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ค าน า 
 

เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกท้ังเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงานหรือ  
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการ
จัดซื้อ จัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้ความสะดวกกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ ทั้งหมดทั้งมวลที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ก ากับดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบล เช่น การให้บริการด้านงาน
สาธารณสุข การให้บริการ ด้านการก่อสร้างโครงการพ้ืนฐาน ควบคุมอาคาร การให้บริการการประปา ไฟฟ้า
สาธารณะ และการให้บริการงานจัดเก็บภาษี ค่าธรรมเนียน เป็นต้น โดยในการด าเนินการนี้ให้เป็นไปตามพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วย หลักเกณฑ ์และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบสานักนายกรัฐมนตรี
ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้อง ทุกข ์พ.ศ.๒๕๒๒  

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพ่ือใช้ส าหรับประชาชนและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละ
ภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องการการละเว้นการ
ปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลไดก้ าหนด กระบวนการด าเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และก าหนด
ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึงก าหนดหน่วยงาน หรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการ
ปฏิบัติงานที่ได้จัดท าขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ ขององค์การบริหารส่วนต าบลที่สามารถน ามาเป็น
เครื่องมือในการด าเนินการและให้บริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 
 

ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง 
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บทที่ ๑ 
บทน า 

 
การรอ้งเรียนของประชาชน เป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหาร

ราชการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวงได้ตระหนักและให้
ความส าคัญกับเรื่องดังกล่าวมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และ
ตรวจสอบการท างานของหน่วยงาน เพ่ือตอบสนองความต้องของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดใน
สังคมและพระพุทธศาสนา โดยเฉพาะสังคมปัจจุบันที่มีการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม ด้านเทคโนโลยี และ
การเมืองมากขึ้น ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ การแสวงหา
ผลประโยชน์ในด้านพระพุทธศาสนามากยิ่งขึ้น การละเลยกฎ ระเบียบ มติของคณะสงฆ์ โดยไม่ค านึงถึงคุณธรรม 
จริยธรรม หลักค าสอนทางพระพุทธศาสนา เกิดปัญหาความเดือดร้อน หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการ
ร้องเรียนต่อหน่วยงานต่างๆ เพ่ิมข้ึน 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวงในฐานะที่เป็นหน่วยงานหลักในการดูแลพัฒนาองค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านหลวงเพ่ือบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข ให้แก่ประชาชนภายในต าบล  โดยมีเป้าหมายเพื่อให้บริการ
แก่ประชาชน ในการรับทราบความคิดเห็นค าแนะน า ภารกิจ บทบาทหน้าที่ โครงการต่างๆ ให้บริการข้อมูล การ
ค้นคว้า และการบริการ รวมถึงการรับข้อร้องเรียน เกี่ยวกับงานขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจที่เก่ียวกับการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของประชาชน  

 

การจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง ด าเนินการให้เป็นไปตาม
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕60 หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพปวงชนชาวไทย  มาตรา ๔๑ และ
มาตรา ๕๙) 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
-๒- 

 
๑.๑ วัตถุประสงค์ 

๑. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ
ข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่างๆในการร้องเรียน  

๒. เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้  แสดงความคิดเห็นหรือ
เสนอแนะเกี่ยวกับกระบวนการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง แก้ไขการ
ด าเนินงานต่อไป  

๓. เพื่อใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 
 

๑.๒ ขอบเขต 

  ๑.๒.๑ ช่องทางการร้องเรียน  
  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง ไดก้ าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  

๑.๒.๑ การจัดการข้อร้องเรียน  
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง ได้ก าหนดขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน และการจัดท า

มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้ 
- ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมาองค์การบริหาร

ส่วนต าบลบ้านหลวง  
- เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน  
- เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ  
- ส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  
- ติดตามประเมินผล และการรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
- หาแนวทางแก้ไข ยุติข้อร้องเรียน 
 

๑.๓ ประโยชน์ที่ได้รับ 
 

๑. เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลข้อ
ร้องเรียนของประชาชนอย่ามีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

๑.๔ ค าจ ากัดความ 
 

            ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือ
องค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
 

           ข้อร้องเรียน หมายความว่า เรื่องท่ีมีผู้เสนอร้องเรียนมา แยกเป็น 2 ประเภท ดังนี้  
๑. การปฏิบัติหน้าที่/ละเว้น/ละเลย ของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง 
๒. การจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน 

 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บังคับบัญชาได้
มอบหมายให้รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงานเกี่ยวกับการร้องเรียน  ทุกหน่วยงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านหลวง 



 
- 3 - 

 
 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้าน
หลวง 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบในการด าเนินการจัดการต่างๆ เกี่ยวกับ ข้อร้องเรียน 

