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บทที่๑  
บทน า  

 
๑. หลักการและเหตุผล  

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖                
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุขและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์  ต่องานบริการ                        
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ              
ให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง  ความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ประกอบกับระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วย  การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ 
พ.ศ. 2552 ข้อ 18 ผู้ใดได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือ เสียหายจากการปฏิบัติงาน                          
ของเจ้าหน้าที่หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์มีสิทธิเสนอ             
ค าร้องทุกข์ต่อส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ โดยข้อ 23 ก าหนดให้ การจัดการเรื่องราว ร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับหน่วยงาน
ของรัฐ ที่เป็นราชการส่วนท้องถิ่น หรือรัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของ  หน่วยงานของรัฐนั้น และข้อ 24             
ก าหนดให้เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์ออกใบรับค าร้องทุกข์ให้แก่ ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐานใบรับค าร้อง
ทุกข์จะต้องมีข้อความแสดงถึงวันเดือนปีที่รับค าร้องทุกข์และลงลายมือชื่อ เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับค าร้องทุกข์  
ไว้เป็นหลักฐาน นอกจากนี้ ข้อ 25 ได้ก าหนดให้ในกรณีที่ส่วนราชการ ได้รับค าร้องทุกข์ที่เสนอมาตามข้อ 22 (2) 
หรือ (3) หรือจากส่วนราชการอ่ืน ให้ส่วนราชการนั้นตอบแจ้ง การรับค าร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์
ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในค าร้องทุกข์หรือกระท าในรูปของ ข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรม                
ทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบที่คณะกรรมการ ก าหนดภายในสิบห้าวันท าการนับตั้งแต่วันที่                
ได้รับค าร้องทุกข ์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยได้
จัดตั้งให้มีศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน ท าหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน               
ขององค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  
2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ  

1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 
เรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน มีขั้นตอน/  
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

3. เ พ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติ งานที่มุ่ งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้ งองค์กรอย่างมี 
ประสิทธิภาพ  

4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
ทราบกระบวนการ  

 
 



5. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดกา ร                          
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน  
ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่ 96/2557  เมื่อวันที่ 17 กรกฎาคม 2557           

เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น
ทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน อยู่ภายใต้ ก ากับ
ดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอโพธารามและศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี   

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา  
บ าบัดทุกข์บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ                   
ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับ 
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ขึ้น เพ่ือให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน          
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อ ผู้ร้องเรียน              
เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

 

4. สถานที่ตั้ง  
ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน หมู่ที่ 5 ต าบลธรรมเสน อ าเภอโพธาราม จังหวัด

ราชบุรี 70120 
 

5. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่อง  ปัญหาความ

ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป ประกอบด้วย หน่วยงาน
ของรัฐ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ เอกชน หรือบุคคล/นิติบุคคล  
 “หน่วยงานของรัฐ” องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน  
 “เจ้าหน้าที่ของรัฐ” ได้แก่ข้าราชการพนักงานราชการลูกจ้างประจ าลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอ่ืนไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็น กรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้
ปฏิบัติงานให้แก ่องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน  

“ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การด าเนินการของส่วนราชการเช่นประชาชนในชุมชน/หมู่บ้าน เขตองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน           
 “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึงมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ
ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล ผู้ร้องเรียน หมายถึงประชาชนทั่วไป  ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อ
ยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการ
ร้องเรียน การให้ข้อเสนอแนะ  การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล  
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึงช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ เว็บไซต์  Facebook  
 “เจ้าหน้าที่” หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
 “ข้อร้องเรียน” ข้อร้องเรียน /ร้องทุกข์ทั่วไปเช่น เรื่องราวร้องทุกข์ถึงความเดือดร้อนของประชาชน              
ความคิดเห็น ความต้องการของประชาชน 
 “ค าร้องเรียน” หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์  รับเรื่องร้องเรียน              
ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี               
นัยส าคัญ ที่เชื่อถือได้  
 “การด าเนินการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ
มาเพ่ือทราบหรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจ หน้าที่  
 “การจัดการเรื่องร้องเรียน” หมายถึง  กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียน               
ที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
ช่องทางการร้องเรียน  
  1. ติดต่อด้วยตนเอง ณ องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
 2. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความความคิดเห็น  

