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คู่มือปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ อบต.ปลายโพงพาง  

บทที่ 1   
บทน า 

 
๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี พ .ศ. ๒๕๔๖               
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                     
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี เกิดผลสัมฤทธิ์ ต่องานบริการ 
ให้มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานกา รณ์ เพ่ือ ให้ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและไ ด้รับกา รตอบสนองความต้องกา ร                
ที่มีประสิทธิภาพ รวมทั้งมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

ประกอบ กับ  โครงกา รประเ มิน คุณธร รมและความโปร่ งใสในการด าเนิน งา นของ            
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  Integrity and Transparency Assessment (ITA) จังหวัดสมุทรสงคราม          
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๕๘  แจ้งว่า ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ
ได้ท าบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยให้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น เป็นหน่วยงาน
ในการจัดต้ังงบประมาณและรับผิดชอบการประเมินคุณธรรม  Integrity and Transparency Assessment 
(ITA) ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘  รวมทั้ง ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน  (Integrity Assessment) และ
ดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม การทุจริต
แห่งชาติ 
  องค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง จึงได้จัดท า คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน  /      
ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซ้ือจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง 
เพราะเล็งเห็นว่า ปัญหาที่น ามาสู่การร้องเรียน ร้องทุกข์นั้น มีทั้งกรณีที่อยู่ในอ านาจหน้าที่  และกรณีที่ มิได้อยู่
ในความรับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  แต่ประชาชนกลับต้องเสียเวลาในการติดต่อ  หรือ
ประสานงานกับหน่วยงาน โดยเฉพาะกรณีทีส่ามารถด าเนินการและอาจยุติเรื่องได้ในทันที  อีกทั้งตระหนักถึง
การให้ความส าคัญของกา รส่งเสริมและพัฒนาบุคลากรผู้ปฏิ บัติงาน เรื่องร้อ งเรียน ร้องทุกข์  เพ่ือให้               
ด าเนินการแก้ไขปัญหาได้ลุล่วง หรืออ านวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนแก่ประชาชน          
ได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด และเป็นมาตรฐานเดียวกัน                

๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

  1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน           
รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือ ให้มีมาตรฐานเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง  มีขั้นตอน     
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงาน ที่มุ่งสู่การบริการที่มีคุณภาพทั่วทั้งองค์กร 
 4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง
ทราบกระบวนการท างาน 
 5. เพ่ือให้ม่ันใจว่า ได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน      
ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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๓. การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง 

ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันที่ ๑๗ กรกฎาคม 
๒๕๕๗ เรื่องการจัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครอง                 
ส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้องค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง อยู่ภายใต้
ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภออัมพวาและศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดสมุทรสงคราม จัดต้ังเพ่ือเป็น         
ช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา เก่ียวกับปัญหาความต้องการ
หรือข้อเสนอแนะของประชาชน 

4. ขอบเขต 

๑. กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป 
๑.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๑.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากศูนย์บริการ 
๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  เช่น ปรึกษากฎหมาย ,                

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องการจัดซ้ือจัดจ้าง 
๑.๔ ด า เนินการ ให้ค าปรึ กษาตามประเภทงานบริ การ  เพ่ือตอบสนองความประสง ค์           

ของผู้ขอรับบริการ 
๑.๕ เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

- กรณีขอร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมาย จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องที่ต้องการทราบ เม่ือให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้ว เรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่อง            
ที่ต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ โดยมีรองปลัด หัวหน้าส านักงานปลัด เป็นผู้พิจารณาส่งต่อ
ให้กับหน่วยงานภายในที่เก่ียวข้อง เพ่ือด าเนินการต่อไปภายใน ๑ - ๒ วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องที่ต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ โดยมีรองปลัด หัวหน้าส านักงานปลัด        
เป็นผู้พิจารณา ส่งต่อให้กับหน่วยงานภายในหรือภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือด าเนินการต่อไปภายใน ๑ - ๒ วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อ
กลับจากเจ้าหน้าที่ หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก
หน่วยงานที่เก่ียวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบล         
ปลายโพงพาง โทรศัพท์ 034 – 753928                 

๒. กรณีเรื่องร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง 
๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซ้ือจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง               

เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นพิจารณาความเห็น 
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- กรณีขอร้องเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมาย จะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ต้องการทราบ เม่ือให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ            
จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ ต้องการทราบ  และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  โดยมีรองปลัด     
หัวหน้าส านักงานปลัด เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานภายในหรือหน่วยงานภายนอก ที่เก่ียวข้อง       
เพ่ือด าเนินการต่อไปภายใน ๑ - ๒ วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซ้ือจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อ
กลับจากเจ้าหน้าที่ หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก
หน่วยงานที่เก่ียวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบ ล         
ปลายโพงพาง โทรศัพท์ 034 – 753928                 

