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ค าน า 
 

  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัด
จ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิงจัดท าขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง ทั้งในเรื่อง
ร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิด
ความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าใน
การให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ
การ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ 
ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
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๑. หลักการและเหตุผล 

การร้องเรียนของประชาชน เป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหาร
ราชการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิงได้ตระหนักและให้
ความส าคัญกับเรื่องดังกล่าวมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และ
ตรวจสอบการท างานของหน่วยงาน เพ่ือตอบสนองความต้องของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดใน
สังคมและพระพุทธศาสนา โดยเฉพาะสังคมปัจจุบันที่มีการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม ด้านเทคโนโลยี และ
การเมืองมากขึ้น ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ การแสวงหา
ผลประโยชน์ส่วนตัว เกิดปัญหาความเดือดร้อน หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียนต่อหน่วยงานต่างๆ 
เพ่ิมข้ึน 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง ในฐานะ
ที่เป็นหน่วยงานหลักในการดูแลพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง เพื่อบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข ให้แก่
ประชาชนภายในต าบล โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้บริการแก่ประชาชน ในการรับทราบความคิดเห็นค าแนะน า 
ภารกิจ บทบาทหน้าที่ โครงการต่างๆ ให้บริการข้อมูล การค้นคว้า และการบริการ รวมถึงการรับข้อร้องเรียน 
เกี่ยวกับงานขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง โดยเฉพาะอย่างยิ่งภารกิจที่เกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียนของประชาชน  

จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง 
เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

2. วัตถุประสงค์ในการจัดท าคู่มือ 

2.๑. เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิงใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกัน 

๒.2 เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิงมีขั้นตอน/
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2.๓ เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
2.๔ เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิงทราบ

กระบวนการของการด าเนินการเรียนร้องเรียน/ร้องทุกข์ และหลักเกณฑ์ต่างๆ ในการร้องเรียน  
๒.5 เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ แสดงความคิดเห็นหรือเสนอแนะ

เกี่ยวกับกระบวนการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง แก้ไขการด าเนินงานต่อไป 
2.6 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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๓. สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง หมู่ที่ 6 ต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง 
จังหวัดตราด 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและ
ข้อเสนอแนะของประชาชน 

5. ขอบเขต 

5.1 กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
5.1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 

     5.1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริ การจาก
ศูนย์บริการ 

5.1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/
อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
    5.1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
      5.1.5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่
ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
               - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้
พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
                - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง จะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด า เนินการรับเรื่อง
ดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด า เนินการต่อไปภายใน 1-2 
วัน 
                - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 
วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง โทรศัพท์ 0-3961-
9322 
 5.2 กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

5.1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  5.1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
  5.2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพ่ือเสนอเรื่อง
ให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
      - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูลกับผู้
ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
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- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขาสมิง จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน 
ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง โทรศัพท์ 0-3961-9322 
หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

6. ค าจ ากัดความ 

ผู้มาขอรับบริการ  หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

ผู้รับบริการ   ประกอบด้วย 
    - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
    * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานใน
ก ากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
    * เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราว
และผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับ
แต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
    - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
    - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
    - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  
    - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
    - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลเขาสมิง 

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

ผู้ร้องเรียน   หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การ 
บริหารส่วนต าบลเขาสมิงผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการ
ร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียน  
ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 

เจ้าหน้าที่   หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
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ข้อร้องเรียน   หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 
- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของ
หน่วยงาน 

                - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 

ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/
ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมี
รายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือ
ทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับ
การแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 

7. ช่องทางการร้องเรียน 

7.1 ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบล
เขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จังหวัดตราด 

7.2 ร้องเรียนผ่านหน้าเว็บไซต์ http://www.khaosaming.go.th 
7.3 ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) ซึ่งติดไว้หน้าที่ท าการ
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง 
7.4 ร้องเรียนทางไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร) ส่ง ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง หมู่ที่ 6 ต าบลเขาสมิง อ าเภอเขาสมิง จังหวัดตราด 23130 
7.5 ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0-3961-9322, โทรสาร. 0-3961-9323 

     7.6 Email ของหน่วยงาน Khaosaming.trat@hotmail.com 
  7.7 ร้องเรียนทาง Face book : องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง 

8. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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9. บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงาน  

