
คคคู่ม มือการปฏฏิบ บัต ฏิงานร บับเรมืรื่อง
ราวรร้องททุกขข

ของ

องคขการบรฏิหารสคู่วนตตาบลว บัง
ตะเคคียน

อตาเภอเขาสมฏิง    จ บังหว บัด
ตราด

***********************



จ บัดทตาโดย   งานนโยบายและแผน

สตาน บักงานปล บัดองคขการบรฏิหารสคู่วนตตาบลว บังตะเคคียน

โทร ./ โทรสาร  0-3967-0234

คตานตา

คคคู่มมือการปฏฏิบบัตฏิงานรบับเรมืรื่องราวร ร้องททุกขข์ของ ศคนยข์รบับเรมืรื่องราว
ร ร้องททุกขข์ องคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบังตะเคคียนฉบบับนคีนี้ จบัดทตาขขนี้นเพมืรื่อเปป็ น
แนวทางการดตาเนฏินการจบัดการข ร้อร ร้องเรคียนของศคนยข์รบับเรมืรื่องราวร ร้องททุกขข์
องคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบังตะเคคียน  ทบั นี้งนคีนี้  การจบัดการข ร้อร ร้องเรคียนจนได ร้
ข ร้อยทุตฏิ  ให ร้มคีความรวดเรป็วและ             มคีประส ฏิทธฏิภาพ เพมืรื่อตอบสนอง
ความต ร้องการและความคาดหวบังของผค ร้รบับบรฏิการ จตาเปป็ นจะต ร้องมคีขบั นี้นตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏฏิบบัตฏิงานทคีรื่ชบัดเจนและเปป็ นมาตรฐาน
เดคียวกบัน

       ศคนยขร บับเร มืรื่องราวรร้องททุกขของคขการบรฏิหาร
สคู่วนตตาบลว บังตะเคคียน



สารบ บัญ

เรมืรื่อง       หนร้า

หลบักการและเหตทุผล          ๑

การจบัดตบั นี้งศคนยข์รบับเรมืรื่องราวร ร้องททุกขข์องคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบังตะเคคียน     
๑

สถานทคีรื่ตบั นี้ง          ๑

หน ร้าทคีรื่ความรบับผฏิดชอบ          ๑

วบัตถทุประสงคข์          ๒

คตาจตากบัดความ          ๒

ระยะเวลาเปฏิดให ร้บรฏิการ       
๒

แผนผบังกระบวนการจบัดการเรมืรื่องร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์
         ๓

ขบั นี้นตอนการปฏฏิบบัตฏิงาน          ๔

การรบับและตรวจสอบข ร้อร ร้องเรคียนจากชคู่องทางตคู่าง ๆ
         ๔

การบบันทขกข ร้อร ร้องเรคียน          ๔

การประสานหนคู่วยงานเพมืรื่อแก ร้ไขข ร้อร ร้องเรคียนและการแจ ร้งกลบับผค ร้ร ร้องเรคียน
         ๕



ตฏิดตามการแก ร้ไขข ร้อร ร้องเรคียน       
๕

การรายงานผลการจบัดการข ร้อร ร้องเรคียนของหนคู่วยงาน
         ๕

มาตรฐานงาน          ๕

แบบฟอรข์ม          ๕

จบัดทตาโดย          ๖

ภาคผนวก
แบบฟอรข์มใบรบับแจ ร้งเหตทุเรมืรื่องราวร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์

คคคู่ม มือการปฏฏิบ บัต ฏิงานร บับเรมืรื่องราวรร้องททุกขข
ศคนยขร บับเร มืรื่องราวรร้องททุกขของคขการบรฏิหารสคู่วนตตาบลว บัง