การตอบสนอง หมายความว่า การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย 
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันท าการ 
ทั้งนี้ กรณีท่ีข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ ของผู้ร้องเรียน จะ
พิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี  การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย
ภายในเวลา ๑๕ วัน และน าลงเว็บไซต ์

 

  การด าเนินการ หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละขั้นตอน 
 

การติดตามประเมินผล หมายความว่า   
๑. การติดตามเรื่องร้องเรียน  
๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
๓. การประเมินผลจัดการข้อร้องเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



-4- 
๑.๕ บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงาน  

ขั้นตอน 

๑. รับเรื่องร้องเรียน ทุกช่องทาง  

๒. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน  

๓. เสนอข้อร้องเรียนแก่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง/คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

๔. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง 

๕. ติดตามทุกระยะ เพ่ือหาข้อยุติและแนวทางการแก้ไขปัญหา 

๖.รายงานสถิติข้อร้องเรียนแก่ผู้บริหารทราบทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ 

 
บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่และเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ  
หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่ ขั้นตอน 
เจ้าหน้าที่ประจ า
ศูนย์ฯ 

๑. ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

๒. การติดตามเรื่องร้องเรียนการแจ้งเตือน 

๓. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

๔. รายงานข้อเท็จจริง พร้อมข้อเสนอแนะ/ความเห็นที่ได้จากการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ทุกช่องทางทุกไตรมาสอย่างต่อเนื่อง 

๕. รวบรวมสถิติ ข้อมูล รายงานทุกไตรมาส และสิ้นปีงบประมาณ 
 

 
๑.๖ การประชาสัมพันธ์เรื่องการจัดการข้อร้องเรียน ด าเนินการดังนี้ 
 

1. จัดท าบอร์ดประชาสัมพันธ์ในอาคารองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง 
2. จัดท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์เผยแพร่ช่องทางการร้องเรียน 
  

แผนการประชาสัมพันธ์ 
ล าดับ กิจกรรม เนื้อหา สถานที่ 

๑ จัดท าบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ 

๑. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน การจัดการข้อ
ร้องเรียน 
๒. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

-องค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านหลวง 
 

๒ จัดพิมพ์แผ่นผับ ๑. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  
๒. ประโยชน์ที่ได้รับ 
๓. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน การจัดการข้อ
ร้องเรียน 

-ก า นั น / ผู้ ใ ห ญ่ บ้ า น ทุ ก
หมู่บ้าน 
 

3 สื่อ/เว็บไซต์ -ช่องทางการรับข้อร้องเรียน -เว็บไซต์องค์การบริหารส่วน
ต าบลฯและองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านหลวง 



บทที่ ๒  
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 

กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการข้อร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวงโดยผ่านทางช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

  1.  ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  ที่ส านักงาน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง  หมู่ที่ 4  ต าบล
บ้านหลวง อ าเภอดอนตูม จังหวัดนครปฐม  73150 

2. ร้องเรียนทางจดหมาย  ที่ท าการส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง  หมู่ที่ 4  
ต าบลบ้านหลวง อ าเภอดอนตูม จังหวัดนครปฐม  73150 

3. ร้องเรียนทางหมายเลขโทรศัพท์  0-3430-0313 , 0-3490-0527 
  4. ร้องเรียนทางสายด่วน  สายตรง ผ่านหมายเลขโทรศัพท์  
          * นายเทือง  สานแดง  นายกองค์การบริหารส่วนต าบล   08-9415-3503 
                            * นายเกริกศักดิ์  พลอยพิชัย   ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล    08-1856-4783 
           5. ร้องเรียน ผ่าน http://www.banluanglocalnp.go.th/index.php?options=complain 
           6. ร้องเรียนผ่าน  e-mail address : banluangnp@banluanglocalnp.go.th 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  ๑. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
    ๑.๑ ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

  ๑.๒ ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๔ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๕ ให้แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
ใหศู้นย์ข้อมูลข่าวสารฯ เพ่ือประสานงาน 

๒. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

ระยะเวลาในการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

โทรศัพท์/ Call Center ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 
ร้องเรียนกบัเจา้หน้าท่ีฯ  
ณ ศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรยีน
ของหน่วยงาน 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

หนังสือ / จดหมาย/ Fax ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรยีน ภายใน ๗ วัน (นับจากวันที่งาน
สารบรรณของหน่วยงานลงเลขรับ
หนังสือ / จดหมาย) 

ภายใน ๑๕ วันท าการ 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวันท าการ (เช้า – บ่าย) ภายใน ๗ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดงความ
คิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่ความ
เหมาะสม) 

ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

หมายเหตุ ได้ด าเนินการตอบขอ้ร้องเรียนเป็นระยะ จนกว่าจะยุติเรื่อง/เป็นที่พอใจ     

http://www.banluanglocalnp.go.th/index.php?options=complain


๓. การบันทึกข้อร้องเรียน 
๓.๑ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มช่องทางต่างๆ

