
คู่มือปฏิบัติงาน 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป  
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องจดัซือ้จดัจ้าง 

ร้องเรียน/ร้องทุกขก์ารทุจริต 
 

 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
โทร. 0 3291 9947 

โทรสาร. 0 3291 9948 
http://www.banbunglocal.go.th 

 

 

 

 



ค าน า 
                คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องร้องเรียนทั่วไป เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
และการทุจริต) ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึงจัดท าขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน
ด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ทั้งในเรื่อง
ร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน         
ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและ        
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นต้องมีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
                                                                                        คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 

                                                                                        ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
                                                                                        องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบญั 
เรื่อง                                                                                                              หน้า 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ค านา 
สารบัญ 
บทที่ 1 บทน า 
   หลักการและเหตุผล 
   วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
   การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
   ขอบเขต 
    1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

    2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
    3. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการทุจริต 
   สถานที่ตั้ง 
   หน้าที่ความรับผิดชอบ 
   ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
บทที่ 2 ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
   ค าจ ากัดความ 
   ช่องทางการร้องเรียน 
บทที่ 3 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
บทที่ 4 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
   การกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
ภาคผนวก 
   แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) (แบบค าร้องเรียน ๑) 
   แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) (แบบค าร้องเรียน ๒) 
   แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบรับข้อร้องเรียน 1) 
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บทท่ี 1 
บทน า 

1.หลักการและเหตุผล 
               ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖           
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง        
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผล
สัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความ
จ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 
               ประกอบกับหนังสืออ าเภอบ้านคา ด่วนที่สุด ที่ รบ 0023.4/ว 4370 ลงวันที่ 18 กุมภาพันธ์ 
2562 เรื่อง การประชุมชี้แจงการด าเนินโครงการประเมิน คุณธรรมและความโปร่ง ใส่ในการด าเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจ าปีงบประมาณ       
พ.ศ.2562 ได้แจ้งว่า ส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท าบันทึกข้อตกลง
ความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency 
Assessment (ITA) ประจาปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดยทางสานักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการด าเนินงาน (Integrity 
Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสานักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ 
               จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไป เรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง และการ) ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
            1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึงใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
               2. เพ่ือให้การดาเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
               3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งหน่วยงานในองค์กร     
อย่างมีประสิทธิภาพ 
               ๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง
ทราบกระบวนการ 
            ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
               ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 
เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครอง     
ส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ดารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ดารงธรรมอ าเภอบ้านคา และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดราชบุรี จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ 
ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คาปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ             
และข้อเสนอแนะของประชาชน 
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4. ขอบเขต 
    1. กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป 
        1.1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
        1.2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ           
จากศูนย์บริการ 
        1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/
อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
        1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
        1.5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
        กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่อง
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
                - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 - 2 วัน  
                - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เ กี่ยวข้องดาเนินการต่อไปภายใน      
1 - 2 วัน 
                - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ได้ที่โทรศัพท ์          0 
3291 9947 
    2. กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
         2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
         2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
         2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อานวยการกองคลัง เพ่ือเสนอเรื่อง
ให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
               - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูลกับ
ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
               - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
                 - กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ที่หมายเลขโทรศัพท์    
0 3291 9947 
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    3. กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการทุจริต 
         3.1 กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้วยวาจา/ โทรศัพท์ 
               - ให้กรอกข้อมูลลงในแบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ตามแบบฟอร์มที่ก าหนด) 
               - กรณีด้วยวาจา (มาด้วยตนเอง ถ้าเป็นเรื่องของผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย) ให้ผู้ร้องกรอก
ข้อมูลลงในแบบและลงชื่อไว้เป็นหลักฐาน (เพ่ือคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้ที่เ กี่ยวข้อง) หากผู้ร้องไม่
ยินยอมลงชื่อ มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้
ในแบบค าร้อง 
หมายเหตุ  :  นายกองค์การบริหารส่วนต าบล อาจพิจารณาให้รับได้ในภายหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป (ถ้า