ตะเคคียน
๑.  หล บักการและเหตทุผล

พระราชกฤษฎคีกาวคู่าด ร้วยหลบักเกณฑข์และวฏิธคีการบรฏิหารกฏิจการ
บ ร้านเมมืองทคีรื่ดคี  พ.ศ. ๒๕๔๖         ได ร้กตาหนดแนวทางปฏฏิบบัตฏิราชการ  มทุคู่ง
ให ร้เกฏิดประโยชนข์สทุขแกคู่ประชาชน  โดยยขดประชาชนเปป็ นศคนยข์กลาง         
เพมืรื่อตอบสนองความต ร้องการของประชาชนให ร้เกฏิดความผาสทุกและความ
เปป็ นอยคคู่ทคีรื่ดคีของประชาชน  เกฏิดผลสบัมฤทธฏิธิ์ตคู่องานบรฏิการทคีรื่มคีประสฏิทธฏิภาพ
และเกฏิดความคทุ ร้มคคู่าในการให ร้บรฏิการ ไมคู่มคีขบั นี้นตอนปฏฏิบบัตฏิงานเกฏินความ
จตาเปป็ น มคีการปรบับปรทุงภารกฏิจให ร้ทบันตคู่อสถานการณข์  ประชาชนได ร้รบับการ
อตานวยความสะดวกและได ร้รบับการตอบสนองความต ร้องการ  และมคีการ
ประเมฏินผลการให ร้บรฏิการอยคู่างสมตรื่าเสมอ
๒.  การจ บัดต บัตั้งศคนยขร บับเร มืรื่องราวรร้องททุกขของคขการบรฏิหารสคู่วนตตาบลว บัง
ตะเคคียน

เพมืรื่อให ร้การบรฏิหารระบบราชการเปป็ นไปด ร้วยความถคกต ร้อง  
บรฏิสทุทธฏิธิ์  ยทุตฏิธรรม  ควบคคคู่กบับการพบัฒนาบตาบบัดททุกขข์ บตารทุงสทุข  ตลอดจน



ดตาเนฏินการแก ร้ไขปบัญหาความเดมือดร ร้อนของประชาชน ได ร้อยคู่างมคี
ประสฏิทธฏิภาพ     ด ร้วยความรวดเรป็วประสบผลสตาเรป็จอยคู่างเปป็ นรคปธรรม  อคีก
ทบั นี้งเพมืรื่อเปป็ นศคนยข์รบับแจ ร้งเบาะแสการททุจรฏิต  หรมือไมคู่ได ร้รบับความเปป็ นธรรมจาก
การปฏฏิบบัตฏิงานของเจ ร้าหน ร้าทคีรื่  องคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบังตะเคคียนจขงได ร้
จบัดตบั นี้งศคนยข์รบับเรมืรื่องราวร ร้องททุกขข์ ขขนี้น ซ ขรื่งในกรณคีการร ร้องเรคียนทคีรื่เกคีรื่ยวกบับ
บทุคคล  จะมคีการเกป็บรบักษาเรมืรื่องราวไว ร้เปป็ นความลบับและปกปฏิด      ช มืรื่อผค ร้ร ร้อง
เรคียน  เพมืรื่อมฏิให ร้ผค ร้ร ร้องเรคียนได ร้รบับผลกระทบและได ร้รบับความเดมือดร ร้อนจาก
การร ร้องเรคียน

๓.  สถานทคีรื่ต บัตั้ง

ตบั นี้งอยคคู่  ณ  สตานบักงานองคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบังตะเคคียน  
ตตาบลวบังตะเคคียน  อตาเภอเขาสมฏิง  จบังหวบัดตราด

๔.  หนร้าทคีรื่ความร บับผฏิดชอบ

เปป็ นศคนยข์กลางในการรบับเรมืรื่องราวร ร้องททุกขข์  และให ร้บรฏิการข ร้อมคล
ขคู่าวสาร  ให ร้คตาปรขกษา  รบับเรมืรื่องปบัญหาความต ร้องการและข ร้อเสนอแนะของ
ประชาชน

- ๑    -

๕.  ว บัตถทุประสงคข

๑.  เพมืรื่อให ร้การดตาเนฏินงานจบัดการข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  ของ
ศคนยข์รบับเรมืรื่องราวร ร้องททุกขข์องคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบังตะเคคียน  มคีขบั นี้นตอน / 
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏฏิบบัตฏิงานเปป็ นมาตรฐานเดคียวกบัน

๒.  เพมืรื่อให ร้มบัรื่นใจวคู่าได ร้มคีการปฏฏิบบัตฏิตามข ร้อกตาหนด  ระเบคียบ  
หลบักเกณฑข์เกคีรื่ยวกบับการจบัดการข ร้อร ร้องเรคียน/ร ร้องททุกขข์  ทคีรื่กตาหนดไว ร้อยคู่าง
สมตรื่าเสมอและมคีประสฏิทธฏิภาพ

๖.  คตาจตาก บัดความ



“ผค ร้รบับบรฏิการ”  หมายถขง  ผค ร้ทคีรื่มารบับบรฏิการจากสคู่วนราชการและ
ประชาชนทบัรื่วไป

