
 

คู่มือการปฏิบัติงาน       

รับเรื่องราวร้องทุกข ์
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป 

ร้องเรียนเรือ่งจัดซื้อจัดจ้าง 
  

 

                  ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้าน

ไร่ 

  โทร. ๐44-๐56138 
             

          

 



   

ค าน า 

 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านไร่ จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป และเรื่อง

ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อ จัดจ้างของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ ให้มีความ

โปร่งใส รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จึง

จ าเป็นจะต้องมีการก าหนดขั้นตอน  กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ ชัดเจนและเป็น

มาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

     ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบรหิารส่วนต าบลบ้านไร ่

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 

เรื่อง           หน้า 

 

หลักการและเหตุผล           ๑ 

การจัดตัง้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่    ๒ 

สถานที่ตั้ง            ๒ 

หนา้ที่ความรับผดิชอบ           ๒ 

วัตถุประสงค์            ๒ 

ค าจ ากัดความ            ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน / ร้องทุกข์       ๔ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน             ๕ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       ๖ 

การบันทึกข้อรอ้งเรียน             ๖ 

การประสานหนว่ยงานเพื่อแก้ไขข้อรอ้งเรียนและการแจง้กลับผูร้้องเรียน       ๗ 

ติดตามการแก้ไขข้อรอ้งเรียน            ๗ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        ๗ 

มาตรฐานงาน              ๗ 

  

ภาคผนวก 

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / รอ้งทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มอืการปฏบิัติงาน  

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร ่

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖                  

มาตรา ๓๗ ได้ก าหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวกับการบริการประชาชนหรอืตดิต่อ

ประสานงานระหว่างสว่นราชการด้วยกัน โดยใหส้่วนราชการก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงาน

และประกาศให้ประชาชนและขา้ราชการทราบเป็นการทั่วไป โดยให้เป็นหนา้ที่ของผูบ้ังคับบัญชาที่จะต้อง

ตรวจสอบใหข้้าราชการปฏิบัตงิานให้แลว้เสร็จตามก าหนดเวลาดังกล่าว  และมาตรา ๔๑ ได้ก าหนดให้

ส่วนราชการที่ได้รับค ารอ้งเรียน เสนอแนะ หรอืความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความ

ยุ่งยาก หรอืปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนัน้ที่

จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มอียู่ของบุคคลนั้น ให้แจง้ให้บุคคลนั้นทราบผลการ

ด าเนนิการดว้ยทั้งนี ้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณี

การแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิใหเ้ปิดเผยชื่อหรอืที่อยู่ของผู้รอ้งเรียน เสนอแนะ หรอืแสดง

ความคิดเห็น นอกจากนี้มาตรา ๔๒ ได้ก าหนดให้สว่นราชการที่มีอ านาจออกกฎ ระเบียบ ขอ้บังคับหรอื

ประกาศ เพื่อใช้บังคับกับส่วนราชการอื่น มหีน้าที่ตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ขอ้บังคับ หรอืประกาศนัน้เป็น

อุปสรรคหรอืก่อใหเ้กิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อนหรอืความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการอื่นหรือไม่ 

เพื่อด าเนนิการปรับปรุงแก้ไขใหเ้หมาะสมโดยเร็วต่อไป และในกรณีที่ได้รับการรอ้งเรียนหรือเสนอแนะจาก

ข้าราชการหรอืส่วนราชการอื่นในเรื่องใด ให้ส่วนราชการที่ออกกฎ ระเบียบ ขอ้บังคับ หรอืประกาศนัน้

พิจารณาโดยทันที และในกรณีที่เห็นว่าการรอ้งเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดความเข้าใจผดิหรอืความไม่

เข้าใจในกฎ ระเบียบ ขอ้บังคับ หรอืประกาศ ให้ชีแ้จงใหผู้ร้้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายใน ๑๕ วัน  

  ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ข้อ ๑๘ 

ก าหนดให้ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของ

เจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการหรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิ

เสนอค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ และข้อ ๒๓ ก าหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่

เกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐที่เป็นราชการส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานรัฐ

นั้น และข้อ ๒๔ ก าหนดให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน 

นอกจากนั้นขอ้ ๒๕ ก าหนดให้สว่นราชการได้รับ ค ารอ้งทุกข์ตอ้งตอบแจง้การรับค ารอ้งทุกข์โดยทาง 