สามารถแจ้งได้) 
- กรณีโทรศัพท์ ให้เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลลงในแบบ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล มิให้รับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา (เพ่ือคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้เกี่ยวข้อง) และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ   
พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง 
หมายเหตุ  :   นายกองค์การบริหารส่วนต าบล อาจพิจารณาให้รับได้ในภายหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 

(ถ้าสามารถแจ้งได้) 
- ด าเนินการตามข้อ 3.2 ต่อไป 

3.2 กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นหนังสือ (ลายลักษณ์อักษร) หนังสือดังกล่าวไม่ก าหนด/บังคับ
รูปแบบ แต่ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 

- มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
- ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องนั้นตาม

สมควร 
- ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
-มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย 

หมายเหตุ  : 1. อ้างอิงพระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. 2522 ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อ 
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์ มาตรา 21 

                2.  กรณีขาดสาระส าคัญไม่ครบถ้วน หัวหน้าหน่วยงาน อาจพิจารณาให้รับได้ในภายหลัง                      
ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป (ถ้าสามารถแจ้งได้) 

             - ด าเนินการตามข้อ 3.2 ต่อไป  
             3.3 กรณีเรื่องที่ส่วนราชการส่วนกลาง/หน่วยงาน/องค์กรที่มีอ านาจหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนตาม
กฎหมายส่งเรื่องมาให้ตรวจสอบ/ด าเนินการ (หนังสือ หรือสื่ออิเล็คทรอนิคส์ หรืออ่ืนๆ) ให้ด าเนินการตามข้อ 
3.2 ต่อไป 
        3.2 การลงทะเบียนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริต 
              เมื่อได้ด าเนินการตามข้อ 3.1 แล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องฯ พิจารณาในเบื้องต้นว่า
เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ควรรับหรือไม่รับด าเนินการ แล้วด าเนินการต่อไป ดังนี้ 
 
 

/3.2.1 เรื่องท่ีรับด าเนินการ.... 
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              3.2.1 เรื่องท่ีรับด าเนินการ 
                       ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องฯลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่ก าหนดโดยทันที               
แล้วเสนอเรื่อง/ขอความเห็นจากผู้ได้รับมอบหมาย หรือเจ้าหน้าที่ได้รับมอบหมาย เพ่ือพิจารณาในเบื้องต้น    
(ก่อนน าเสนอ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล วินิจฉัย/สั่งการ) ว่าเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วน
ราชการ/หน่วยงาน/องค์กรใดภายในเวลาไม่เกิน 3 วัน หากเป็นเรื่องส าคัญ/เร่งด่วนให้เสนอหัวหน้าหน่วยงาน
พิจารณาสั่งการโดยทันที 
หมายเหตุ : ผู้ได้รับมอบหมาย คณะกรรมการการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

ภายใต้การก ากับดูแลของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง ตามประเด็น/เรื่องของการร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ดังนี้ 
- เรื่องทั่วไป                            หัวหน้าส านักปลัด 
- เรื่องหน่วยงานของรัฐ              นิติกร 
- เรื่องเจ้าหน้าที่ของรัฐ               บุคลากร 
- เรื่องโครงการของหน่วยงาน       รองปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 
- เรื่องหลายประเด็น                  หัวหน้าส่วน/ผู้อ านวยการกอง 
ทั้งนี้ หากผู้ได้รับมอบหมายตามข้างต้นไม่อาจปฏิบัติหน้าที่ได้ให้เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติ

หน้าที่ไปพลางก่อน 
3.2.2 เรื่องที่ไม่รับด าเนินการ (หัวหน้าหน่วยงานอาจพิจารณาให้รับด าเนินการแล้วแต่กรณี) 
         (1) เรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ที่ไม่ระบุพยานหลักฐาน หรือกรณีแวดล้อมชัดเจนให้

ตรวจสอบได ้
         (2) เรื่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง โดยผู้ถูแอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องเรียน/     

