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ค าน า 

 
 
  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ จัดท าขึ้นให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางการด าเนินการ
จัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม อ าเภอก าแพงแสน จังหวัดนครปฐม ปฏิบัติใน
รูปแบบเดียวกัน 

  ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน
ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
              องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สารบัญ 
 
เรื่อง           หน้า 
 
หลักการและเหตุ          1 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์      1                                         
สถานที่ตั้ง          1                   
หน้าที่ความรับผิดชอบ         1                   
วัตถุประสงค์            1       
ค าจ ากัดความ                                1-2 
แผนภูมิแสดงขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                           3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                           4 
ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์                           4 
การบันทึกข้อร้องเรียน                    4 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน              4 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน                  5 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน                5 
จัดท าโดย                                                                    5 
ภาคผนวก 

แบบฟอร์ม          
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

คู่มือการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม อ าเภอก าแพงแสน จังหวัดนครปฐม 

 
1. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนดแนว
ทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

2.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
 ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 17 กรกฎาคม 2557 เรื่อง 
การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุก
องค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม อยู่ภายใต้การ
ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอก าแพงแสน จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องและข้อเสนอและของประชาชน 

3.สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม  49  หมู่ 4  ต าบลหนองกระทุ่ม  อ าเภอก าแพงแสน  
จังหวัดนครปฐม 73140 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

5. วัตถุประสงค ์
 1. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม  มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
6. ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ  = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม
     จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขต
     องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม 
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 การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียนข้อ 
     เสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
         ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังองค์การ  
                       บริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค ์

ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ 
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน= ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
     จดหมาย/หนังสือ/ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์ อบต./Facebook 
 เจ้าหน้าที ่   = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน   แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 

      - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 
      - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริหารของหน่วยงาน 
      - การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
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7. แผนภูมิแสดงข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.ร้องเรยีนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต/์             
จดหมาย 
  

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
    034-310812-13 

4. ร้องเรียนทาง  Facebook 

แจ้งเจ้าหน้าท่ีที่เกี่ยวข้องท าการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงภายใน

ระยะเวลา 3 วัน 

เสนอ ปลัด อบต./นายก อบต. 
รับทราบปัญหาที่ร้องเรยีน/        

ร้องทุกข์ ภายใน 1 วัน 

ด าเนินการตรวจสอบแก้ไข/แนะน า
ภายในระยะเวลาที่ก าหนดแต่ไม่

น้อยกว่า 7 วัน 

แจ้งผลการด าเนินการแก่ผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์และรายงาน

ผู้บริหารรับทราบ 
 

ผู้ร้องเรยีน/ร้องทุกข ์ติดต่อ
ประชาสมัพันธ์เขียนค าร้องตามที ่
อบต.ก าหนด 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
    การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 8.1  จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 8.2  จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
 8.3  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม  
                เพ่ือสะดวกในการประสานงาน 
 
9. ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข ์

1.ร้องเรียนด้วยตนเองได้ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ณ ส านักงานปลัด  
   เลขที่ 49 หมู่ 4 ต าบลหนองกระทุ่ม อ าเภอก าแพงแสน จังหวัดนครปฐม 73140 
2.แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทางโทรศัพท์/โทรสาร 034 310812-13 
3.แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านเว็บไซต์ www.nongkrathum.go.th 
4.ส่งทางตู้รับจดหมายซึ่งติดตั้งไว้หน้าองค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม 

 
10. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 10.1 กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่อง/ร้องทุกข์ หรือท าเป็นหนังสือถึงองค์การบริหารส่วนต าบล                  
หนองกระทุ่ม 
 10.2 การร้องเรียนทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึกบันทึก
ข้อร้องเรียน 
 
11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 - ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน จัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ไปตามล าดับขั้น 
 - ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม  ให้
ด าเนินการประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชันเจนในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 
 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารตามล าดับ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้
ร้องเรียนต่อไป 
 
 
 
 

http://www.nongkrathum.go.th/
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12. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 

 รายงานผลการด าเนินการภายใน 7 วันท าการ และด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

13. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน
ภาพของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

14. จัดท าโดย 
 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม 49  หมู่ที่ 4  ต าบลหนองกระทุ่ม  อ าเภอก าแพงแสน           
จังหวัดนครปฐม   73140 

 เบอร์โทรศัพท์ 034-310813 
 เบอร์โทรสาร 034-310812 
 เว็บไซต์ www.nongkrathum.go.th 
 Facebook อบต.หนองกระทุ่ม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.nongkrathum.go.th/


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
                                  แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์                                 (แบบค าร้อง ๑) 

 
            
        ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม 
        อ าเภอก าแพงแสน   จังหวัดนครปฐม  73140 

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

เรื่อง   …………………………………………………………. 

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม 
 ข้าพเจ้า........................................................................อายุ................ปี อยู่บ้านเลขท่ี................. 

หมู่ที่................ต าบล........................................................อ าเภอ...................................จังหวัด............. .................. 

โทรศัพท์..................................................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบล
หนองกระทุ่ม พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง
....................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................................................. .......................
............................................................................................................ ........................................................................
.................................................................................................................. ................................................................. 

  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 

 ๑)........................................................................................... จ านวน...........................................
 ๒)...........................................................................................จ านวน...........................................
 ๓)........................................................................................... จ านวน........................................... 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

             ขอแสดงความรับถือ 
 
 
                                       (ลงชื่อ)……………………………………………………. 
          (..........................................................) 
 
 
 
 
 
 



                                                 
                    แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ทางโทรศัพท์)                 (แบบค าร้อง ๒) 

               
            ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม 
            อ าเภอก าแพงแสน   จังหวัดนครปฐม  73140 

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

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม 

 ข้าพเจ้า..........................................................................อายุ................ป ีอยู่บ้านเลขท่ี................. 

หมู่ที่..................ต าบล............................................อ าเภอ..................................จังหวัด.......................... ..................  

โทรศัพท์....................................................อาชีพ......................................................................................................  

มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบล พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไข
ปัญหาในเรื่อง
............................................................................................................................. ................................................ 

................................................................................................................................................................ ............ 

...................................................................................................................... .......................................................           

     

 

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

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

                                                 ต าแหน่ง............................................................. 

     
 
. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ตัวอย่างการกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ขององค์การบริหารบริหารส่วนต าบลหนองกระทุ่ม 

 
 

 
 

ขั้นตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 
 ๑.เข้าเว็บไซต์  https://www.nongkrathum.go.th 
 ๒.เลือกเมนูหลัก 
 ๓.เลือกเมนูติดต่อสอบถาม 
 ๔.พิมพ์ ชื่อ-สกุล   
 ๕.หัวข้อที่ต้องการติดต่อ 
 ๖.รายละเอียด เรื่องท่ีต้องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมเบอร์โทรศัพท์ 
 7.กรอกอีเมลล์ (ถ้ามี) 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   
 
 