-๒- 

ไปรษณีย์ตามสถานที่ที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท า ในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมาย

ว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอื่นตามระเบียบ  ที่คณะกรรมการก าหนดภายใน ๑๕ วันท า

การ นับตั้งแต่วันที่ได้รับค ารอ้งทุกข์ 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ 

  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ

พัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ  ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส

การทุจริต  หรอืไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหนา้ที่  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่

จงึจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้น เพื่อรับร้องเรียน/รอ้งทุกข์เรื่องทั่วไป และเรื่องร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัด

จ้าง  ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้

ร้องเรียน เพื่อมใิห้ผู้รอ้งเรียนได้รับผลกระทบและ ได้รับความเดือดรอ้นจากการรอ้งเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่  ต าบลบ้านไร่ อ าเภอเทพสถิต  

จังหวัดชัยภูม ิ

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป และเรื่องร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง  

และให้บริการขอ้มูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค ์

  ๑.  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป และเรื่องรอ้งเรียนเรื่อง

จัดซื้อ   จัดจ้างของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่  มีขั้นตอน / กระบวนการ  

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มกีารปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ             

ข้อรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์  ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสทิธิภาพ 
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๖.  ค าจ ากัดความ 

  “ผูร้ับบริการ” หมายถึง ผูท้ี่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ

ทางออ้มจากการด าเนินการของส่วนราชการ   

  “ร้องเรียน” หมายถึง  การร้องเรียน/รอ้งทุกข์เรื่องทั่วไป และเรื่องการจัดซือ้จัดจา้ง  

  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ ข้อเสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการร้องขอข้อมูล 

  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการ               

ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้

ข้อคิดเห็นการชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง

ร้องเรียนร้องทุกข์ เชน่ ติดตอ่ด้วยตนเอง / ติดตอ่ทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์ / Facebook 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
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รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐๓๘-๘๑๔-๔๓๔ ต่อ ๑๑๑ 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบ้าน

ไร่www.tbmccs.go.th 

ยุติ ไม่ยุติ 
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๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 ๑. กรณเีรื่องร้องเรียนท่ัวไป  

            ๑.๑  สอบถามข้อมูลเบือ้งตน้จากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  

   ๑.๒  ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผูข้อรับบริการ จาก

ศูนย์บริการ  

    ๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผูข้อรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย               

ขออนุมัต/ิอนุญาต, ขอร้องเรียน/รอ้งทุกข์/แจง้เบาะแส หรอืร้องเรียนเรื่องรอ้งเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  

    ๑.๔  ด าเนนิการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของ                 

ผูข้อรับบริการ  

    ๑.๕  เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  

 -  กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจา้หน้าที่ผู้รับผดิชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผูข้อรับบริการ                     

ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  

 - กรณีขออนุมัต/ิอนุญาต เจา้หน้าที่ผู้รับผดิชอบ จะให้ข้อมูลกับผูข้อรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ

บริการตอ้งการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสานักปลัด หรอืหน่วยงาน ผูร้ับผิดชอบ

เป็นผู้พิจารณา ส่งต่อใหก้ับหนว่ยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตอ่ไป ภายใน ๑-๒ วัน  

 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของ อบต.  จะให้ข้อมูลกับผูข้อรับบริการ                    

ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผดิชอบ จะด าเนินการรับ เรื่องดังกล่าวไว้  และ                    

หัวหนา้หนว่ยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อใหก้ับหนว่ยงานที่เกี่ยวข้องด าเนนิการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  

 - กรณีขออนุมัต/ิอนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจง้เบาะแสให้ผูข้อรับการบริการรอการ ติดตอ่

กลับ หรอืสามารถติดตามเรื่องกับหนว่ยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดตอ่กลับจากหน่วยงานที่ 

เกี่ยวข้องภายใน  ๑๕ วัน ใหต้ิดตอ่กลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ โทรศัพท์ 

๐๕๖-๘๑๔-๔๓๔  

 ๒. กรณขี้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  

  ๒.๑ สอบถามข้อมูลเบือ้งต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงคข์องการขอรับบริการ  

           ๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผูข้อรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ

บริการจากเจ้าหน้าที่รับผดิชอบ  
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            ๒.๓ แยกประเภทงานรอ้งเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซือ้จัดจา้งใหก้ับผูอ้ านวยการกองคลัง 