ร้องทุกข ์
         (3) เรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้ถูกแอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องเรียน/

ร้องทุกข์ 
         (4) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งเด็ดขาดแล้ว   

ตลอดถึงได้มีการบังคับคดีแล้ว 
         (5) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาดแล้ว 
         (6) เรื่องที่องค์กรตรวจสอบตามรัฐธรรมนูญได้ตรวจสอบและวินิจฉัยแล้ว 
         (7) เรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 

พ.ศ.2534 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 7) พ.ศ.2550 มาตรา 61/2 และ 61/3 ที่มีกฎกระทรวงก าหนด
หลักเกณฑ์และวิธีปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะหรือเรื่องที่ได้ผ่านกระบวนการทางอนุญาโตตุลาการแล้ว 

         ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องฯ น าเรื่องพร้อมความเห็น/เหตุผลเสนอ ผู้ได้รับ
มอบหมายหรือเจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย ตามข้อ 2.2.1 พิจารณาก่อนด าเนินการน าเสนอเรื่องตามข้ันตอน
เพ่ือให้ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล พิจารณาสั่งการต่อไป 

 
 
 

/3.3 การพิจารณา.... 
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         3.3 กาพิจารณาเรื่องและมอบหมายหน่วยงาน/คณะบุคคลแก้ไขปัญหา 
                เมื่อได้ด าเนินการตามข้อ 3.2 แล้ว ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกเสนอเรื่องให้ นายกองค์การบริหารส่วน
ต าบล หรือรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลที่ได้รับมอบหมาย หรือคณะกรรมการ/คณะท างานที่ได้รับแต่งตั้ง
พิจารณาวินิจฉัยโดยบันทึกดังกล่าวแสดงเหตุผลหรือข้อกฎหมายประกอบความเห็นด้วยว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในความรับผิดชอบของส่วนราชการ/หน่วยงาน/องค์กรใด และเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่
ของอ าเภอหรือหน่วยงานอ่ืน หรือมีกฎหมายเฉพาะก าหนดไว้เพ่ือเป็นแนวทางพิจารณามอบหมาย โดยมี
หลักเกณฑ์/แนวทางพิจารณามอบหมาย ดังนี้ 
                3.3.1 เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ให้พิจารณามอบหมายหน่วยงาน 
ที่รับผิดชอบโดยตรงหรืออาจแต่งตั้งคณะกรรมการ/คณะท างานไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง และพิจารณา
แนวทางแก้ไขปัญหาก็ได้ 
                3.3.2 เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน (ส่วนกลาง/ส่วนภูมิภาค) ให้จัดส่งเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์นั้นให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นโดยตรงพิจารณาด าเนินการต่อไปตามอ านาจหน้าที่
ของหน่วยงานนั้น 
                3.3.3 เรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็น
การเฉพาะให้แจ้งผู้ร้องทราบเพ่ือด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นก าหนดต่อไป 
         3.4 การแจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้ร้อง 
               ให้เจ้าหน้าที่แจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมผลการพิจารณาของนายกองค์การบริหารส่วน
ต าบลที่มอบหมายหน่วยงานหรือคณะกรรมการ/คณะท างานตรวจสอบ/แก้ไขปัญหา ให้ผู้ร้องทราบภายในไม่เกิน 
15 วันท าการนับแต่ได้มีการด าเนินการตามข้อ 3.2 แล้ว โดยให้แจ้งเป็นลายลักษณ์อักษรตามแบบ หรือหากเป็น
เรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้
แจ้งผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบตามระเบียบกฎหมายนั้นๆก าหนดไว้ เช่นเดียวกัน (อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อ
รับทราบ หรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทางไปรษณีย์ก็ได้) 
 วิธีการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริต 

1. กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ อปท. อื่น 
    1.1 ให้หน่วยงานที่มีอ านาจ/หน้าที่โดยตรงหรือคณะกรรมการ/คณะท างานที่มอบหมายให้ตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหารวบรวมพยานหลักฐานทุกประเภท (พยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ)               
ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริง (ถ้าจ าเป็น)  เพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงใน
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นอย่างชัดเจน แล้วเสนอหัวหน้าหน่วยงานนั้นๆ (กรณีหน่วยงาน) หรือน าเข้าประชุม
พิจารณา/ลงมติ (กรณีคณะกรรมการ/คณะท างาน) เพ่ือพิจารณาวินิจฉัย/สั่งการ พร้อมด าเนินการแก้ไขปัญหา     
และเมื่อด าเนินการแล้วเสร็จให้รายงานหัวหน้าหน่วยงานเพ่ือทราบ/พิจารณาต่อไป (กรณีการด าเนินงานไม่เสร็จ
ตามระยะเวลาที่ก าหนด ให้ขอขยายเวลามาพร้อมเหตุผล และขยายเวลาได้ไม่เกิน 2 ครั้งๆละไม่เกิน 15 วัน เว้นแต่
มีเหตุจ าเป็นโดยต้องได้รับอนุญาตจากหัวหน้าหน่วยงานเป็นรายกรณี) 

    1.2 การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณีได้รับทราบข้อเท็จจริง
และพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งหรือแสดงพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ ก่อนที่จะ
มีค าวินิจฉัยหรือค าสั่งเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะในเรื่องที่ต้องใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีค าสั่งทาง
ปกครองรวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายเฉพาะหรือกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้อง
ด้วย 

/1.3 การพิจารณา...  
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                  1.3 กาพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้หน่วยงานระดับท้องถิ่นที่มีอ านาจ/หน้าที่โดยตรง 
หรือคณะกรรมการ/คณะท างาน ที่นายอ าเภอมอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหา พิจารณาข้อเท็จจริง
ที่ตรวจสอบได้ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้องโดยให้สอดคล้องและ
ครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                  1.4 ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงานระดับท้องถิ่นที่มีอ านาจ/หน้าที่โดยตรง 
หรือคณะกรรมการ/คณะท างานที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหา
ควรประกอบด้วยข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ ข้อกฎหมายที่อ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้
ดุลพินิจ 
                 1.5 ให้หน่วยงานระดับท้องถิ่นที่มีอ านาจ/หน้าที่โดยตรง หรือคณะกรรมการ/คณะท างานที่นายก
องค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหา ซึ่งได้ด าเนินการตามข้อ 1.1 – 1.4 
รายงานผลการด าเนินการให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบล/พิจารณาตามก าหนดระยะเวลาต่อไป 
                 1.6 การตรวจสอบกลั่นกรองการด าเนินงานตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหา (ด าเนินการควบคู่
เฉพาะกรณีเรื่องส าคัญ/เรื่องสาธารณชนติดตาม) 
                       นายกองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมายให้มีการตรวจสอบในทางลับ (ด าเนินการควบคู่กับการ
ด าเนินงานของหน่วยงานตรงเพ่ือให้เกิดความเป็นธรรม/ถูกต้อง/ชัดเจน/สามารถตอบโจทย์สาธารณะ) โดยอาจขอ
ความร่วมมือจากหน่วยงาน/คณะท างานเฉพาะกิจ หรืออ าเภอท้องที่ หรืออ่ืนใด หรือหน่วยงาน/องค์กรอิสระอ่ืนใด
ที่เกี่ยวข้อง ช่วยตรวจสอบอีกทางหนึ่ง 
                 1.7 ให้เจ้าหน้าที่แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ที่ได้ด าเนินงาน/ได้รับรายงานผล
การด าเนินงานตามข้อ 1.1 – 1.4 และ 1.5 (ถ้ามี) ซึ่งนายกองค์การบริหารส่วนต าบลได้ทราบ/พิจารณาแล้ว)     
ให้ผู้ร้องทราบภายใน 7 วันท าการนับแต่วันที่ได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จหรือได้รับแจ้งผลด าเนินการ 
              2. กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน 
                  ด าเนินการตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานนั้นๆ โดยให้แจ้งหน่วยงานเพ่ือแจ้งผล
ด าเนินการให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบด้วย (เพ่ือองค์การบริหารส่วนต าบลจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป) 
 ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริต 

1) เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัย
สั่งการเพ่ือแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้นภายในระยะเวลาไม่เกิน 30 วันนับแต่วันได้รับเรื่อง หรือตามห้วงระยะเวลาที่
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึงได้วินิจฉัยสั่งการ (หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา
ดังกล่าว อาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน 2 ครั้งๆละไม่เกิน 15 วัน) 

     กรณีการด าเนินงานตามข้อ 1.5 ในหัวข้อ วิธีการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริต ให้ถือก าหนดระยะเวลาตามข้างต้นด้วย เว้นแต่เป็นกรณีการขอความร่วมมือให้
เจ้าหน้าที่พิจารณาประสานติดตามเรื่องต่อเนื่องใกล้ชิด หากเห็นว่าจะเป็นการล่าช้า หรือการด าเนินงานของ
หน่วยงานมีความชัดเจนเพียงพอให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการต่อไป 
หมายเหตุ :  -กรณีผู้ได้รับมอบหมายให้ตรวจสอบ/ด าเนินการยังไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบหรือไม่ได้ขอ
ขยายเวลามาในก าหนด ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยท าเป็นหนังสือประทับตรา และ
ก าหนดการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นระยะๆ ดังนี้ 
                 (1) เตือนครั้งที่ 1      เมื่อครบก าหนด 30 วัน 
                 (2) เตือนครั้งที่ 2      เมื่อครบก าหนด 15 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ 1 
                 (3) เตือนครั้งที่ 3      เมื่อครบก าหนด 7 วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ 2 
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            2) เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน ให้ส่งเรื่องนั้นไปให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง
ด าเนินการภายในระยะเวลาไม่เกิน 15 วันนับแต่วันได้รับเรื่อง โดยแจ้งหน่วยงานพร้อมขอให้หน่วยงานนั้นแจ้งผล
การด าเนินงานหรือผลความคืบหน้าในการด าเนินงาน (หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลา
ดังกล่าว อาจขยายเวลาได้อีกตามกฎหมายเกี่ยวข้อง) ให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบด้วย เพ่ือองค์การ
บริหารส่วนต าบลจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 
 การรายงานผลการด าเนินการ 

1) เจ้าหน้าที่จัดท าสรุปผลการด าเนินงานตามแบบรายงานหรือแบบสรุปการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือรายงานให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบ ก่อนวันประชุมประจ าเดือนไม่น้อยกว่า                                 
3 วัน 

2) องค์การบริหารส่วนต าบลจัดท าแบบรายงานสรุปผลการปฏิบัติตามระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริต เพ่ือส่งรายงานให้อ าเภอ จังหวัดหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป (ถ้ามี)         
5. สถานที่ตั้ง 
                   ตั้งอยู่ ณ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง  ต าบลบ้านบึง อ าเภอบ้านคา จังหวัดราชบุรี  70180 
 
6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

      เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับ          
เรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

 
๗.  ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการ 
             เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด)  
             ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

ค าจ ากัดความผู้รับบริการ 
          ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
                - ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 
                - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ**/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
    * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับของรัฐและ
หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
    ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่ง
ให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
               - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
                 - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
                 - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
                 - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
                 - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลบ้านบึง 
          การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
                    ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ ผู้มีส่วนได้ เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน           
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึงผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/               
การใหข้้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
          ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง/ ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 

 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 

  - ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน 
                - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
          ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/    
ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี
นัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้ 
          การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 

/การจัดการ... 
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          การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ 
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
 

ช่องทางการร้องเรียน 
2.1 ผ่านทางส านักงานปลัด 
    1) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า http://www.banbunglocal.go.th 
    2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
    3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
    4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) 
    5) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน 

    6) โทรศัพท์ 0 3291 9947 
    7) Email ของหน่วยงาน 
    8) ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
    9) ร้องเรียนทาง Face book อบต. บ้านบึง 
 
