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ค ำน ำ 
คู่มือกำรปฎิบัติงำนรับเรื่องรำวร้องทุกข์ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำมจัดท ำขึ้นเพ่ือเป็นแนว

ทำงกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของศูนย์ด ำรงธรรมและศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ทั้งนี้กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนจนได้ข้อยุติท ำให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำรจ ำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนกำรและแนวทำงในกำรปฎิบัติงำนที่ชัดเจนและเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 

 
ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำม 
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1.หลักการและเหตุผล 

1.1 กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำม ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ.2546  ได้ก ำหนดแนวทำงปฎิบัติรำชกำรมุ่งให้เกิดประโยชน์
สุขแก่ประชำชนโดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำงเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและ
ควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรมีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำรไม่มี
ขั้นตอนปฎิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำม
สะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรและมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ 

1.2 กำรบริหำรงำนและกำรปฎิบัติงำนของผู้บริกำร พนักงำนอำจมีผลกรทบต่อประชำชนผู้รับบริกำร  ใน
กำรปฎิบัติหน้ำที่ ไม่เป็นไปตำมระเบียบกฎหมำย หรือไม่เป็นไปตำมเวลำที่ก ำหนด มีกำรทุจริตในหน้ำที่ หรือกำร
บริกำรสำธำรณะมีผลกระทบต่อประชำชนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำมจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  ร้อง
ทุกข์ข้ึนเพื่อบริกำรประชำชนในพื้นท่ี 

 
2. การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลไร่มะขาม 
 ตำมประกำศคณะรักษำควำมสงบแห่งชำติฉบับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 17 กรกฎำคม 2557เรื่องกำร
จัดตั้งศูนย์ด ำรงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพกำรบริหำรงำนระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร
จัดตั้งศูนย์ด ำรงธรรมท้องถิ่นโดยให้ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำมอยู่ภำยใต้กำรก ำกับดูแลของ
ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดเพชรบุรีจัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำรให้
ค ำปรึกษำรับเรื่องปัญหำควำมต้องกำรและข้อเสนอแนะของประชำชนองค์กรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำมจึงได้จัดตั้ง
ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำมขึ้น 
 
3. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ ส ำนักงำนองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำม ต ำบลไร่มะขำม อ ำเภอบ้ำนลำดจังหวัดเพชรบุรี 
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  และศูนย์ด ารงธรรม  เป็นศูนย์กลำงในกำรรับ
เรื่องรำวร้องทุกข์และให้บริกำรข้อมูลข้ำวสำรให้ค ำปรึกษำเรื่องปัญหำควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชน 
 
5. วัตถุประสงค ์
 1.เพ่ือให้ประชำชนผู้รับบริกำรจำกสำธำรณะมีควำมมั่นใจในกำรบริหำรงำนกำรปฎิบัติงำนของผู้รับบริกำร 
พนักงำนปฎิบัติเป็นไปตำมระเบียบกฎหมำย และระยะเวลำที่ก ำหนด 
 2. เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลไร่มะขำมมีข้ันตอน/กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฎิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
 3. เพ่ือให้ประชำชนผู้รับบริกำรมีช่องทำงในกำรร้องเรียนทุกข์มีกำรบริหำรงำนและกำรปฎิบัติหน้ำที่ของ
ผู้รับบริกำรและพนักงำน 
 4.เพ่ือให้ประชำชนผู้รับบริกำรมั่นใจว่ำได้มีกำรปฎิบัติตำมข้อก ำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำร 
ข้อร้องเรียนที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 
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6. ค าจ ากัดความ 
ผู้รับบริกำร  =ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย =ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบทั้งทำงตรงและทำงอ้อม 
     จำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่นประชำชนในชุมชนเขต 
     องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำม 
กำรจัดกำรข้อร้องเรียน = มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน 

 ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน  =ประชำชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มำติดต่อยังศูนย์ด ำรงธรรม 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำมผ่ำนช่องทำงต่ำงๆโดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมกำร
ร้องเรียน/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรขอข้อมูล 

ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน = ช่องทำงต่ำงๆที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน  เช่นติดต่อด้วย 
                 ตนเอง  ทำงโทรศัพท์ /เว็บไซต์/Face  Book/Line (ศูนย์รับฟังปัญหำ) 
เจ้ำหน้ำที่  =เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
ข้อร้องเรียน  =แบ่งเป็นประเภทต่ำงๆเช่น 
    -ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชยสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
    -กำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพและกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
กำรร้องเรียนเกี่ยวกับควำมไม่โปร่งใสของกำรจัดซื้อจัดจ้ำงเป็นต้น 
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7.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ศนูย์ด ำรงธรรงรง  

ปรงะสำนหนว่ยธำนท่ีรังบผิดชอบด ำเนินกำรงตรงวจสอบ

ข้อเท็จจริงธ 

แจ้ธผลให้คณะกรงรง กำรงศนูย์ด ำรงธรรงรง  อบต.ทรงำบ 
(3วนั) 

ยตุ ิ ไ ย่ตุ ิ

ยตุิแจ้ธผู้ ร้งอธเรีงยนร้งอธทกุข์ทรงำบ ไ ย่ตุิแจ้ธเร่ืงอธผู้ ร้งอธเรีงยนร้งอธทกุข์ทรงำบ 

สิน้สดุกำรงด ำเนินกำรงรงำยธำนผลให้อ ำเภอ/จธัหวดัทรงำบ 

1.ร้องเรียนด้วยตัวเอง 

2.ร้องเรยีนผ่ำนเว็บไซต์อบต./
FaceBook ไร่มะขำม 

3.ร้องเรียนทำงโทรศัพท์  
โทร.032-461467 

4.สำยด่วน  นำยก 081-7589436 

5.ร้องเรียนทำง Line ผู้น ำชุมชน 
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8.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รังบเร่ืงอธร้งอธเรีงยนร้งอธทกุข์ 

ด ำเนินกำรงสอบข้อเทจ็จริงธโดยคณะกรงรง กำรง(ผู้ ี

อ ำนำจให้แล้วเสร็งจอยำ่ธช้ำภำยใน 15 วนั) 

ด ำเนินกำรงแก้ไขปัญหำ 

ยตุ ิ ไ ย่ตุ ิ

แจ้ธผู้ ร้งอธเรีงยนทรงำบ แจ้ธผู้ ร้งอธเรีงยนทรงำบ 

รงำยธำนผลกำรงด ำเนินธำนให้หนว่ยธำนรงำชกำรงท่ี

เก่ียวข้อธทรงำบ 

2.ร้องเรยีนผ่ำนเว็บไซต์อบต./
FaceBook ไร่มะขำม 

3.ร้องเรียนทำงโทรศัพท์  
โทร.032-586100 

4.สำยด่วน  นำยก 089-254 6699 

5.ร้องเรียนทำง Line ผู้น ำชุมชน 

1.ร้องเรียนด้วยตัวเอง 
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9.ขั้นตอนการปฎิบัติงาน 

กำรแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
9.1จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
9.2จัดท ำค ำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมกำรด ำเนินกำร 
9.3แจ้งผู้รับผิดชอบตำมค ำสั่งองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำมทรำบเพ่ือควำมสะดวกในกำร

ประสำนงำน 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ด ำเนินกำรรับและติดตำมตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ำมำยังหน่วยงำนจำกช่องทำงต่ำงๆโดยมีมีข้อปฎิบัติ
ตำมท่ีก ำหนดดังนี้ 
 
 

ช่องทำง 
    

ควำมถี่ในกำรตรวจสอบ
ช่องทำง 

ระยะเวลำด ำเนินกำรรับข้อ
ร้องเรียนเพ่ือประสำนหำทำงแก้ไข 

หมำยเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
ด ำรงธรรม อบต.ไร่มะขำม/
ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภำยใน 1 วันท ำกำร - 

ร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์องค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำม 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ 
032-491467 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  

ร้องเรียนผ่ำนFace Book ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  
ร้องเรียน Line ศูนย์รับฟัง
ปัญหำ 

ทุกวัน ภำยใน 1 วันท ำกำร  
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11. การบันทึกข้อร้องเรียน 

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนโดยมีรำยละเอียดคือ ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมำยเลขติดต่อกลับ เรื่อง
ร้องเรียน และสถำนที่เกิดเหตุ 