“ผค ร้มคีสคู่วนได ร้เสคีย”  หมายถขง  ผค ร้ทคีรื่ได ร้รบับผลกระทบ  ทบั นี้งทางบวก
และทางลบ  ทบั นี้งทางตรงและทางอ ร้อม  จากการดตาเนฏินการของสคู่วน
ราชการ  เชคู่น  ประชาชนในเขตองคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบังตะเคคียน

“การจบัดการข ร้อร ร้องเรคียน”  มคีความหมายครอบคลทุมถขงการ
จบัดการในเรมืรื่องข ร้อร ร้องเรคียน/ร ร้องททุกขข์/
ข ร้อเสนอแนะ/ข ร้อคฏิดเหป็น/คตาชมเชย/การสอบถามหรมือการร ร้องขอข ร้อมคล

“ผค ร้ร ร้องเรคียน/ร ร้องททุกขข์”  หมายถขง  ประชาชนทบัรื่วไป/ผค ร้มคีสคู่วนได ร้
เสคียทคีรื่มาตฏิดตคู่อราชการผคู่านชคู่องทางตคู่าง ๆ  โดยมคีวบัตถทุประสงคข์ครอบคลทุม
การร ร้องเรคียน/ร ร้องททุกขข์/การให ร้ข ร้อเสนอแนะ/การให ร้ข ร้อคฏิดเหป็น/การชมเชย/
การร ร้องขอข ร้อมคล

“ชคู่องทางการรบับข ร้อร ร้องเรคียน/ร ร้องททุกขข์”  หมายถขง  ชคู่องทาง
ตคู่าง ๆ  ทคีรื่ใช ร้ในการรบับเรมืรื่องร ร้องเรคียน/ร ร้องททุกขข์  เชคู่น  ตฏิดตคู่อด ร้วยตนเอง/
ตฏิดตคู่อทางโทรศบัพทข์/เวป็บไซตข์/Face Book/LINE/ตค ร้แดงรบับเรมืรื่องร ร้องเรคียน

๗.  ระยะเวลาเปฏิดใหร้บรฏิการ

เปฏิดให ร้บรฏิการวบันจบันทรข์  ถขง วบันศทุกรข์ (ยกเว ร้นวบันหยทุดทคีรื่ทาง
ราชการกตาหนด) ตบั นี้งแตคู่เวลา  
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.

-    ๒    -

๘. แผนผ บังกระบวนการจ บัดการเรมืรื่องรร้องเรคียน /รร้องททุกขข

๑. ร ร้องเรคียนด ร้วยตนเอง



-   ๓   -

๙.  ข บัตั้นตอนการปฏฏิบ บัต ฏิงาน

การแตคู่งตบั นี้งผค ร้รบับผฏิดชอบจบัดการข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  ของหนคู่วย
งาน

๙.๑  จบัดตบั นี้งศคนยข์ / จทุดรบับข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  ของ
ประชาชน

รบับเรมืรื่องร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์

ประสานงานหนคู่วยงานทคีรื่รบับ
ผฏิดชอบ

ดตาเนฏินการตรวจสอบข ร้อเทป็จ

แจ ร้งผลให ร้ศคนยข์รบับเรมืรื่องราว
ร ร้องททุกขข์

องคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบัง

ยทุตฏิเรมืรื่องแจ ร้งผค ร้ร ร้อง
เรคียน/

ร ร้องททุกขข์ทราบ
(๑๕ วบัน)

ไมคู่ยทุตฏิแจ ร้งผค ร้ร ร้องเรคียน/
ร ร้องททุกขข์ทราบ

(๑๕ วบัน)

สฏินี้นสทุดการดตาเนฏินการ
รายงานผลให ร้ผค ร้บรฏิหารทราบ

๒. ร ร้องเรคียนผคู่านเวป็บไซตข์

๓. ร ร้องเรคียนทางโทรศบัพทข์
๐ ๓๙๖๗ ๐๒๓๔

๔. ร ร้องเรคียนทาง
Facebook/Line/

ตค ร้แดง
ฯลฯ องคข์การบรฏิหารสคู่วน

ตตาบล

ยทุตฏิ ไมคู่ยทุตฏิ



๙.๒  จบัดทตาคตาสบัรื่งแตคู่งตบั นี้งเจ ร้าหน ร้าทคีรื่ประจตาศคนยข์
๙.๓  แจ ร้งผค ร้รบับผฏิดชอบตามคตาสบัรื่งองคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบัง

ตะเคคียน  เพมืรื่อความสะดวกในการประสานงาน

๑๐.  การร บับและตรวจสอบขร้อรร้องเรคียน / รร้องททุกขข  จากชคู่องทาง
ตคู่าง ๆ

ดตาเนฏินการรบับและตฏิดตามตรวจสอบข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  ทคีรื่
เข ร้ามายบังหนคู่วยงานจากชคู่องทางตคู่าง ๆ  โดยมคีข ร้อปฏฏิบบัตฏิตามทคีรื่กตาหนด  
ดบังนคีนี้

ชคู่องทาง ความถคีรื่ในการ
ตรวจสอบชคู่อง

ทาง

ระยะเวลาดตาเนฏิน
การ

ร บับขร้อรร้องเรคียน /
รร้องททุกขข

เพมืรื่อประสานหา
ทางแกร้ไขปบัญหา

หมายเหตทุ

ร ร้องเรคียนด ร้วย
ตนเอง  ณ

ศคนยข์รบับเรมืรื่องราว
ร ร้องททุกขข์องคข์การ
บรฏิหารสคู่วนตตาบล

วบังตะเคคียน

ททุกครบั นี้งทคีรื่มคีการร ร้อง
เรคียน

ภายใน  ๑  วบัน
ทตาการ

ร ร้องเรคียนผคู่าน
เวป็บไซตข์

องคข์การบรฏิหาร
สคู่วนตตาบลวบัง

ตะเคคียน

ททุกวบัน ภายใน  ๑  วบัน
ทตาการ

ร ร้องเรคียนทาง
โทรศบัพทข์

๐ ๗๖๕๓ ๑๕๑๒

ททุกวบัน ภายใน  ๑  วบัน
ทตาการ

ร ร้องเรคียนทาง
Facebook/Line

/
ตค ร้แดง ฯลฯ

ททุกวบัน ภายใน  ๑  วบัน
ทตาการ

๑๑.  การบ บันททึกขร้อรร้องเรคียน



๑๐.๑  กรอกแบบฟอรข์มบบันทขกข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  โดยมคีราย
ละเอคียด  ชมืรื่อ-สกทุล  ทคีรื่อยคคู่ หมายเลขโทรศบัพทข์ตฏิดตคู่อ  เรมืรื่องร ร้องเรคียน/ร ร้อง
ททุกขข์  และสถานทคีรื่เกฏิดเหตทุ

๑๐.๒  ททุกชคู่องทางทคีรื่มคีการร ร้องเรคียน  เจ ร้าหน ร้าทคีรื่ต ร้องบบันทขกข ร้อร ร้อง
เรคียน / ร ร้องททุกขข์  ลงสมทุดบบันทขกข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์

-  ๔  -

๑๒.  การประสานหนคู่วยงานเพมืรื่อแกร้ปบัญหาขร้อรร้องเรคียน / รร้องททุกขข  
และการแจร้งผค ร้ร ร้องเรคียน / รร้องททุกขขทราบ

๑๒.๑  กรณคีเปป็ นการขอข ร้อมคลขคู่าวสาร  ประสานหนคู่วยงานผค ร้
ครอบครองเอกสาร  เจ ร้าหน ร้าทคีรื่      ทคีรื่เกคีรื่ยวข ร้องเพมืรื่อให ร้ข ร้อมคลแกคู่ผค ร้ร ร้องขอได ร้
ทบันทคี

๑๒.๒  ข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  ทคีรื่เปป็ นการร ร้องเรคียนเกคีรื่ยวกบับ
คทุณภาพการให ร้บรฏิการของหนคู่วยงาน  เชคู่น ไฟฟร้าสาธารณะดบับ  การจบัดการ
ขยะมคลฝอย  ตบัดต ร้นไม ร้  กลฏิรื่นเหมป็นรบกวน  เปป็ นต ร้น  จบัดทตาบบันทขกข ร้อความ
เสนอไปยบังผค ร้บรฏิหารเพมืรื่อสบัรื่งการหนคู่วยงานทคีรื่เกคีรื่ยวข ร้อง  โดยเบมืนี้องต ร้นอาจ
โทรศบัพทข์แจ ร้งไปยบังหนคู่วยงานทคีรื่เกคีรื่ยวข ร้อง

