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ค ำน ำ 
 
 
               คู่มือปฏิบัติงำนด้ำนกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในเรื่องร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียนกำรจัดซื้อจัด
จ้ำง ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ  เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนด้ำนรับเรื่อง
ร้องเรียน /ร้องทุกข์  ผ่ำนศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์กำรบริหำรส่วนมำบปลำเค้ำ  หรือร้องผ่ำนศูนย์ด ำรง
ธรรมองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ  ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำร บริหำรกิจกำร
บ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึด
ประชำชนเป็นศูนย์กลำง เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของ
ประชำชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรมีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มขีั้นตอน
ปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับ กำรอ ำนวยควำม
สะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ  
 

 ทั้งนี ้กำรจัดกำรข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ เพ่ือตอบสนอง
ควำมต้องกำร และควำมคำดหวังของผู้รับบริกำรจ ำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนกำร และแนวทำงในกำร
ปฏิบัติงำนที่ชัดเจน โดยก ำหนดไว้ในคู่มือนี้ 
  
 
 

ส ำนักงำนปลัดองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ 
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บทที่ 1  
บทน ำ  
 

1. หลักกำรและเหตุผล  
 ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี   พ.ศ. ๒๕๔๖               
ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็น ศูนย์กลำง เพ่ือ 
ตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ ต่อ
งำนบริกำรมีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น                
มี กำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์  ประชำชนได้รับกำร  อ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนอง 
ควำมต้องกำร และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอ   
  

 จึงได้จัดท ำคู่มือปฏิบัติงำนด้ำนกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน 
กำรจัดซื้อจัดจ้ำง) ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน   
  
  
2. วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ   
 

1. เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ ใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนกำร
รับ เรื่องรำวร้องเรียน ร้องทุกข ์หรือขอควำมช่วยเหลือให้มีมำตรฐำนเดียวกันและเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ   

2. เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ มี
ขั้นตอน/ กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน   
 3. เพ่ือสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมี
ประสิทธิภำพ   
 ๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กำรบริหำรต ำบลมำบปลำเค้ำ 
ทรำบกระบวนกำร   
 ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำร ข้อ
ร้องเรียน ที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอ และมีประสิทธิภำพ   
 
3. กำรจัดตั้งศูนยด์ ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ  
 ตำมประกำศ คณะรักษำควำมสงบแห่งชำติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎำคม 
๒๕๕๗ เรื่อง กำรจัดตั้งศูนย์ด ำรงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภำพกำรบริหำรงำนระดับจังหวัด และให้องค์กร
ปกครองส่วน ท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ำรงธรรมท้องถิ่นรับเรื่องรำวร้องทุกข์ และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร 
ให้ค ำปรึกษำรับเรื่องปัญหำควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชน 
 
4. ขอบเขต 
 1.กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป   
 1.1. สอบถำมข้อมูลเบื้องต้นจำกผู้ขอรับบริกำรถึงควำมประสงค์ของกำรขอรับบริกำร  
 1.2. ด ำเนินกำรบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริกำร เพ่ือเก็บไว้เป็นฐำนข้อมูลของ ผู้ขอรับ
บริกำรจำกศูนย์บริกำร 
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 1.3. แยกประเภทงำนบริกำรตำมควำมประสงค์ของผู้ขอรับบริกำร เช่น ปรึกษำ  กฎหมำย, 
ขออนุมัติ/อนุญำต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบำะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้ำง  
 1.4. ด ำเนินกำรให้ค ำปรึกษำตำมประเภทงำนบริกำรเพ่ือตอบสนองควำมประสงค์ของผู้
ขอรับบริกำร   

1.5. เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรเพื่อตอบสนองควำมประสงค์ของผู้ขอรับบริกำร กรณีข้อร้องเรียน
ทั่วไป เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษำกฎหมำยจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริกำรในเรื่องที่ผู้ขอรับบริกำรต้องกำร
ทรำบ เมื่อให้ค ำปรึกษำเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริกำรถือว่ำยุติ   

-  กรณีขออนุมัติ/อนุญำต เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริกำรในเรื่องที่ผู้ 
ขอรับบริกำรต้องกำรทรำบ และด ำเนินกำรรับเรื่องดังกล่ำวไว้ หัวหน้ำส ำนักงำนปลัด หรือหน่วยงำน ผู้รับผิดชอบ 
เป็นผู้พิจำรณำส่งต่อให้กับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรต่อไป ภำยใน 1-2 วัน   

-  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบำะแส เจ้ำหน้ำที่ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลจะให้ 
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริกำรในเรื่องที่ผู้ขอรับบริกำรต้องกำรทรำบ และเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจะด ำเนินกำรรับเรื่อง
ดังกล่ำวไว้ และหัวหน้ำหน่วยงำน เป็นผู้พิจำรณำส่งต่อให้กับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรต่อไป ภำยใน 1- 2 
วัน 

-  กรณีขออนุมัติ/อนุญำต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบำะแสให้ผู้ขอรับกำรบริกำร            
รอกำรติดต่อกลับหรือสำมำรถติดตำมเรื่องกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง หำกไม่ได้รับกำรติดต่อกลับจำกหน่วยงำนที่ 
เกี่ยวข้องภำยใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ โทรศัพท์ 
032 506200 ต่อ 11   

  2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง   
2.1 สอบถำมข้อมูลเบื้องต้นจำกผู้ขอรับบริกำรถึงควำมประสงค์ของกำรขอรับบริกำร   
2.2 ด ำเนินกำรบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริกำร เพ่ือเก็บไว้เป็นฐำนข้อมูลของผู้ขอรับบริกำร

จำกเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ   
2.3 แยกประเภทงำนร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้ำงให้กับผู้อ ำนวยกำรกองคลัง เพ่ือ 

เสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชำตำมล ำดับชั้น พิจำรณำควำมเห็น   
-  กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้ำง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษำกฎหมำยจะให้ 

ข้อมูลกับผู้ขอรับบริกำรในเรื่องที่ผู้ขอรับบริกำรต้องกำรทรำบ เมื่อให้ค ำปรึกษำเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริกำร
ถือว่ำยุติ   

-  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง เจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริกำรในเรื่องที่ผู้ขอรับบริกำร
ต้องกำรทรำบ และเจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบ จะด ำเนินกำรรับเรื่องดังกล่ำวไว้ และหัวหน้ำหน่วยงำน เป็นผู้พิจำรณำ
ส่งต่อให้กับ หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรต่อไป ภำยใน 1-2 วัน   

- กรณ ีขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบำะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้ำง ให้ผู้ขอรับกำรบริกำร รอกำร 
ติดต่อกลับหรือสำมำรถติดตำมเรื่องกับหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง  หำกไม่ได้รับกำรติดต่อกลับจำกหน่วยงำนที่ 
เกี่ยวข้องภำยใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ โทรศัพท์                
032 – 506200  หรือ ส ำนักงำนองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ อ ำเภอท่ำยำง จังหวัดเพชรบุรี  
76130
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บทที ่2  

         ประเด็นที่เก่ียวข้องกับกำรร้องเรียน  
ค ำจ ำกัดควำม  
 
ผู้รับบริการ   หมายถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป   

-  ผู้รับบริกำร ประกอบด้วย   
-  หน่วยงำนของรัฐ*/เจ้ำหน้ำที่ของหน่วยงำนของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติ
บุคคล 
* หน่วยงำนของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนรำชกำรที่เรียกชื่ออย่ำงอ่ืน  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสำหกิจ และให้หมำยควำมรวมถึงองค์กรอิสระ 
องค์กำรมหำชน หน่วยงำนในก ำกับของรัฐและหน่วยงำนอื่นใดในลักษณะเดียวกัน   
** เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ได้แก่ ข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำร ลูกจ้ำงประจ ำ ลูกจ้ำง 
ชั่วครำวและผู้ปฏิบัติงำนประเภทอ่ืน ไม่ว่ำจะเป็นกำรแต่งตั้งในฐำนะเป็นกรรมกำร 
หรือฐำนะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงำนให้แก่หน่วยงำนของ 
รัฐ   
-  บุคคล/หน่วยงำนอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงำนของรัฐ 
-  ผู้ให้บริกำรตลำดกลำงทำงอิเล็กทรอนิกส์ 
-  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
-  ผู้ค้ำกับหน่วยงำนของรัฐ   
-  ผู้มีสิทธิรับเงินจำกทำงรำชกำรที่ไม่ใช่เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและ ทำงอ้อม
จำก กำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ประชำชนใน ชุมชน/หมู่บ้ำนเขต
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ  กำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง มี
ควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่อง ข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล   

ผู้ร้องเรียน   หมายถึง ประชำชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน      
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมำบปลำเค้ำ ผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุม กำรร้องเรียน/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรร้อง
ขอข้อมูล  

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  หมายถึง ช่องทำงต่ำงๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน  เช่น    
                                  ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียน ทำงโทรศัพท/์ เว็บไซต์/   

   www.mapplakhao.go.th 
เจ้าหน้าที ่  หมายถึง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน     
ข้อร้องเรียน                 หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น   

-  ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องรำวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ค ำชมเชย สอบถำมหรือร้องขอข้อมลู กำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพและกำร 
ให้บริกำรของหน่วยงำน   
-  กำรร้องเรียนเกี่ยวควำมไม่โปร่งใสของกำรจัดซื้อจัดจ้ำง เป็นต้น 
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ค ำร้องเรียน     หมายถึง ค ำหรือข้อควำมที่ผู้ร้องเรียนกรอกตำมแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ หรือระบบกำรรับค ำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สำมำรถ
ตอบสนอง หรือมีรำยละเอียดอย่ำงชัดเจนหรือมีนัยส ำคัญท่ีเชื่อถือได้   

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน   หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ ผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆ  มำเพ่ือ
ทรำบ หรือพิจำรณำด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำที่   

การจัดการเรื่องร้องเรียน         หมายถึง  กระบวนกำรที่ด ำเนินกำรในกำรแก้ไขปัญหำตำมเรื่องร้องเรียนที่ 
ได้รับให้ได้รับกำรแก้ไข หรือบรรเทำควำมเดือดร้อนจำกกำรด ำเนินงำน   

    
ช่องทำงกำรร้องเรียน   

2.1 ผ่านทางส านักงานปลัด   
1. Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่ำนหน้ำ  www.mapplakhao.go.th 
2. ร้องเรียนผ่ำนตู้ /กล่องรับควำมควำมคิดเห็น (จดหมำย/บัตรสนเท่ห์/เอกสำร)   
3. ไปรษณีย์ปกต ิ(จดหมำย/บัตรสนเท่ห์/เอกสำร)   
4. ยื่นโดยตรง (จดหมำย/บัตรสนเท่ห์/เอกสำร)   
5. ศูนย์บริกำรข้อมูลภำครัฐเพื่อประชำชน   
6. โทรศัพท์ 032 506200 ต่อ 11 /17   
7. ข่ำวจำกสื่อสิ่งพิมพ์   
8. ร้องเรียนทำง Face book  

 
 
ผังขั้นตอนการร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


