
 

 

 

 

 

 

 

 
 

คู�มือการปฏิบัติงานเก่ียวกับ 
การรับเรื่องร�องเรยีน/ร�องทุกข� 
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คํานํา 
 

 คู�มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� และป ญหาต�างๆ ของศูนย�รับเรื่องร�องเรียนองค�การบริหาร
ส�วนตําบลหนองปากโลง อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือเป1นแนวทางการดําเนินการ
จัดการข�อร�องเรียนของศูนย�รับเรื่องร�องเรียนองค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง ท้ังนี้การจัดการข�อร�องเรียน
จนได�ยุติ มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต�องการและความคาดหวังของผู�รับบริการ
จําเป1นต�องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป1นมาตรฐานเดียวกัน 

 

           ศูนย�รับเรื่องร�องเรียนองค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง 
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สารบัญ 
 

 เรื่อง                 หน�า 
 
 หลักการและเหตุผล         1 

  สถานท่ีตั้ง          1  

 หน�าท่ีความรับผิดชอบ         1 

 วัตถุประสงค�                                                                                           1 

 คําจํากัดความ                                                                                           1        

 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� และป ญหาต�างๆ          2                                  

 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน         3 

 การรับและตรวจสอบข�อร�องเรียนจากช�องทางต�างๆ      3 

 การบันทึกข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� และป ญหาต�างๆ      3 

 การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ไขข�อร�องเรียนและการแจ�งกลับผู�ร�องเรียน   3 

 การติดตามการแก�ไขข�อร�องเรียน        4 

 การรายงานสรุปข�อร�องเรียนของหน�วยงาน       4 

 มาตรฐานงาน          4 

 แบบฟอร�ม          4 

 จัดทําโดย          5 
 
 ภาคผนวก 

- คําสั่งองค�การบริหารส�วนตําบลองค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง ท่ี 644/2559       
ลงวันท่ี 30 ธันวาคม 2559 

- คําสั่งองค�การบริหารส�วนตําบลองค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง ท่ี 645/2559        
ลงวันท่ี 30 ธันวาคม 2559 

  - แบบคําร�องขอข�อมูลข�าวสารของราชการ 
  - คําร�องท่ัวไป 
 
 

************************************* 
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1. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองทีดี พ.ศ.2546 ได�กําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ�งให�เกิดประโยชน�สุขแก�ประชาชน โดยยึดประชาชนเป1นศูนย�กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต�องการของประชาชน  ให�เกิดความผาสุกและความเป1นอยู�ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต�องานบริการ มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค�าในการให�บริการ ไม�มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเป1น มีการปรับปรุง
ภารกิจให�ทันต�อสถานการณ� ประชาชนได�รับการอํานวยความสะดวกและได�รับการตอบสนองความต�องการ     
และมีการประเมินผลการให�บริการสมํ่าเสมอ 

2. สถานท่ีตั้ง 

 ต้ังอยู� ณ ท่ีทําการองค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง เลขท่ี 10/4 หมู�ท่ี 3 ตําบลหนองปากโลง 
อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

3. หน�าท่ีความรับผิดชอบ 

 การรับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�/ป ญหาต�างๆ และให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรึกษารับเรื่องป ญหา
ความต�องการ และข�อเสนอแนะของประชาชน 

4. วัตถุประสงค�  

 1. เพ่ือให�การดําเนินงานจัดการข�อร�องเรียนขององค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง มีข้ันตอน/
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป1นมาตรฐานเดียวกัน 

 2. เพ่ือให�ม่ันใจว�าได�มีการปฏิบัติตามข�อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ�เก่ียวกับการจัดการข�อร�องเรียน    
ท่ีกําหนดไว�อย�างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