11.2 ทุกช่องทำงที่มีกำรร้องเรียนเจ้ำหน้ำที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
12. การประสานงานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 - กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำรประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำรเจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 - ข้อร้องเรียนที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น ไฟฟ้ำสำธำรณะดับ  
กำรจัดกำรขยะมูลฝอย  กำรตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอไปยังผู้บริหำรเพ่ือสั่ง
กำรหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอำจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
 - ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ ำนำจควำมรับผิดชอบขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำมให้ด ำเนินกำร 
ประสำนแจ้งหน่วยงำนภำยนอกท่ีเกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในกำรแก้ไข ปัญหำต่อไป 
 - -ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำนเช่น กรณีผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใสในกำร
จัดซื้อจัดจ้ำง กำรทุจริตปฎิบัติหน้ำที่โดยมิชอบของผู้บริกำร พนักงำนให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอ
ผู้บริหำรสั่งกำรไป ยังหน่วยงำนที่รับผิดชอบเพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
13. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลให้ทรำบภำยใน 5 วันท ำกำรเพื่อเจ้ำหน้ำที่ศูนย์ฯจะได้แจ้งผู้ร้องเรียน
ทรำบต่อไป 
14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดทราบ 
 - รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียนประจ ำสัปดำห์รำยงำนให้ศูนย์ด ำรงธรรมจังหวัดทรำบทุก
สัปดำห์ 
 - รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียน หลังจำกสิ้นปีงบประมำณเพ่ือน ำมำวิเครำะห์กำรจัดกำรข้อร้องเรียนใน
ภำพรวมของหน่วยงำน  เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไขปรับปรุง พัฒนำองค์กรต่อไป 
15. มาตรฐานงาน 
 กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 

-กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจำกช่องทำงกำรร้องเรียนเช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมำย/เว็บไซต์ 
โทรศัพท์/Facebook/Line ศูนย์รับฟังปัญหำ  ให้ทำงศูนย์ฯด ำเนินกำรตรวจสอบและพิจำรณำส่งเรื่องต่อให้
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภำยใน 7 วันท ำกำร 
16.แบบฟอร์ม 
 -แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องทุกข์ 
17.จัดท าโดย 
 ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำม ต ำบลไร่มะขำม อ ำเภอบ้ำนลำด จังหวัดเพชรบุรี 
โทรศัพท์  032-586100 โทรสำร  032-586100  www.raimakham.go.th line ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ 
Facebook ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์ 
 
 

http://www.raimakham.go.th/
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ใบรับแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องทุกข์ 
เขียนที่....................................... 

วันที่......................เดือน............................พ.ศ. 
เรื่อง...................................................... 
เรียน.................................................. 
 
 

ด้วยข้ำพเจ้ำ.................................................................อำยุ.. ................ปี  สัญชำติ......................................... 
อยู่บ้ำนเลขท่ี...................หมู่ที.่............ตรอก/ซอย......................................ถนน....................... ................................. 
ต ำบล/แขวง.......................................อ ำเภอ....................................จังหวัด.......................... .................................... 
เบอร์โทรศัพท์..................................................................... 
 
 ข้ำพเจ้ำมีควำมประสงค์...................................................................................................................... ...... 
............................................................................................................................. .................................................. 
............................................................................................................................. ................................................... 
................................................................................................................................................................. ............... 
............................................................................................................................. .................................................. 
............................................................................................................................. .................................................. 
................................................................................................................................................................. ............... 
 
 
จึงเรียนมำเพ่ือโปรดพิจำรณำด ำเนินกำรต่อไป 
 

ขอแสดงควำมนับถือ 
 
 
 

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

ผู้ยื่นค ำร้อง 
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ควำมเห็นผู้บังคับบัญชำ 
............................................................................................................................. ................................ 
............................................................................................................................. ................................. 
....................................................................... ........................................................................................  
............................................................................................................................. .................................. 

                                             
                      ลงชื่อ 

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

ต ำแหน่ง..................................... 
............/......../............. 

ควำมเห็นผู้บังคับบัญชำ 
........................................................................................................................................................ ..... 
............................................................................................................................. ................................. 
............................................................................................................................. .................................. 
.............................................................. .................................................................................................  

                                             
                      ลงชื่อ 

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

ต ำแหน่ง..................................... 
............/......../............. 

 
ควำมเห็นนำยกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่มะขำม 
............................................................................................................................. ................................ 
............................................................................................................................. ................................. 
................................................................................................. .............................................................. 
............................................................................................................................. .................................. 

                                             
                      ลงชื่อ 

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

ต ำแหน่ง..................................... 
............/......../............. 