ตามข้อร้องเรียน   
๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง  (โทรศัพท์/ 

Call Center) ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่น
แกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

๔. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ     
ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูลขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง  เจ้าหน้าที่ศูนย์ข้อมูล
ข่าวสารฯ หรือเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ข้อคิดเห็น หรือตอบค าถามได้เลย 

 ข้อร้องเรียนระดับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กระทบต่อสังคมและประเทศชาติ กล่าวคือ             
ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ต้องเสนอผู้บริหารทราบโดยด่วน และประสานหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหาแนวทางแก้ไข/ยุติเรื่อง 

 ข้อร้องเรียนระดับนอกเหนืออ านาจองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง  กล่าวคือ ผู้ร้องเรียน
ร้องขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง  
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/แนะน าผู้ร้องเรียนด าเนินการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๕. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
  ๕.๑ กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน ๑๕ วันท าการ 

  ๕.๒ กรณีไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการ(บันทึก,ตรวจสอบข้อเท็จจริง) ภายใน ๑๕ วันท าการ 
และลงเว็บไซต์ 
  ๕.๓ กรณียังไม่ยุติเรื่อง ต้องมีการติดตามผลการด าเนินการเป็นระยะ และแจ้งผู้ร้องเรียนเป็น
ระยะ จนได้ข้อยุติเรื่อง/แนวทางการแก้ไข 

6. ติดตามประเมินผลและรายงาน 

  - หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบเอง ต้องรายงาน/ความคืบหน้า เป็นระยะ จนยุติ
เรื่องหรือหาแนวทางการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว 

7.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

- หน่วยงาน/ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง จัดท ารายงานผลการ
ด าเนินงานเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง ทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ  

 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที่ ๑  

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทุกช่องทาง  เจ้าหน้าที่รับเรื่อง/รับผิดชอบ 
ลงทะเบียนระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์/ทะเบียนรับ-ส่ง และวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนที่รับ 

 

 



ขั้นตอนที่ ๒  

เจ้าหน้าที่เสนอผู้บริหารทราบและพิจารณา มอบหมายแก่หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๓  

หน่วยงานที่รับผิดชอบ/รับเรื่องร้องเรียน แจ้งผู้ร้องเรียนภายใน ๑๕ วันท าการ (ได้รับเรื่องร้องเรียนและ
ได้ประสานหน่วยงาน/และตรวจสอบข้อเท็จจริง) กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน หากไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน ให้
ด าเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 

ขั้นตอนที่ ๔  

หน่วยงานที่รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ตามมาตรฐานการ
ด าเนินงาน 

ขั้นตอนที่ ๕  

หน่วยงานที่รับผิดชอบแจ้งผลการด าเนินการสรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ข้อมูล
ข่าวสารทราบ เพ่ือรวบรวมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

ขั้นตอนที่ ๖  

 ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน  
 ไม่ยุต ิ  ติดตามผลการด าเนินงานเป็นระยะและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ (กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่) 

 
มาตรฐานงาน 

มาตรฐานด้านระยะเวลา (การด าเนินงาน) 
 แล้วแต่ข้อเท็จจริง/ข้อกฎหมาย (โดยมีการติดตามเป็นระยะ จนหาทางแก้ไข/ยุติเรื่อง) 

มาตรฐานด้านคุณภาพ 
 ด าเนินกิจกรรมตามแผน และก าหนดการที่วางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา 
 สามารถตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจ าเป็นส าคัญเร่งด่วน มีความรวดเร็ว 

เป็นธรรม ตรวจสอบได้  

การติดตามและประเมินผล 
จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนทุกไตรมาส 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 



แผนผังการปฏิบัติงาน 

 

 

            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            
            

        
 
 

-๑๔- 
 

 
 
 

๑. ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะจากผู้ร้อง และวิเคราะห์

เรื่องเพื่อแยกประเภท 

๒. บันทึกรายงานเสนอ  
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง 

 ทราบและพิจารณา มอบหมายแก่
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

๓. หน่วยงานที่รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/คณะท างานรับ
เรื่องร้องเรียน และแจ้งผู้ร้อง 

๕. บันทึกรายงานผลการด าเนินงาน
เสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ข้อมูล

ข่าวสารฯทราบ 

๖. กรณียุติเรื่อง แจ้งผลให้ผู้ร้อง
ทราบ กรณีที่ทราบชื่อ/ที่อยู่ 

 

๔. ตรวจสอบข้อเท็จจริง/ประสานและด าเนินการ/ 
หาแนวทางแก้ไขและแจ้งผู้ร้อง 

ภายใน ๑๕ วันท าการ กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน  
ถ้าหากไม่ทราบชื่อ/ที่อยู ่ให้ด าเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 

