
 

 

 

 

 

 

 

 

 

แนวปฏิบัติการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่องทั่วไป  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         

 

                 จดัท าโดย 

                                                                           องคก์ารบริหารสว่นต าบลมาบปลาเคา้ 

                                                                       อ าเภอทา่ยาง   จงัหวัดเพชรบุรี 

 

 

 



 

ค าน า 

 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนท่ัวไป ขององค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า จัดท า
ขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ
องค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า  ท้ังในเรื่องร้องเรียนท่ัวไป ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าใน
การให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ
การ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ 
ท้ังนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการจาเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    
   จัดท าโดย 

         องคก์ารบริหารสว่นต าบลมาบปลาเคา้ 

  อ าเภอท่ายาง    จังหวัดเพชรบุรี 
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สารบัญ 
เรื่อง           หน้า 

ค าน า           ก 

สารบัญ           ข 

บทท่ี ๑บทน า          ๑ 

หลักการและเหตุผล         ๑ 

วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ        ๑ 

-การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า   ๑ 

-ขอบเขต          ๒ 

๑.กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป        ๒ 

๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง      ๒ 

        - สถานท่ีต้ัง         ๓  

        -  หน้าท่ีความรับผิดชอบ        ๓  

บทท่ี ๒ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

        - ค าจ ากัดความ         ๔ 

        - ช่องทางการร้องเรียน        ๕ 

บทท่ี ๓แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     ๖ 

บทท่ี ๔ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        ๗ 

ภาคผนวก 

        - แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) (แบบค าร้องเรียน๑)    ๘ 

        - แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) (แบบค าร้องเรียน.๒)    ๑๐ 

        - แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน ๑)    ๑๑ 

       - แบบแจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน ๒)  ๑๒ 

       - การกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า 

 

 

 

ข 

            
                 



 

บทที่ ๑ 
บทน า 

๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖  
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ 
  ประกอบกับหนังสืออ าเภอเมืองเพชรบุรี ด่วนท่ีสุด ท่ี พบ ๐๑๑๘ /ว ๘๗ลงวันท่ี ๒๔ มกราคม
๒๕๖๖เรื่อง โครงการขับเคล่ือนภารกิจด้านการส่งเสริมคุณธรรม จริยธรรม และป้องกันปราบปรามทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของกระทรวงมหาดไทย ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๖ กิจกรรมท่ี ๑ การขับเคล่ือนเพื่อพัฒนา
และยกระดับคะแนนการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ ( ITA)  
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๖ เพื่อให้มีเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน  (Integrity 
Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติ 

จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียน 
การจัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า  เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

๑. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลต้นมะพร้าวใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานใน 
การรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

๒. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า 
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วท้ังองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า ทราบ
กระบวนการ 
๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้
อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันท่ี ๑๗ 
กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่องการจัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลมาบ
ปลาเค้า  อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอท่ายาง และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเพชรบุรี จัดต้ังเพื่อเป็น
ศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ 
ข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
            ๑  
 
 



 

 

๔. ขอบเขต 
๑.กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป 
๑.๑สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
๑.๒ . ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
๑.๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย , ขออนุมัติ/

อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
๑.๔. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
๑.๕. เจ้าหน้าท่ีด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

๑.กรณีข้อร้องเรียนทั่วไปเจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ี
ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้
พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลฯจะให้ข้อมูลกับผู้
ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้
และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน ๑-๒วัน 

 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องภายใน ๑๕วัน 
ให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า  โทรศัพท์ ๐ 32506141 

 ๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
๒.๑สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 

๒.๒ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากเจ้าหน้าท่ี
รับผิดชอบ 

๒.๓แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อานวยการกองคลัง เพื่อเสนอเรื่องให้กับ
ผู้บังคับบัญชาตามล้าดับช้ัน พิจารณาความเห็น 

 - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูลกับผู้
ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบขององค์การ
บริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ 
จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไป ภายใน ๑-๒วัน 

 - กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องภายใน 
๑๕วัน ให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบล มาบปลาเค้า  โทรศัพท์๐ 32506141
  

           ๒  



 

๕. สถานที่ตั้งต้ังอยู่ ณ ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า  - หมู่ท่ี 8     ต าบลมาบปลาเค้า            
อ าเภอท่ายาง    จังหวัดเพชรบุรี 

๖. หน้าที่ความรับผิดชอบเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับ
เรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
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       บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
ค าจ ากัดความ 
ผู้รับบริการหมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป ประกอบด้วย 

- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการท่ีเรียกช่ือ อย่างอื่น องค์กร 

ปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกากับของ
รัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

** เจ้าหน้าท่ีของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ้า ลูกจ้างช่ัวคราวและ 
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งต้ังในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมท้ังผู้ซึ่งได้รับแต่งต้ัง
และถูกส่ังให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