ขั้นตอน 

๑. รับเรื่องร้องเรียน ทุกช่องทาง  

๒. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน  

๓. เสนอข้อร้องเรียนแก่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง/คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

๔. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบล    
เขาสมิง 

๕. ติดตามทุกระยะ เพ่ือหาข้อยุติและแนวทางการแก้ไขปัญหา 

๖. รายงานสถิติข้อร้องเรียนแก่ผู้บริหารทราบทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ 

 
10. บทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบของเจ้าหน้าที่และเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ  

หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่ ขั้นตอน 
เจ้าหน้าที่ประจ า
ศูนย์ฯ 

๑. ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

๒. การติดตามเรื่องร้องเรียนการแจ้งเตือน 

๓. แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

๔. รายงานข้อเท็จจริง พร้อมข้อเสนอแนะ/ความเห็นที่ ได้จากการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ทุกช่องทางทุกไตรมาสอย่างต่อเนื่อง 

๕. รวบรวมสถิติ ข้อมูล รายงานทุกสิ้นปีงบประมาณ 
 

11. การประชาสัมพันธ์เรื่องการจัดการข้อร้องเรียน ด าเนินการดังนี้ 
 

๑. จัดท าบอร์ดประชาสัมพันธ์ในอาคารองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง 
๒. จัดท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์เผยแพร่ช่องทางการร้องเรียน 
๓. ใช้สื่อ/เว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร (http://www.khaosaming.go.th)  

แผนการประชาสัมพันธ์ 

ล าดับ กิจกรรม เนื้อหา สถานที ่

๑ จัดท าบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ 

๑. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน การจัดการข้อ
ร้องเรียน 
๒. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

-องค์การบริหารส่วนต าบล
เขาสมิง 
 

๒ จัดพิมพ์แผ่นผับ ๑. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  
๒. ประโยชน์ที่ได้รับ 
๓. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน การจัดการข้อ
ร้องเรียน 

-ก า นั น /ผู้ ให ญ่ บ้ า น ทุ ก
หมู่บ้าน 
 

3 สื่อ/เว็บไซต์ -ช่องทางการรับข้อร้องเรียน -เว็บไซต์องค์การบริหารส่วน
ต าบลเขาสมิง 
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12. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

12.1 รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
    การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
    ๑.๑ ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

  ๑.๒ ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๔ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๕ ให้แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร
ฯ เพ่ือประสานงาน 

12.๒ การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

     เจ้าหน้าที่ฯ ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

ระยะเวลาในการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

โทรศัพท์/ Call Center ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ  
ณ ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

หนังสือ / จดหมาย/ Fax ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๗ วัน (นับจากวันที่งานสาร
บรรณของหน่วยงานลงเลขรับหนังสือ / 
จดหมาย) 

ภายใน ๑๕ วันท าการ 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวันท าการ (เช้า – บ่าย) ภายใน ๗ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดงความ
คิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

หมายเหตุ ได้ด าเนินการตอบข้อร้องเรียนเป็นระยะ จนกว่าจะยุติเรื่อง/เป็นที่พอใจ และกรณีไม่ทราบชื่อที่อยู่ผู้
ร้องเรียน ให้น าผลการด าเนินการตอบผ่านทางเว็บไซต์ 

 

12.๓. การบันทึกข้อร้องเรียน 
12.๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มช่องทาง

ต่างๆตามข้อร้องเรียน   
12.๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง (โทรศัพท์/ 

Call Center) ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่น
แกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 
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12.๔. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ     
ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูลขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เกี่ยวข้องให้ข้อคิดเห็น หรือตอบค าถามได้เลย 

 ข้อร้องเรียนระดับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กระทบต่อสังคมและประเทศชาติ กล่าวคือ ผู้
ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ต้องเสนอผู้บริหารทราบโดยด่วน และประสานหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหาแนวทางแก้ไข/ยุติเรื่อง 

 ข้อร้องเรียนระดับนอกเหนืออ านาจองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้อง
ขอในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง ประสาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง/แนะน าผู้ร้องเรียนด าเนินการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

12.5. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
  12.๕.๑ กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน ๑๕ วันท าการ 