๕. สถานท่ีต้ัง 
         ต้ังอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง 9 หมู่ 7 ต าบลปลายโพงพาง   

อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม 

๖. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน – ร้องทุกข์ ให้ค าปรึกษา ให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

7. เวลาท าการ  

  วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
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บทที่ ๒ 
ประเด็นท่ีเก่ียวข้องกับการร้องเรียน 

1. ค าจ ากัดความ 
การร้องเรียน    หมายถึง เสนอเรื่องราว1  

การร้องทุกข์    หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ2 
 

บัตรสนเท่ห์    หมายถึง จดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืน โดยมิได้ลงชื่อหรือไม่ลงชื่อจริง
    ของผู้เขียน๓   

ค าร้องทุกข์    หมายถึง ให้รวมถึง ค าร้องเรียน การขอความช่วยเหลือ ขอความเป็นธรรม                                         
    หรือหนังสือกล่าวโทษ๔ 

ผู้รับบริการ   หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป อาทิเช่น 
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ**/เอกชน/บุคคล 
หรือนิติบุคคล 
 * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม หรือส่วนราชการ
ที่เรี ยกชื่ออย่ าง อ่ืน  องค์กรปกครองส่ วนท้องถิ่น  รั ฐวิ สา หกิจ และ            
ให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับ     
ของรัฐ และหน่วยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 
 ** เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการพนักงาน
ราชการ ลูกจ้างประจ าลูกจ้างชั่วคราว และผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืนไม่ว่าจะ
เป็นการแต่งต้ังในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด  รวมทั้งผู้ ซ่ึงได้รับ
แต่งต้ัง หรือถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
- บุคคล/หน่วยงานอ่ืนที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย เช่น ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ ผู้มีสิทธิรับเงินจาก                         
ทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ เป็นต้น 

ผู้ร้องเรียน   หมายถึง ประชาชนทั่วไป หรือผู้มีส่วนได้เสีย ที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง 
ร้องเรียนฯ องค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง ผ่านช่องทางต่างๆ       
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/ 
การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย หรือการร้องขอข้อมูล  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
    ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/ 

หมู่บ้าน เขตต าบลปลายโพงพาง 

                                                                 ๑,๒,๓ พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๕๔ 
๔   ประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เร่ือง แนวทางในการจัดบริการรับเร่ืองราว 
     ร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล      
     ลงวันท่ี ๑๐ กุมภาพันธ์ ๒๕๕๘ 
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ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น  
    ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์ / Facebook 

เจ้าหน้าท่ี   หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน   หมายถึง อาจแบ่งเป็น ๒ ประเภท เช่น 
- ข้อร้องเรียนทั่วไป ได้แก่ เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ข้อคิดเห็น 
ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
การร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพ และการให้บริการของหน่วยงาน 
- ข้อร้องเรียนเก่ียวความไม่โปร่งใสของการจัดซ้ือจัดจ้าง เป็นต้น 

ค าร้องเรียน   หมายถึง ค าหรือข้อความ ที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง 
มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือ 
มีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้ 

การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง 
    ร้องเรียนที่ได้รับ ให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อน 
    โดยให้หมายความรวมถึง ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/  
    การสอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
 

2. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน    

    ๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                           
        ๒) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)        
     ๓) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
    ๔) โทรศัพท์ 034 - 753928 
     ๕) โทรสาร 034 - 753928 
     ๖) www.plaiphongphang.go.th  
     ๗) facebook.com/องค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง 
  8) ร้องเรียนผ่านหน่วยงานภายนอกหรืออ่ืนๆ 
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๒. ร้องเรียนผ่านตู้ร้องเรียน/ไปรษณีย์ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร 

๔. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ( 1 วัน ) 
โดยจ าแนกว่ามาจากส่วนราชการ/หน่วยงานใด 
ระบุชื่อผู้ยื่นค าร้องและเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

หน่วยงานเก่ียวข้องแจ้งผลการด าเนินการให้ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนฯ อบต.ปลายโพงพางทราบ ( ๑ วัน ) 

ยุติ แจ้งเรื่องให้                
ผู้ร้องเรียนทราบ 

ไม่ยุติ แจ้งเรื่องให้                   
ผู้ร้องเรียนทราบ 

รายงานผลการด าเนินการตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์                     
ให้คณะผู้บริหารทราบ (ประจ าเดือน) 

5. ร้องเรียนผ่าน Facebook  

ติดตามผลการด าเนินการและปรับปรุงการแก้ไขปัญหา  

6. ร้องเรียนผ่านหน่วยงานภายนอก 
    หรือช่องทางอ่ืนๆ  

บทที่ ๓ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 

 
 
    
       