 - บุคคล/หน่วยงานอื่นท่ีไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
–ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
 - ผู้ค ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ ทางอ้อมจากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลต้นมะพร้าว 

การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียนหมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบล
มาบปลาเค้า  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่น ติดต่อด้วยตนเองร้องเรียน 
ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/แพลตฟอร์ม 

เจ้าหน้าที่หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียนหมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภท  คือ เช่น 

- ข้อร้องเรียนท่ัวไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การ
ร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน 

 - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 

ค าร้องเรียนหมายถึง ค าหรือข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือ
ระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งท่ีสามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญท่ีเช่ือถือ
ได้การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพื่อ
ทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าท่ีการจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการท่ี
ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนท่ีได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการ
ด าเนินงาน 



 

ช่องทางการร้องเรียน 

๒.๑ ผ่านทางส านักงานปลัด 

๑) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้าเว็บไซด์www.mapplakhao.go.th  

๒) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 

๓) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 

๔) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 

๕) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 

๖) โทรศัพท์ ๐ 32506141 

๗)  ร้องเรียนทาง Face book อบต.มาบปลาเค้า   อ.ท่ายาง   จ.เพชรบุรี 

๘)  ทาง QR.cord ร้องเรียน/ร้องทุกข์  เรื่องท่ัวไป 

 

 

 

๙) ทางล๊ิงค์ร้องเรียน/ร้องทุกข์  เรื่องท่ัวไป 
 http://www.mapplakhao.go.th/site 
ทางล๊ิงค์เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 

http://www.mapplakhao.go.th/site        
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   ๕ 

 

บทที่ ๓ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

    ยุติ                              ไม่ยุติ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                          

 ๖ 

 

บทที่ ๔ 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
 

ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 

ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตร
สนเท่ห์/เอกสาร) 

รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้าเว็บไซด์www.mapplakhao.go.th 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 

โทรศัพท ์

ร้องเรียนทาง Face bookอบต.มาบปลาเค้า จ.เพชรบุรี 

ทาง QR.cord 

ทางลิ๊งค์ 

 แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อบต.มาบปลาเค้า ทราบ (๑๕ วัน) 

ยุติเร่ืองแจ้งผู้
ร้องเรียนร้องทุกข์

ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งเร่ือง 

ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์
ทราบ 

ส้ินสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้อ าเภอฯ ทราบ 



 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

          ๑จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

๒ จัดท าค าส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 

 ๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า ทราบ เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง  ๆ

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน
เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วน
ต าบลมาบปลาเค้า 

ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๑-๒วันท าการ  

รับเรื่องร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลมาบ
ปลาเค้า 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความ
ความคิดเห็น 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒วันท าการ  

ไปรษณีย์ปกติ ทุกวัน ภายใน ๑-๒วันท าการ  
ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพื่อ
ประชาชน 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒วันท าการ  

โทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน ๑-๒วันท าการ  
ร้องเรียนทาง Face bookอบต.
มาบปลาเค้า อ.ท่ายาง จ.เพชรบุรี  

ทุกวัน ภายใน ๑-๒วันท าการ  

ทาง QR.cord ทุกวัน ภายใน ๑-๒วันท าการ  
ทางล๊ิงค์ ทุกวัน ภายใน ๑-๒วันท าการ  
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ภาคผนวก 

 
 
 
 
 

 

 
 

 



 

 

 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน / ร้องทุกข์ทั่วไป(ด้วยตนเอง) 

                                                                             เขียนท่ี............................................................  

                                                              วนัท่ี.................เดือน................................พ.ศ..................  

เรื่อง   ................................................................................................................................................................. 

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า 

          ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)................................................................................อายุ..........................ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี..........................หมู่ท่ี.......................ต าบล.......................................อ าเภอ.................................... 
จังหวัด........................................ได้รับความเดือดร้อน เนื่องจาก........................................................................ 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

ดังนั้น  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................................... 
จึงใคร่ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ มายังองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า  เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไข
ปัญหา  ดังนี้......................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย คือ 
 ๑. ส าเนาบัตรประชาชน   จ านวน ..........................ฉบับ  
 ๒. ส าเนาทะเบียนบ้าน   จ านวน............................ฉบับ  
 ๓. บัญชีรายช่ือผู้ได้รับความเดือดร้อน จ านวน ............................ราย  
 ๔. เอกสารอื่น ๆ ระบุ............................................................................................................................  
 
      ขอแสดงความนบัถือ  
 
     

(ลงช่ือ)………………………………………………………………ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
        (.....................................................................)  
ต าแหน่ง.....................................................................(ถ้ามี) 
หมายเลขโทรศัพท์...................................................... 

๘ 
                   (๒)  
 

(แบบค าร้องเรียน๑) 
 



 

ความเห็นเจ้าหน้าท่ี.............................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
 
 
      ลงช่ือ)............................................................. 

