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ค าน า 
 

  ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.๒๕๓๗ แก้ไขเพิ่มเติม

(ถึงฉบับที่ ๕) พ.ศ.๒๕๔๖ มาตรา ๖๙/๑  และประกอบกับมาตรา ๕๒ และมาตรา ๔๑ แห่งพระราช

กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ก าหนดใหเ้มื่อส่วนราชการ

ได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ  อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือ

ปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด  โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้อง

พิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็น

เกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดนั้น องค์การบริหารส่วนต าบล

น้ าเต้า จงึได้จัดตัง้ศูนย์บริการรับเรื่องรอ้งเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้า 

  ดังนั้น เพื่อให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่

องค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้าเป็นไปในทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ตอ่ประชาชน และอ านวยความสะดวก

ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน องค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้า จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 

โดยได้รวบรวมแนวทางด าเนินงานและข้อมูลต่างๆที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน  ทั้งนี้เพื่อการด าเนินงาน

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้า บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์

สูงสุดต่อพี่น้องประชาชน 
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1. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนด

แนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ

ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิด

ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน

ความจ าเป็น มกีารปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับ

การตอบสนองความตอ้งการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

 

2.สถานที่ตั ง 

 ตั้งอยู่ ณ องค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้า หมู ่2 ต าบลน้ าเต้า  อ าเภอบางบาล                     จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 

 

3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และใหบ้ริการข้อมูลข่าวสาร ใหค้ าปรึกษารับเรื่องปัญหา

ความตอ้งการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

4. วัตถุประสงค ์

 1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้า  มีขั้นตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ

ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

 

5. ค าจ ากัดความ 

 ผูร้ับบริการ  = ผูท้ี่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

 ผูม้ีสว่นได้ส่วนเสีย = ผูท้ี่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 

                                                   ทางอ้อมจากการด าเนินการของสว่นราชการ เชน่ ประชาชนใน 

                                                   ชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้า 

 การจัดการข้อรอ้งเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 

                                                   ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอขอ้มูล 
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 ผูร้้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผู้มสี่วนได้เสียที่มาติดตอ่ยังศูนย์ด ารงธรรม  

                                                 องค์การ บริหารส่วนต าบลน้ าเต้า  ผา่นช่องทางตา่งๆ โดยมี 

                                                 วัตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรียน/การให้ขอ้เสนอแนะ/การให้ 

                                                 ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

          ช่องทางการรับข้อรอ้งเรียน= ช่องทางตา่ง ๆ ที่ใชใ้นการรับเรื่องรอ้งเรียน เชน่ ติดตอ่ด้วยตนเอง 

                                                ที่องค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้า/ ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/ 

                                                Face Book/Line (อบต.น้ าเต้า) 

 เจ้าหนา้ที ่  = เจ้าหนา้ที่ผู้รับผดิชอบจัดการข้อรอ้งเรียนของหน่วยงาน 

 ข้อรอ้งเรียน  = แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 

      - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม หรอืร้องขอ 

                                    ข้อมูล 

      - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริหารของ                        

      หนว่ยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง      

เป็นต้น 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ยุติ       ไม่ยุติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรียนผา่นเว็บไซต ์
 อบต.น ้าเต้า 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
035-782643 

4. ร้องเรียนทาง  Face-book 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด้าเนินการตรวจข้อเท็จจริง 

     ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
   ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุตแิจ้งเรื่องผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์

ทราบ 
 

สิ นสุดการดา้เนินการ
รายงานผลให้จังหวัดทราบ 

5. ร้องเรียนทาง  Line 
(อบต.น ้าเต้า) 
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7. ขั นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 7.1  จัดตัง้ศูนย์/จุดรับข้อรอ้งเรียนของหน่วยงาน 

 7.2  จัดท าค าสั่งแตง่ตัง้คณะกรรมการด าเนินการ 

 7.3  แจ้งผูร้ับผดิชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้า  เพื่อสะดวกในการประสานงาน 

 

8. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรยีนจากช่องทางต่าง ๆ  

 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง ๆ โดยมีข้อ

ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 

               ช่องทาง ค ว า ม ถี่ ใ น ก า ร

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ

รับข้อร้องเรียน เพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ทุกครั้งที่มผีูร้้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผา่นเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  

035-782643 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียน Line  

(อบต.น้ าเต้า) 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

9. การบันทกึข้อร้องเรยีน 

 9.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ 

หมายเลขติดตอ่กลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 

 9.2 ทุกช่องทางที่มกีารรอ้งเรียน เจ้าหนา้ที่ ต้องบันทึกข้อรอ้งเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อรอ้งเรียน 

 

10. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรยีน 

 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อให้ขอ้มูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที 
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 - ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า

สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง

ผูบ้ริหารเพื่อสั่งการหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบือ้งตน้อาจโทรศัพท์แจง้ไปยังหนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง 

 - ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเต้า  ให้

ด าเนินการประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชันเจนในการ

แก้ไขปัญหาต่อไป 

 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความโปร่งใส

ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่

รับผิดชอบเพื่อด าเนนิการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

11. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 

 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพื่อเจ้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้

รอ้งเรียนทราบต่อไป 

12. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบ 

 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อรอ้งเรียนประจ าสัปดาห์ รายงานให้นายกองค์การบริหาร

ส่วนต าบล ทราบทุกสัปดาห์ 

 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียนในภาพของหนว่ยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

13. มาตรฐานงาน 

 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

 -  กรณีได้รับเรื่องรอ้งเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เชน่ ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/

โทรศัพท์/Face Book/Line (อบต.น้ าเต้า) ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้

หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนนิการแก้ไขเรื่องร้องเรียนใหแ้ล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 

14. จัดท าโดย 

 องค์การบริหารส่วนต าบลน้ า เต้า   หมู่ที่   2    ต าบลน้ า เต้า   อ า เภอบางบาล  จังหวัด

พระนครศรีอยุธยา   13250 

 เบอร์โทรศัพท์ 035-782643 

 เบอร์โทรสาร 035-782722 

 เว็บไซต์ www.namtao.go.th 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