 
 

 
 

   
 

 

 

 



บทท่ี 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ (ทั่วไป) 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                ยุติ      ไม่ยุติ 

 

 

 

 

  

 

                                                    
 

 

 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต. บ้านบึง 
 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0 3291 9947 
 

4.ร้องเรียนทาง Facebook อบต. บ้านบึง 
 

4.ร้องเรียนทาง Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 

แจ้งผลการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง/แนว
ทางการแก้ไข ให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน-ร้องทุกข์ 

เพ่ือเสนอผู้บริหารรับทราบ 
 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ 

 

ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ ทราบ 

 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล 
ให้ผู้บริหารทราบ 

 
โทรศัพท์ :  0 3291 9947  
Face book: อบต. บ้านบึง จังหวัดราชบุรี                                                                                                    
Website : http://www.banbunglocal.go.th 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ (การทุจริต) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                       
 

 ยุต ิ                          ไม่ยุต ิ
 
 
  
 
                                                    
 

 

 

 

 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต. บ้านบึง 
 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0 3291 9947 
 

4.ร้องเรียนทาง Facebook อบต. บ้านบึง 
 

4.ร้องเรียนทาง Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
การทุจริต 

 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 

แจ้งผลการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง/      
แนวทางการแก้ไข ให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน-ร้องทุกข์ 

เพ่ือเสนอผู้บริหารรับทราบ (15 วัน) 
 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

 

ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ทราบ 
 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล 
ให้ผู้บริหารทราบ 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

มาติดต่อด้วยตนเองติดต่อขอ
แบบค าร้องที่ส านักปลดั พร้อม
ทั้งเขียนค าร้องตามแบบท่ี อบต. 

ก าหนด 

หนังสือ/จดหมาย โทรศัพท์สายตรง 
0 3291 9947 

เว็บไซต์ www.banbunglocal.go.th 
Face book องค์การบริหารส่วน

ต าบลบ้านบึง 
 

เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องลงทะเบยีน เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องลงทะเบยีน 
แบบฟอร์ม/ลงทะเบียน 

 

เจ้าหน้าท่ีจัดพมิพ์เรื่อง/
ลงทะเบียน 

เจ้าหน้าท่ีบันทึกเสนอให้หัวหน้าพิจารณาและน าเสนอผ่านผูบ้ังคับบญัชาตามล าดับ 

แจ้งเจ้าหน้าท่ีที่เกี่ยวข้องท าการตรวจสอบกรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

แจ้งผู้ยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบถึงผลการตรวจสอบและการแนะน า/แก้ไข 
ภายใน 5 วัน นับแต่วันท่ีได้รับแจง้ 

สิ้นสุด/ยตุิเรื่อง 
(รวมระยะเวลาด าเนินการ 7 วัน) 

http://www.banbunglocal.go.th/


บทท่ี 4 
ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึงทราบ เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติ

ตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
เรื่องร้องเรียนเพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน-ร้องทุกข์  
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

ทุกครั้งที่มี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน 1-2 วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านบึง 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0 3291 9947 เว้นวันหยุดราชการ ภายใน 1-2 วันท าการ - 
ร้องเรียนทาง Facebook  ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ 
ร้องเรียนทาง Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ 

 
 
การบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์

ติดต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงสมุดลงรับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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การกรอกข้อมูลรอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขัน้ตอนการกรอกขอ้มูลรอ้งเรยีนทางเว็บไซต ์

 1. เข้าเว็บไซต์ http://www.banbunglocal.go.th 
 2. เลือกเมนูหลัก 
 3. เมนูมมุขวามือ เลือกเมนูร้องทุกข์ 
 4. พิมพ์รายละเอียด ข้อความที่ประสงค์จะร้องทุกข์ 
 5. ช่องทางร้องเรียน-ร้องทุกข์ โดย: ให้กรอกชื่อผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 6. ช่องกรอกรหัสประจ าตัวประชาชน 13 (หลัก) 
 7. กรอกช่องโทรศัพท์ 
 8. กรอกอีเมล์กดปุ่มส่งค าร้องทุกข์ 
 
หมายเหตุ : หากกรอกข้อมูลไม่ครบ ระบบจะไม่ส่งข้อมูลหรือไม่รับข้อมูล 
 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องทั่วไป/การจัดซื้อจัดจ้าง/การทุจริต)    
(ด้วยตนเอง) 

                                                                                 ที่ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
                                                              วันที่..............เดือน............................พ.ศ. .................... .... 