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
                                                                                                                                                        
 
 

หมายเหตุ : รวมระยะเวลาด าเนินการภายใน ๑๕ วัน 
             (พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๘) 

วิเคราะห์/วินิจฉัย/สั่งการ ( 1 วัน ) 
- เป็นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์/ขอความช่วยเหลือ เรื่องทั่วไป 
- เป็นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องการจัดซ้ือจัดจ้าง 
   
 

ประสานหน่วยงานภายในหรือภายนอกที่เก่ียวข้อง ( 10 วัน ) 
พิจารณาให้ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้องเรียน 

ภายใน 
15 วัน 
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บทที่ ๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
1. การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๑.1 จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 1.2 จัดท าค าสั่งแต่งต้ังคณะกรรมการด าเนินการ 
 1.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง ให้ทราบ เพ่ือความสะดวก       
       ในการประสานงาน 

2. การพิจารณารับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 2.1 การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
        ผู้ได้รับความเดือดร้อน จะร้องเรียนร้องทุกข์ด้วยตนเอง เป็นวาจา ท าเป็นหนังสือ ทางโทรศัพท์ 
โทรสาร ไปรษณีย์ หรืออินเตอร์เน็ต ทั้งนี้ อาจมอบฉันทะให้มีการร้องทุกข์หรือด าเนินการแทนได้ 
     2.๑.๑ กรณีมาด้วยตนเอง 
  (๑) เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้อง   
       ไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับร้องเรียนเรื่องทุกข์นั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
       พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่ กรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 
       ปลายโพงพางเห็นสมควร เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ       
       จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 
  (๒) ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียด และเอกสารประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี) และในกรณีที่เป็น
       การมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน จะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ร้องทุกข์มาด้วย 
  (๓) บันทึกสรุปประเด็นการร้องเรียนร้องทุกข์ และค าขอให้หน่วยงานช่วยเหลือเยียวยาหรือ
       ปลดเปลื้องทุกข์ น าเสนอผู้บังคับบัญชาตามล า ดับชั้น เพ่ือพิจารณาด า เนินการตาม           
       อ านาจหน้าที่ 
     ๒.๑.๒ กรณีผ่านช่องทางโทรศัพท์ 
  (๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
  (๒) สอบถามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร 
       เก่ียวกับเรื่องที่ร้องทุกข์และค าขอให้หน่วยงานช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
  (๓) กรณีร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ ชัดเจน และหาก             
       ผู้ร้องมีข้อมูลหรือหลักฐาน ประกอบเรื่องที่ร้องเรียน ขอให้ส่งหลักฐานมาเพ่ิมเติม               
       ทางไปรษณีย์หรือด้วยตนเองในภายหลัง เพ่ือป้องกันการกลั่นแกล้ง จากการร้องเรียน
       โดยปราศจากความเป็นจริง 
  (๔) พิจารณาเบื้องต้นว่าเป็นเรื่องทีส่ามารถด าเนินการได้หรือไม่ 
       - ถ้าด า เนินการได้ให้ประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือพิจารณาด า เนินการตาม                     
       ที่เห็นสมควรในทันที หากได้รับค าตอบจากหน่วยงานและสามารถแจ้งผู้ร้องได้  ก็ให้แจ้ง           
       ผู้ร้องทันท ี
       - ถ้าไม่สามารถด าเนินการประสานหน่วยงานได้ทันที ให้กรอกรายละเอียดเรื่องร้องเรียน
       ร้องทุกข์ และส่งต่อให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 
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     ๒.๑.๓ กรณีผ่านช่องทางไปรษณีย์ 
  (๑) ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียด และเอกสารประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี)  
  (๒) บันทึกสรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ และค าขอให้หน่วยงานช่วยเหลือเยียวยา          
       หรือปลดเปลื้องทุกข์ เสนอผู้บังคับบัญชาตามล า ดับชั้ น เพ่ือพิจารณาด า เนินกา ร           
       ตามอ านาจหน้าที่ 
  (๓)  กร ณีได้รับการร้ องทุ กข์เป็นหนังสื อ ไ ม่มีร ายชื่ อและที่อยู่ของผู้ร้ องทุ กข์  ให้น า               
       ตามมติคณะรัฐมนตรี  ลงวันที่ ๒๒ ธัน วา คม ๒๕๔๑ เรื่องบัตรสนเท่ ห์  มา เป็ น                  
       หลักพิจารณาว่า หากเป็นการร้องทุกข์ที่มีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์  ก็ไม่ให้รับเรื่อง    
       ไว้พิจารณา เว้นแต่ กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนพยานบุคคลแน่นอน ให้ 
       ตรวจสอบข้อเท็จ จริง และพิจารณาด า เนิน การตามอ านาจหน้าที่ พร้ อมแจ้งให้           
       ผู้ที่เก่ียวข้องทราบ เพ่ือใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร 
     ๒.๑.๔ กรณีผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต (เว็บไซต์/Facebook) 
  (๑) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียดและ
       หลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. ๒๕๔๑ ให้งดด า เนินการ
       เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว 
  (๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน  หรือเข้าข่ายเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี      
       พ.ศ.๒๕๔๑  แต่มีข้อมูลที่อาจประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน หรือเป็นประโยชน์ต่อ 
       สาธารณชน ให้รับเรื่องไว้พิจารณา รายงานข้อเท็จจริงพร้อมทั้งเหตุผลให้ผู้บังคับบัญชา 
       หรือผู้มีอ านาจ พิจารณาวินิจฉัย สั่งการ และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่  
 2.2 การตรวจสอบและด าเนินการรับข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี        
ข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถ่ีในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ 
ข้อร้องเรียนเพ่ือประสาน 

หาทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง หรือทางไปรษณีย์     
มา ณ องค์การบริหารส่วนต าบล         
ปลายโพงพาง 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ - ๒ วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านทางตู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทุกวันที่ 30 ของทุกเดือน ภายใน ๑ - ๒ วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร 
(เว้นวันหยุดราชการ) 
034 - 753928 

ทุกวัน ภายใน ๑ - ๒ วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์องค์การบริหาร 
ส่วนต าบลปลายโพงพาง 

ทุกวัน ภายใน ๑ - ๒ วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านทาง Facebook ทุกวัน ภายใน ๑ - ๒ วันท าการ 
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คู่มือปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ อบต.ปลายโพงพาง  

3. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 3.1 กรณีมาด้วยตนเอง ให้ผู้ร้องเรียน กรอกแบบฟอร์ม “แบบค าร้องเรียน 1” โดยมีรายละเอียด   
คือ ชื่อ – สกุล ที่อยู่ หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน เพียงพอต่อการตรวจสอบและด าเนินการ 
 3.2 กรณีร้องเรียนผ่านช่องทางอ่ืน  เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกลงแบบฟอร์ม“แบบค าร้องเรียน 1”                      
และทะเบียนคุมหนังสือรับเรื่องร้องเรียน – ร้องทุกข์ 

4. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 4.1  ข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง          
โดยตรง ให้เร่งด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน โดยมอบหมายหน่วยงานภายในที่เก่ียวข้อง ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง เสนอแนะแนวทางแก้ไข หรือแต่งต้ังคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงเพ่ือหาแนวทางแก้ไข  หรือ
อาจจัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการ ทั้งนี้หน่วยงานที่เก่ียวข้องต้องรายงานผลให้ทราบ
ภายใน 1 วั นท าการ เพ่ือให้ เจ้าหน้าที่ ศูนย์ฯ แจ้งผู้ร้องตามแบบฟอร์ม “แบบตอบข้อร้องเรียน 1”                   
และ“แบบตอบข้อร้องเรียน 2” เป็นล าดับถัดไป    
 4.2  ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง          
ให้ด าเนินการประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง ทั้งนี้ ให้ติดตามการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จ
ภายใน 10 วันท าการ หรือหากขัดข้องประการใด ให้แจ้งผู้ร้องตามแบบฟอร์ม “แบบตอบข้อร้องเรียน 1”    
และ “แบบตอบข้อร้องเรียน 2” เป็นล าดับถัดไป 
 4.3  ข้ อร้ อง เรี ยนที่ ส่งผลกร ะทบต่อหน่ วย งา น เช่ น กรณีผู้ร้ อง เรี ยนท าหนังสือร้อ งเรียน                        
ความไม่โปร่งใสในการจัดซ้ือจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความ เสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบเพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป  

5. การติดตามผลการด าเนินการ 
  ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 1 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ ศูนย์ฯ จะได้แจ้งแก่         
ผู้ร้องเรียนให้ทราบภายใน 15 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือภายในก าหนดเวลา อ่ืน             
ที่ระบุเวลาแล้วเสร็จไว้ เพราะมีเหตุอันสมควร 

6. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 6.1 รวบรวมรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน รายงานให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบ     
เป็นประจ าทุกเดือน 
 6.2 รวบรวมรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์ และ      
ใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนาการท างานขององค์กรต่อไป 

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

งานกฎหมายและคดี ส านักงานปลัด 
องค์การบริหารส่วนต าบลปลายโพงพาง 

 ท่ีอยู่ : 9 หมู่ 7 ถนนสมุทรสงคราม - ปากท่อ(สายเก่า) 
อ าเภออัมพวา จังหวัดสมุทรสงคราม 75110 

 โทรศัพท์/โทรสาร : 034 – 753928 
 เว็บไซต์ : www.plaiphongphang.go.th 