๑๒.๓  ข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  ทคีรื่ไมคู่อยคคู่ในความรบับผฏิดชอบ
ขององคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบล       วบังตะเคคียน ให ร้ดตาเนฏินการประสานหนคู่วย
งานภายนอกทคีรื่เกคีรื่ยวข ร้อง เพมืรื่อให ร้เกฏิดความรวดเรป็วและถคกต ร้อง ในการแก ร้ไข
ปบัญหาตคู่อไป

๑๒.๔  ข ร้อร ร้องเรคียนทคีรื่สคู่งผลกระทบตคู่อหนคู่วยงาน  เชคู่น กรณคี ผค ร้
ร ร้องเรคียนทตาหนบังสมือร ร้องเรคียนความไมคู่โปรคู่งใสในการจบัดซมืนี้อจบัดจ ร้าง ให ร้เจ ร้า
หน ร้าทคีรื่จบัดทตาบบันทขกข ร้อความเพมืรื่อเสนอผค ร้บรฏิหารพฏิจารณาสบัรื่งการไปยบังหนคู่วย
งานทคีรื่รบับผฏิดชอบ  เพมืรื่อดตาเนฏินการตรวจสอบและแจ ร้งผค ร้ร ร้องเรคียนทราบ  ตคู่อ
ไป

๑๓.  การตฏิดตามแกร้ไขปบัญหาขร้อรร้องเรคียน

ให ร้หนคู่วยงานทคีรื่เกคีรื่ยวข ร้องรายงานผลการดตาเนฏินการให ร้ทราบ
ภายใน  ๕  วบันทตาการ  เพมืรื่อเจ ร้าหน ร้าทคีรื่ศคนยข์ฯ  จะได ร้แจ ร้งให ร้ผค ร้ร ร้องเรคียนทราบ 
ตคู่อไป

๑๔.  การรายงานผลการดตาเนฏินการใหร้ผค ร้บร ฏิหารทราบ



๑๓.๑  ให ร้รวบรวมและรายงานสรทุปการจบัดการข ร้อร ร้องเรคียน/ร ร้อง
ททุกขข์  ให ร้ผค ร้บรฏิหารทราบททุกเดมือน

๑๓.๒  ให ร้รวบรวมรายงานสรทุปข ร้อร ร้องเรคียนหลบังจากสฏินี้น
ปคีงบประมาณ  เพมืรื่อนตามาวฏิเคราะหข์การจบัดการข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  ใน
ภาพรวมของหนคู่วยงาน  เพมืรื่อใช ร้เปป็ นแนวทางในการแก ร้ไข  ปรบับปรทุง  
พบัฒนา  องคข์กร  ตคู่อไป

๑๕.  มาตรฐานงาน

การดตาเนฏินการแก ร้ไขข ร้อร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  ให ร้แล ร้วเสรป็จ
ภายในระยะเวลาทคีรื่กตาหนด

     กรณคีได ร้รบับเรมืรื่องร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์  ให ร้ศคนยข์รบับเรมืรื่องราว
ร ร้องททุกขข์องคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบังตะเคคียน ดตาเนฏินการตรวจสอบและ
พฏิจารณาสคู่งเรมืรื่องให ร้หนคู่วยงานทคีรื่เกคีรื่ยวข ร้อง  ดตาเนฏินการแก ร้ไขปบัญหาข ร้อร ร้อง
เรคียน / ร ร้องททุกขข์ให ร้แล ร้วเสรป็จภายใน  ๑๕  วบัน  ทตาการ

๑๖.  แบบฟอรขม

แบบฟอรข์มใบรบับแจ ร้งเหตทุเรมืรื่องราวร ร้องเรคียน / ร ร้องททุกขข์

-  ๕  -

๑๗.  จ บัดทตาโดย

ศคนยข์รบับเรมืรื่องราวร ร้องททุกขข์องคข์การบรฏิหารสคู่วนตตาบลวบังตะเคคียน
- หมายเลขโทรศบัพทข์  ๐ ๓๙๖๗ ๐๒๓๔
- หมายเลขโทรสาร  ๐ ๓๙๖๗ ๐๒๓๔
- เวป็บไซตข์  www.wangtakientrat.go.th

http://www.wangtakientrat.go.th/


-  ๖  -

ภาคผนวก
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