3. ไปรษณีย์ ตามที่อยู่ องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน หมู่ที่ 5 ต าบลธรรมเสน อ าเภอโพธาราม 
จังหวัดราชบุรี 70120 

 4. โทรศัพท์ 0-3223-4994  
 5. โทรสาร 0-3223-4994 ต่อ 19 
  6. http://www.thammasen.go.th 
 7. ร้องเรียนทาง Face book  
 8) สายตรงนายกองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 081-5555024 

http://www.thammasen.go.th/


 

บทที่ 3  
แผนผังขั้นตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น 

ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

ร้องเรียนทางโทรสาร 

ร้องเรียนทางเว็บไซต์ 

ร้องเรียนทางFacebook 

ร้องเรียนสายตรงนายก 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(ภายใน 1 วันท าการ) 

เสนอผู้บังคับบัญชา 

(ภายใน 1 วันท าการ) 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

(ภายใน 1 วันท าการ) 

ยุต ิ ไม่ยุติ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน ร้อง

ทุกข์ทราบ (ภายใน 7 วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ทราบ (ภายใน 7 วัน) 

สิ้นสุดการด าเนินการ  

รายงานผลให้ผู้บังคับบัญชา

ทราบ 



บทที่ ๔  

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งผู้รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้า
มายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ รับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือประสาน

หาทางแก้ไขปัญหา 

หมาย
เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ หรือ Face book ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

การบันทึกข้อร้องเรียน  
1. กรอกแบบฟอร์มค าร้องทั่วไป  โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ เรื่องที่ร้องเรียน/           

ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ  
2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน   ร้องทุกข์ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน             

ร้องทุกข ์
 

การประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

1.  ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า  

สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร
เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2. ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน ให้ด าเนินการ 
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

3. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน          
การจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

 
 

 
 
 



การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 7 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่จะได้แจ้งให้     

ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
๑.  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
๒. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรี ยนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ                    

ข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป  

มาตรฐานงาน  
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน 

ร้องทุกข์ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕ วัน ท าการ 

 
 
 

 

 
 
 
 



 
 
 
 
 

ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 



 
ค าร้องทั่วไป 

 

                                       เขียนที่......................................................... 
 

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
 

 ด้วยข้าพเจ้า...................................................................อายุ..........ปี สัญชาติ..............ศาสนา................. 
ตั้งอยู่บ้านเลขที่...................ถนน.........................................หมู่ที่.................แขวง/ต าบล.......................................      
 เขต/อ าเภอ..........................................จังหวัด......................................................................................................  
เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้.............................................................................................................................     
 ข้าพเจ้ามีความประสงค์........................................................................................................ ..................... 
............................................................................................................................................................ ..................... 
............................................................................................................................. .................................................... 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาและด าเนินการต่อไป 
       (ลงชื่อ)................................................ผู้ยื่นค าร้อง 
               (............................................)  
 

       (ลงชื่อ)................................................ผู้รับค าร้อง 
ความเห็นของหัวหน้าส่วน/กอง                               (...............................................) 
............................................................................................................................. .................................................... 

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

         ต าแหน่ง..................................................... 
ความเห็นของรองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
................................................................................................................................................ ................................. 

                                                               (ลงชื่อ)......................................................... 
                             ( นายชูยศ  กุลสุวรรณ ) 
                     ต าแหน่ง รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
ความเห็นของปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

                 (ลงชื่อ).........................................................  
                                              ( นางสุดสายสวาท  ชาญปรีชา ) 
                            ต าแหน่ง ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
ความเห็นของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
............................................................................................................................. ..................................................... 

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

                      ( นายสุชาติ อ าภาไพ ) 
                                               รองนายกปฏิบัติราชการแทนนายกองค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
      

องค์การบริหารส่วนต าบลธรรมเสน 
เลขรับ............................................. 
วันท่ี................................................ 
เวลา................................................ 
 

(ลงชื่อ)................................................ผู้รับค าร้อง 

     (.....................................................) 
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 หัวหน้าส านักปลัด  15 
 ผู้อ านวยการกองคลัง  21 
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 ผู้อ านวยการกองช่าง  32 
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หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อหน่วยงาน 
 