เรื่อง ...................................................................................................................... ............................................... 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

                 ข้าพเจ้า.................................................................................... อายุ...........ปี บ้านเลขท่ี............ 
หมู่.............ต าบล...........................อ าเภอ.........................จงัหวัด..............................โทรศัพท์............................  
อาชีพ..........................................ต าแหน่ง....................................เลขที่ประจ าตัวประชาชน....... ......................... 
ออกโดย..........................................วันออกบัตร..................................วันหมดอายุ....................... ....................... 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหา เรื่อง ....................................................................................................... ................................... 
............................................................................................ ..................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. ................................................. 

                    ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นความจริงและยินดีรับผิดชอบ
ทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 

                    โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 

1).........................................................................................................................จ านวน.......................ชุด 
2).........................................................................................................................จ านวน.......................ชุด 
3).........................................................................................................................จ านวน.......................ชุด 
4).........................................................................................................................จ านวน.......................ชุด 

                     จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

                                                                           ขอแสดงความนับถือ 

                                                            ลงชื่อ............................................................... 
                                                                   (............................................................)  
                                                                              ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  

                                          
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
โทร. 0 3291 9947 

แบบค าร้องเรียน 1 

ค าสั่ง 
……………………………………………………………………
…………………………………………………………………… 
 
    ลงชื่อ..................................................... 
                (นายพินิจ  ร่มโพรีย์) 
      นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
 



แบบค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องทั่วไป/การจัดซื้อจัดจ้าง/การทุจริต)    
(โทรศัพท์) 

                                                                                 ที่ องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
                                                              วันที่..............เดือน............................พ.ศ. .................... .... 

เรื่อง ...................................................................................................................... ............................................... 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 

                 ข้าพเจ้า.................................................................................... อายุ...........ปี บ้านเลขท่ี............ 
หมู่.............ต าบล...........................อ าเภอ.........................จงัหวัด..............................โทรศัพท์............................  
อาชีพ..........................................ต าแหน่ง.................................... 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหา เรื่อง ....................................................................................................... ................................... 
............................................................................................ ..................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
โดยขออ้าง..................................................................... ........................................................................................  
............................................................................................................................. .................................................
..................................................................................................... เป็นพยานหลักฐานประกอบ 

                    ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นความจริงและเจ้าหน้าที่ได้แจ้ง
ให้ข้าพเจ้าทราบแล้วหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 

 

                                                              ลงชื่อ....................................................เจา้หน้าท่ีผู้รบัเรื่อง 

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

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

   

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
โทร. 0 3291 9947 

แบบค าร้องเรียน 2 

ค าสั่ง 
……………………………………………………………………
…………………………………………………………………… 
 
    ลงชื่อ..................................................... 
                (นายพินิจ  ร่มโพรีย์) 
      นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
 



แบบแจ้งกำรรับค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องท่ัวไป/การจัดซื้อจัดจ้าง/การทุจริต)    
ที่ รบ 71801/.............                                                       ที่องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านบึง 
                                                                                    ต.บ้านบึง อ.บ้านคา จ.ราชบุรี 70180 

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องท่ัวไป/ การจัดซื้อจัดจ้าง/ การทุจริต) 

เรียน  ..............................................................................................................................................................  

                    ตามท่ีท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียน-ร้องทุกข์ โดยทางต่างๆ ดังนี้ 

 ด้วยตนเอง     หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์    ทางโทรศัพท์     อ่ืนๆ............................................... 
ลงวันที่..............................................เกี่ยวกับเรื่อง................................................................................................  
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