เพื่อเสนอ เรื่องให้กับผูบ้ังคับบัญชาตามล าดับช้ัน พิจารณาความเห็น  

                        - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจา้หนา้ที่ผูร้ับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะ

ให้ข้อมูลกับผูข้อรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการตอ้งการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่

ขอรับบริการ  ถือว่ายุติ  

                         - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจง้เบาะแส เกี่ยวกับการจัดซือ้จัดจ้าง เจา้หนา้ที่

ผูร้ับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับผูข้อรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการตอ้งการ

ทราบ และเจา้หนา้ที่ผูร้ับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผูพ้ิจารณาส่ง

ต่อใหก้ับหนว่ยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตอ่ไป ภายใน ๑-๒ วัน  

                    - กรณีขอร้องเรียน/รอ้งทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ใหผู้ข้อรับการบริการ  รอการ

ติดตอ่ กลับหรอืสามารถติดตามเรื่องกับหนว่ยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการตดิต่อกลับจากหน่วยงาน ที่

เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดตอ่กลับที่ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนนิการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางตา่ง ๆ  โดยมีขอ้ปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 

รับข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทาง  แก้ไขปัญหา 

หมาย

เหตุ 

ร้องเรยีนด้วยตนเอง             

ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์

องค์การบรหิารส่วนต าบลบ้าน

ไร ่

ทุกครั้งที่มกีาร

ร้องเรียน 

ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรยีนผ่านเว็บไซต์ 

องค์การบรหิารส่วนต าบลบ้าน

ไร ่

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรยีนทางโทรศัพท์ 

๐ ๓๘ ๕๑๑ ๐๒๗ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรยีนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  



www.tbmccs.go.th 
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๑๑. การบันทกึข้อร้องเรียน 

 ๑1.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ 

หมายเลขโทรศัพท์ติดตอ่  เรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 

 ๑1.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึก

ข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้อง

ทุกข์ทราบ 

 ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหนว่ยงานผูค้รอบครองเอกสาร เจา้หน้าที่                    

ที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ขอ้มูลแก่ผูร้้องขอได้ทันที 

 ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  

เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึก

ข้อความเสนอไปยังผูบ้ริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาน

ที่เกี่ยวข้อง 

 ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่                    

ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไข

ปัญหาต่อไป 

 ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ

ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หนว่ยงานที่รับผดิชอบ  เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผูร้้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๑๕  วันท าการ  เพื่อ

เจ้าหนา้ที่ศูนย์ฯ  จะได้แจง้ใหผู้ร้้องเรียนทราบ  ตอ่ไป 
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๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

 ๑๔.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

 ๑๔.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การ

จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  

พัฒนา  องค์กร  ต่อไป 

๑๕.มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่

ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / 

ร้องทุกข์ใหแ้ล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ท าการ 

๑๖.  แบบฟอร์ม 

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  (รายละเอียดปรากฏตามภาคผนวก) 

๑๗.  จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ 

   โทร. ๐-๓๘๕๑-๑๐๒๗   

  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบค ารอ้งเรียน ๑ 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 

 

         เขียนที่  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ 

 

      วันที.่.............เดือน.............................พ.ศ. ๒๕60 

 

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

 

เรียน  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ 

 

  ข้าพเจ้า............................................................อายุ...............ปี  อยู่บ้านเลขที่................. 

ต าบล.....................อ าเภอ....................................จังหวัด............................โทรศัพท์............................... 

อาชีพ......................................ต าแหน่ง..................................................................................................... 

ถือบัตร.................................................เลขที่........................................................................................... 

ออกโดย.....................................วันออกบตัร...................................วันหมดอายุ....................................... 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/รอ้งเรียน เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ พิจารณาด าเนินการ

ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง

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

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

 ทั้งนี ้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/รอ้งเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผดิชอบ                  

ทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากพึงจะมี   โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 

(ถ้ามี)ได้แก่ 

  (๑).............................................................................................จ านวน...........ชุด 

  (๒).............................................................................................จ านวน...........ชุด 

 

    จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

       ขอแสดงความนับถือ 

 

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

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

                                                                          ผูร้้องทุกข์/ร้องเรียน 

แบบค ารอ้งเรียน ๒ 



แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ทางโทรศัพท์) 

 

                     เขียนที่  ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ 

 

      วันที่..............เดือน...............................พ.ศ. ๒๕........... 

 

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

 

เรียน  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ 

 

  ข้าพเจ้า............................................................อายุ...............ปี  อยู่บ้านเลขที่................. 