                     (.....................................................)  
                    ต าแหนง่..................................................................... 
                                  ............./............./...............  

 
ความเห็นผู้บังคับบัญชา....................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
 
 
      ลงช่ือ)............................................................. 

                       (....................................................)  
                    ต าแหนง่  ปลัดองค์การบรหิารส่วนต าบล มาบปลาเค้า 

                                      ............./............./............... 
 

ความเห็นนายกองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า...................................................................................... 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
 
 
      ลงช่ือ)............................................................. 

                   (............................................................)  
                    ต าแหนง่  นายกองค์การบรหิารส่วนต าบลมาบปลาเค้า 

                                         ............./............./............... 
 
 
 
 

๙ 

                                                                                                             (แบบค าร้องเรียน2) 

 



 

                                        

แบบค าร้องทุกข์ /ร้องเรียน (โทรศัพท์) 
                                   ท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
                           องค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า 

วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

เรื่อง ............................................................................................................................. .................. 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า 

  ข้าพเจ้า............................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขท่ี...............หมู่ท่ี……………………
ถนน......................................ต าบล........................ อ าเภอ........................... จังหวัด.............................................. 
โทรศัพท์……………… ..................................อาชีพ............................................ต าแหน่ง............................................       

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า พิจารณา 

ด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง .......................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
โดยขออ้าง................................................................................................................................................................. 
..................................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................................
............................... .....................................................................................................เป็นพยานหลักฐานประกอบ 

ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และ จนท.ได้แจ้งให้ข้าพเจ้า 
ทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องท่ีไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
 

ลงช่ือ……………………………...……… จนท.ผู้รับเรื่อง 
      (...........................................) 
วันท่ี...............เดือน.........................พ.ศ............... 
    เวลา................................................. 
 
 
 

 
 
 

 



 

        
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ท่ี (เรื่องร้องเรียน) /...............                 องค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า 
             หมู่ท่ี 8 ต าบลมาบปลาเค้า อ าเภอท่ายาง 
             จังหวัดเพชรบุรี ๗๖13๐ 

วันท่ี .............เดือน........................... พ.ศ. ......... 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน ………………………………………………………………..  

        ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องรองเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า 

โดยทาง    (      ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ ( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท์ 
 ( ) อื่นๆ .................................................................................................................................. .....ลงวันท่ี
.................................................... เกี่ยวกับเรื่อง........................................................................................… 
..........................................................................................................นั้น 
  องค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า  ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับท่ี..........................................ลงวันท่ี......................................................และองค์การ
บริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า  ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
  ( ) เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบล มาบปลาเค้า  และได้มอบหมาย
ให…้………………….........................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ 
(  ) เป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบล มาบปลาเค้า  และได้จัดส่งเรื่องให้
........................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไปแล้วทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
( ) เป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย 
.......................................................................................... จึงขอให้ท่านด าเนินการตามข้ันตอนและวิธีการท่ี
กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

  จึงแจ้งมาเพื่อทราบ  

ขอแสดงความนับถือ 

 
(ลงช่ือ).............................................................        
       (............................................................) 
ต าแหน่ง  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า                          

      ............./............./............... 
ส านักงานปลัด อบต. 
งานกฎหมายและคดี 
โทร. ๐ 32506141 
           

แบบแจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

(ตอบข้อร้องเรียน ๒) 



 

ท่ี (เรื่องร้องเรียน) /...............              องค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า 
          หมู่ท่ี 8 ต าบลมาบปลาเค้า อ าเภอท่ายาง 
          จังหวัดเพชรบุรี  ๗๖13๐ 

วันท่ี ..........เดือน.......................... พ.ศ. ............. 

เรื่อง แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน ………………………………………………………………..  

อ้างถึง หนังสือ ท่ี ............................. ลงวันท่ี.............................................. 

ส่ิงท่ีส่งมาด้วย ๑. .................................................................................................................................................. 
๒. ................................................................................................................................................. .. 
๓. ...................................................................................................................................................     

ตามท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียนของท่านตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 

องค์การบริหารส่วนต าบลมาบปลาเค้า   ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องตามประเด็นท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดย สรุปว่า
..........................................………………………....................……………………………………………………………………………… ..
...................................................................................................................................................... ...................... 
............................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามส่ิงท่ีส่งมาพร้อมนี้ 

ท้ังนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 

 จึงแจ้งมาเพื่อทราบ  

    ขอแสดงความนับถือ  

 

                                          ลงช่ือ)............................................................. 
                                                            (............................................................) 

                                        ต าแหนง่  นายกองค์การบรหิารส่วนต าบล มาบปลาเค้า   
     .........../............./...............                         

    

 ส านักงานปลัด อบต. 

งานกฎหมายและคดี 

โทร. ๐ 32506141  

       

๑๒ 