 

กรณียังไม่ยุติเรื่อง ให้ติดตามผล
การด าเนินงานเป็นระยะและ

แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะ 
กรณีที่ทราบชื่อ/ที่อยู่ 

 



บทที่ 3 
แบบรายงาน 

 
การรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน โดยผ่านระบบฯ สามารถรายงานผลได้ตามหัวข้อ 
ดังต่อไปนี้  
 ๑. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ  
 2. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามไตรมาส 
 
  
 

แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนขึ้นอยู่กับหน่วยงาน   รายงานแก่ผู้บริหารทราบอย่างต่อเนื่อง 
 

 
 
 
 

ล าดับที่ เดือน จ านวนเรื่อง อยู่ระหว่างการ
ด าเนินงาน 

ยุติเรื่อง หมายเหตุ 

๑ มกราคม ๕ ๓ ๒  
๒ กุมภาพันธ์ ๓ ๑ ๒  
๓ มีนาคม ๖ ๖ ๐  
๔ เมษายน ๒ ๑ ๑  
๕ พฤษภาคม ๘ ๔ ๒  
๖ มิถุนายน ๙ ๓ ๖  
... ..........     

รวม  .......... .......... .......... .......... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ตัวอย่าง)รายงานผลการด าเนินงาน 
ทุก ๓ , ๖ , ๙ , ๑๒ เดอืน 



บทที่  4 
แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มกรณีผู้ร้องเรียนติดต่อด้วยตนเองโดยมหีนังสือ  
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน  

 
 
 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป 

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

      วันท่ี................เดือน.............................................พ.ศ. ....................... 

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบา้นหลวง 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...................................... ............................................................อายุ..................ปี  อยู่
บ้านเลขที่........................หมู่ที่................บ้าน......................................................ต าบล...... .....................................อ าเภอ
.............................................................จังหวัด......................................................... .........ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก
............................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................ 

 ดังนั้น  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).................................................................................................................จึงใคร่ขอ
ร้ อ ง เ รี ยน  มายั ง อ งค์ ก า รบริ ห ารส่ วนต าบลบ้ านหลวง   เพื่ อ ให้ ด า เนิ นการ ช่วย เหลื อและแก้ ไ ขปัญหา   ดั งนี้
............................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................... 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลกัฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
 1.  ส าเนาบตัรประจ าตัวประชาชน  จ านวน..................ฉบับ 
 2.  ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบา้น  จ านวน.................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผูไ้ดร้ับความเดือดร้อน  จ านวน.................ราย 
 4.  เอกสารอื่น ๆ (ระบุ).................................................................................................................................... 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 

    (ลงช่ือ)...................................................................................ผู้ร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 
     (..............................................................................)  
    ต าแหน่ง...........................................................................................(ถ้ามี) 
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 

(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียน 
ติดต่อด้วยตนเอง 

โดยมีหนงัสือ  
 



-12- 
 

แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนทางโทรศัพท์ /ติดต่อด้วยตนเองมไิด้มหีนังสอื 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน  
  

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

-๒๒- 
 

 
 
 
 
 
 

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

วันที ่ส านัก/กอง รับเรื่อง  ............/........................../............... 

หน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
 ส านักงานปลัด 
 กองคลัง 
 กองช่าง 
 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................................. 

รายละเอียดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................ ................................ 
............................................................................................................................. ...............................  
................................................................. ...........................................................................................  
............................................................................................................................. ...............................  
ชื่อ – ที่อยู่ (ผู้ร้องเรียน) องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวงจะปิดเป็นความลับส่วนบุคคล 
............................................................................................................................. ............................... 
................................................................................................................................................. ........... 
....................................................................................................................... .....................................  

 
 

ลงชื่อ....................................................................(ผู้รับเรื่อง) 

   ............/........................../............... 

(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
หรือ  

ติดต่อด้วยตนเองมิไดม้ีหนังสือ 
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แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ขององค์การบริหารส่วนต าบล / 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน  
 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 
(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์  

ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง 
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ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง 

ช่องทางการร้องเรยีน 
 

  ณ  ท่ีท าการ  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหลวง  หมู่ท่ี 4  
     ต าบลบ้านหลวง  อ าเภอดอนตูม จังหวัดนครปฐม  73150 

       http://www.banluanglocalnp.go.th/index.php?options=complain 
       ผ่านทางโทรศัพท์ ๐ 3430-0313 , 0 3490-0527 
       ผ่าน e-mail : banluangnp@banluanglocalnp.go.th      

        
 
 
 

] 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

http://www.banluanglocalnp.go.th/index.php?options=complain


 
 
 
 

ภาคผนวก 