ต าบล.....................อ าเภอ....................................จังหวัด............................โทรศัพท์............................... 

อาชีพ.......................................ต าแหน่ง................................................................................................... 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/รอ้งเรียน เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ พิจารณาด าเนินการ

ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง

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

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

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

 

  ทั้งนี ้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/รอ้งเรียนตามข้างต้นเป็นจริง โดยเจ้าหน้าที่ได้แจ้ง

ให้ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นการแจง้ที่เป็นเท็จหรือไม่สุจรติอาจตอ้งรับผดิชอบทั้งทางแพ่งและทาง

อาญาได้ 

    จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

       ขอแสดงความนับถือ 

 

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

 

        เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง 

     วันที่..............เดือน..................................พ.ศ. ๒๕........... 

           เวลา.......................................น. 

  

                                 



แบบตอบข้อร้องเรียน ๑ 

แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

ที่ ชย.  ๕๒๐๐๑(ศูนย์รอ้งเรียน) /      องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่   

                ต าบลบ้านไร่  อ าเภอเทพสถิต

        

                  วันที่..............เดือน..................................พ.ศ. ๒๕........... 

เรื่อง  ตอบรับเรื่องรอ้งทุกข์/รอ้งเรียน  

เรียน.......................................................................................... 

  ตามที่ท่านได้แจง้รอ้งทุกข์/ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียนองค์การบริหารส่วนต าบล

บ้านไร่ โดยทาง (   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์  (   ) ด้วยตนเอง  (   ) ทางโทรศัพท์  (   ) อื่นๆ............ 

วันที่..............เดือน..................................พ.ศ. ๒๕........... เกี่ยวกับเรื่อง

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

............................................................................................................................................................น้ัน 

 

  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่  ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/รอ้งเรียนของท่านตาม

ทะเบียนรับเรื่องเลขรับที่...........................................ลงวันที่...........................................................แล้ว 

และองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ ได้พิจารณาเรื่องร้องทุกข์/รอ้งเรียนของท่านแล้วปรากฏว่า 

       (    )  เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ และได้

มอบหมายให…้……………………………………………………………………….เป็นหนว่ยตรวจสอบและด าเนินการ 

       (    )  ไมเ่ป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ และได้ส่ง

เรื่องให้………………………………………………………………………….ซึ่งเป็นหนว่ยงานที่มอี านาจหนา้ที่เกี่ยวข้อง

ด าเนนิการต่อไปแล้ว โดยท่านสามารถติดต่อหรอืขอทราบผลโดยตรงกับหนว่ยงานดังกล่าวได้อกีทางหนึ่ง 

       (    )  เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขัน้ตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว                   

ตามกฎหมาย.....................................................................…………………………………………………………………………. 

จงึขอให้ท่านด าเนนิการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติตอ่ไป 

            

  จงึเรียนมาเพื่อเพื่อทราบ 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

โทร. ๐-๓๘๕๑-๑๐๒๗ 

แบบตอบข้อร้องเรียน ๒ 



แบบแจ้งผลการด าเนินงานการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

ที ่ฉช  ๕๒๐๐๑(ศูนย์รอ้งเรียน) /                     องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่   

                    ถนนจุลละนันทน์  ฉช  ๒๔๐๐๐

       

      วันที่..............เดือน...............................พ.ศ. ๒๕........... 

 

เรื่อง  แจ้งผลการด าเนินงานเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  

เรียน.......................................................................................... 

อ้างถึง.......................................................................................... 

สิ่งที่สง่มาด้วย.............................................................................. 

 

  ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่  ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องรอ้งทุกข์/ร้องเรียนของ

ท่านที่ได้แจ้งไว้ที่ศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ราตามหนังสือที่อา้งถึง  นั้น 

  องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านไร่ได้รับแจง้ผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่

เกี่ยวข้องแล้วได้ผลสรุปว่า

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

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

โดยมีรายละเอียดตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้  หากท่านไม่เห็นดว้ยประการใด ขอใหท้่านแจง้

คัดค้านพรอ้มพยานหลักฐานใหม่มายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเทศบาลเมอืงฉะเชิงเทราเพื่อจะได้ด าเนินการ

ในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป   

 

   จงึเรียนมาเพื่อเพื่อทราบ 

 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

โทร. ๐-๓๘๕๑-๑๐๒๗ 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