5. คําจํากัดความ 

       ผู�รับบริการ   =  ผู�ท่ีมารับบริการจากส�วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย  =  ผู�ท่ีได�รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ 
                                                        ทางอ�อม จากการดําเนินการของส�วนราชการ เช�น ประชาชน 
                                                        ในชุมชน/หมู�บ�านเขตองค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง 
 การจัดการข�อร�องเรียน  =  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข�อร�องเรียน/  
                                                        ข�อเสนอแนะ/ข�อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร�องขอข�อมูล 
 ผู�ร�องเรียน   =  ประชาชนท่ัวไป/ผู�มีส�วนได�ส�วนเสียท่ีมาติดต�อยังองค�การบริหารส�วน 
         ตําบลหนองปากโลงผ�านช�องทางต�างๆ โดยมีวัตถุประสงค� 
                       ครอบคลุม การร�องเรียน/การให�ข�อคิดเห็น/การชมเชย/การร�องขอ 
         ข�อมูล 
 ช�องทางการรับข�อร�องเรียน =  ช�องทางต�างๆ ท่ีใช�ในการรับเรื่องร�องเรียน เช�น ติดต�อด�วยตนเอง 
                                                        ทางโทรศัพท�/เว็บไซต�/จดหมาย/ตู�รับฟ งความคิดเห็น 
 เจ�าหน�าท่ี   =  เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 
 ข�อร�องเรียน   =  แบ�งเป1นประเภทต�างๆ  เช�น 
            - ข�อคิดเห็น ข�อเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือร�องขอข�อมูล 
            - การร�องเรียน/ร�องทุกข� และป ญหาต�างๆ 
                                                           - การร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการให�บริการของหน�วยงาน 
                                                           - การร�องเรียนเก่ียวกับความไม�โปร�งใสของการจัดซ้ือจัดจ�าง เป1นต�น 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� และป5ญหาต�างๆ 

 

 กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� และป5ญหาต�างๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       ยุติ                                         ไม�ยุติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. ร�องเรียนด�วยตนเอง 

2. ร�องเรียนผ�านเว็บไซต� 
องค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง 
www.nongpaklong.org 

3. ร�องเรียนทางโทรศัพท� 
(034)-261745 
  

4. ร�องเรียนทางจดหมาย , ตู�รับฟ งความคิดเห็น 

รับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� และป ญหาต�างๆ 

ประสานหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริง 

แจ�งผลให�ผู�บังคับบัญชา 

ยุติเรื่องแจ�งผู�ร�องเรียน/
ร�องทุกข�ทราบ 

ไม�ยุติเรื่องแจ�งผู�ร�องเรียน/
ร�องทุกข�ทราบ 

 

สิ้นสุดการดําเนินการรายงานผล 
- ศูนย�ดํารงธรรมอําเภอเมืองนครปฐม 
 - นายกองค�การบริหารส�วนตําบล
หนองปากโลง 
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7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

    การแต�งตั้งผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� และป5ญหาต�างๆ ของหน�วยงาน 
 7.1 จัดต้ังศูนย�/จุดรับข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 
 7.2 จัดทําคําสั่งแต�งต้ังคณะกรรมการดําเนินการ 
 7.3 แจ�งผู�รับผิดชอบตามคําสั่งองค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลงทราบ เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 

8. การรับและตรวจสอบข�อร�องเรียนจากช�องทางต�างๆ 

 ดํา เนินการรับและติดตามตรวจสอบข�อร�อง เรี ยน ท่ี เข� ามายั งหน� วยงานจากช�องทางต� า งๆ                   
โดยมีข�อปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 
 

ช�องทาง ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบช�องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับข�อร�องเรียน  

เพ่ือประสานหาทางแก�ไข 

หมายเหตุ 

ร�องเรียนด�วยตนเอง                              
ณ องค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง 

ทุกครั้งท่ีมีผู�ร�องเรียน ภายใน 1 วันทําการ - 

ร�องเรียนผ�านเว็บไซต�                     
องค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง 
www.nongpaklong.org 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

 

ร�องเรียนทางโทรศัพท�          
(034) - 261745 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

ร�องเรียนทางจดหมาย , ตู�รับฟ งความคิดเห็น ทุกครั้งท่ีมีผู�ร�องเรียน ภายใน 1 วันทําการ - 

9. การบันทึกข�อร�องเรียน/ร�องทุกข� และป5ญหาต�างๆ 

 9.1 กรอกแบบฟอร�มบันทึกข�อร�องเรียน  โดยมีรายละเอียดดังนี้   
  - เรื่องร�องเรียน 
  - ชื่อ-สกุล ผู�ร�องเรียน 
  - ท่ีอยู�  หมายเลขโทรศัพท� 
  - รายละเอียดการร�องเรียนและสถานท่ีเกิดเหตุ   
 9.2 ทุกช�องทางท่ีมีการร�องเรียน เจ�าหน�าท่ี ต�องจัดทําบันทึกข�อความร�องเรียนรายงานผู�บังคับบัญชา 

10. การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ไขข�อร�องเรียนและการแจ�งกลับผู�ร�องเรียน 

 - กรณีเป1นการขอข�อมูลข�าวสาร ประสานหน�วยงานผู�ครอบครองเอกสารเจ�าหน�าท่ี ท่ีเ ก่ียวข�อง         
เพ่ือให�ข�อมูลแก�ผู�ร�องขอได�ทันที 

 - ข�อร�องเรียน ท่ีเป1นการร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของหน�วยงาน เช�น ไฟฟZาสาธารณะดับ  
การจัดเก็บเก็บขยะมูลฝอย ตัดต�นไม� กลิ่นเหม็นรบกวน ฝุ\นละออง เสียงดังรบกวน เป1นต�น จัดทําบันทึกข�อความ
เสนอไปยังผู�บริหารเพ่ือสั่งการหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง โดยเบ้ืองต�นอาจโทรศัพท�แจ�งไปยังหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง 
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 - ข�อร�องเรียน ท่ีไม�อยู�ในอํานาจความรับผิดชอบขององค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง ให�
ดําเนินการประสานแจ�งหน�วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือให�เกิดความรวดเร็วและถูกต�องชัดเจนในการแก�ไข
ป ญหาต�อไป 

 - ข�อร�องเรียน ท่ีส�งผลกระทบต�อหน�วยงาน เช�น กรณีผู�ร�องเรียนทําหนังสือร�องเรียนไม�โปร�งใสในการ
จัดซ้ือจัดจ�างให�เจ�าหน�าท่ีจัดทําบันทึกข�อความเพ่ือเสนอผู�บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน�วยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือ
ดําเนินการตรวจสอบและแจ�งผู�ร�องเรียนต�อไป  

11. การติดตามการแก�ไขข�อร�องเรียน 

 เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบและหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง รายงานผลให�ทราบภายใน 15 วันทําการ เพ่ือจะได�แจ�ง     
ผู�ร�องเรียนทราบ และรายงานไปยังหน�วยงานท่ีเก่ียวข�องต�อไป เช�น ศูนย�ดํารงธรรมอําเภอเมืองนครปฐม เป1นต�น 

12. การรายงานสรุปข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 

 - รวบรวมรายงานสรุปข�อร�องเรียน ประจําป]ละ 1 ครั้ง  
  - กันยายนของทุกป] 

รายงานให�ผู�บริหารองค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลงทราบ เพ่ือนํามาวิเคราะห�การจัดการข�อร�องเรียน           
ในภาพรวมของหน�วยงาน เพ่ือใช�เป1นแนวทางในการแก�ไข ปรับปรุง พัฒนาองค�กรต�อไป 

13. มาตรฐานงาน 

 การดําเนินการแก�ไขข�อร�องเรียนให�แล�วเสร็จ  ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
- กรณีได�รับเรื่องร�องเรียน จากช�องทางการร�องเรียน เช�น ร�องเรียนด�วยตนเอง/จดหมาย/ตู�รับฟ ง       

ความคิดเห็น/เว็บไซต�/โทรศัพท� ให�ศูนย�รับเรื่องร�องเรียนขององค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง ดําเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส�งเรื่องต�อให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง  ดําเนินการแก�ไขเรื่องร�องเรียน ให�แล�วเสร็จภายใน 15  
วันทําการ   

14. แบบฟอร�ม 

  - แบบฟอร�มแบบคําร�องขอข�อมูลข�าวสารของราชการ 
  - แบบฟอร�มคําร�องท่ัวไป 

15. จัดทําโดย 

 ศูนย�รับเรื่องร�องเรียนองค�การบริหารส�วนตําบลหนองปากโลง อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  
• เบอร�โทรศัพท�         (034)-261745   
• เบอร�โทรสาร          (034)-261745 
• เว็บไซต�       www.nongpaklong.org 
• ตู�รับฟ งความคิดเห็น 
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