทุ กข์ /การให้ ข้ อ เสนอแนะ/            
     การให้ข้อคิด/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน = ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น   
     ติดต่อด้วยตนเองทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 
 เจ้าหน้าที ่   = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ 
     หน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน   = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 
      - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือ     
        ร้องขอข้อมูล 
      - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของ
        หน่วยงาน 
      - การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการ        
        จัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

กระบวนการและระยะเวลาการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง (5 นาที) 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (3 นาท)ี 

 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง (1 วัน) 

แจ้งผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

(ภายใน 15 วัน) 

ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 
ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 
 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผล 

ให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค (5 นาที) 

 

ยุติ 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
034 - 900 466  

(5 นาที) 

ไม่ยุติ 

4. ร้องเรียนทาง Facebook 
(5 นาที) 

 

 



8. ขั้นตอนการปฏิบัติการ 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
 

 8.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
 8.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
 8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลวัดแคทราบ เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 
 
9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
เรื่องร้องเรียนเพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วน
ตำบลวัดแค 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
064 - 900 466 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 
 
10. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุลผู้ร้องเรียน  ที่อยู่ 
หมายเลขติดต่อกลับ  เรื่องร้องเรียน  และสถานที่เกิดเหตุ 
 10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่  ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึก  การยื่นคำร้อง
ต่างๆ 
 
11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
 - ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  
การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่ง
การหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 



 - ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลวัดแคให้ดำเนินการ
ประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ปัญหาต่อไป 
 - ข้อร้องเรียน  ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่ทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
 
12. ติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์จะได้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
13. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
 รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการร้องเรียนให้ผู้บังคับบัญชาทราบทุกครั้งทีดำเนินการเรียบร้อยแล้ว 
  
14. มาตรฐานงาน 
 การดำเนินการแก้ไชข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/
โทรศัพท์/Facebook ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
 
15. แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
16. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
 
๑๖. จัดทำโดย 
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค  
สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม 
เบอร์โทรศัพท์ ๐๓๔-๙๐๐-๔๖๖ , ๐๓๔-๙๐๐-๔๗๗ 
เบอร์โทรสาร  ๐๓๔-๙๐๐-๔๖๖ , ๐๓๔-๙๐๐-๔๗๗ 
เว็บไซต์ http://watkae.go.th 
Face Book : อบต.วัดแค 
Web Page : องค์การบริหารส่วนตำบลวัดแค 
 
 