  12.๕.๒ กรณีไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการ (บันทึก,ตรวจสอบข้อเท็จจริง) ภายใน ๑๕ วัน
ท าการ และลงเว็บไซต์ 
  12.๕.๓ กรณียังไม่ยุติเรื่อง ต้องมีการติดตามผลการด าเนินการเป็นระยะ และแจ้งผู้ร้องเรียน
เป็นระยะ จนได้ข้อยุติเรื่อง/แนวทางการแก้ไข 

12.6. ติดตามประเมินผลและรายงาน 

  - หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบเอง ต้องรายงาน/ความคืบหน้า เป็นระยะ จนยุติ
เรื่องหรือหาแนวทางการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว 

12.7.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

- หน่วยงานที่รับผิดชอบ/ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนฯ จัดท ารายงานผลการด าเนินงานเสนอ
ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง ทุกสิ้นปีงบประมาณ  

13. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที่ ๑  

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทุกช่องทาง  เจ้าหน้าที่รับเรื่อง/รับผิดชอบ 
ลงทะเบียนระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์/ทะเบียนรับ-ส่ง และวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนที่รับ 

ขั้นตอนที่ ๒  

เจ้าหน้าที่เสนอผู้บริหารทราบและพิจารณา มอบหมายแก่หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๓  

หน่วยงานที่รับผิดชอบ/รับเรื่องร้องเรียน แจ้งผู้ร้องเรียนภายใน ๑๕ วันท าการ (ได้รับเรื่องร้องเรียนและ
ได้ประสานหน่วยงาน/และตรวจสอบข้อเท็จจริง) กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน หากไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน ให้
ด าเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 
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ขั้นตอนที่ ๔  

หน่วยงานที่รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ ตามมาตรฐานการ
ด าเนินงาน 

ขั้นตอนที่ ๕  

หน่วยงานที่รับผิดชอบแจ้งผลการด าเนินการสรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ รับ
เรื่องราวร้องเรียนฯ ทราบ เพ่ือรวบรวมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

ขั้นตอนที่ ๖  

 ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน  
 ไม่ยุต ิติดตามผลการด าเนินงานเป็นระยะและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ (กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่) 
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14. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 

 
  

 
  

 
 
 

 
 
 

  
 
 
 
 

 
  
 
 
 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านหน้าเว็บไซต์  
http://www.khaosaming.go.th 

3. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความความคิดเห็น 

4. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 

5. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0-3961-9322 
โทรสาร. 0-3961-9323 

7. รอ้งเรียนทาง Face book :  
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง 

 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ 
อบต.เขาสมิง ทราบ ( ๑๕ วัน ) 
 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ทราบ 

 

ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ 
ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงาน
ผลให้อ าเภอเขาสมิงทราบ 

 ยติุ ไม่ยติุ 

6. Email ของหน่วยงาน 
Khaosaming.trat@hotmail.com 
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15. มาตรฐานงาน 
มาตรฐานด้านระยะเวลา (การด าเนินงาน) 

 แล้วแตข่้อเท็จจริง/ข้อกฎหมาย (โดยมีการติดตามเป็นระยะ จนหาทางแก้ไข/ยุติเรื่อง) 
มาตรฐานด้านคุณภาพ 

 ด าเนินกิจกรรมตามแผน และก าหนดการที่วางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา 
 สามารถตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจ าเป็นส าคัญเร่งด่วน มีความ

รวดเร็ว เป็นธรรม ตรวจสอบได้  

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 

 
 
 



แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ัวไป 
 

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

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................................... ..................................อาย.ุ.................ป ี 
อยู่บ้านเลขท่ี......................หมู่ที่................บ้าน.....................................................ต าบล...........................................
อ าเภอ.............................................................จังหวัด.................................................... ..............ได้รับความ
เดือดร้อนเนื่องจาก 
................................................................................................................................................................... ................
................................................................................................................... ................................................................
............................................................................................................................. ...................................................... 
......................................................................................................................................... ..........................................
......................................................................................... ..........................................................................................  
 ดังนั้น  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)............................................................... ...........................................
จึงใคร่ขอร้องเรียน มายังองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิงเพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  ดังนี้ 
............................................................................................................................. ......................................................
.............................................................................................................................. .....................................................
.............................................................................. ...................................................................................... ............... 
............................................................................................................................. ......................................................
............................................................................................................................. ...................................................... 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
 1.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน   จ านวน..................ฉบับ 
 2.  ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน  จ านวน.................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน  จ านวน.................ราย 
 4.  เอกสารอื่น ๆ 
(ระบุ)..........................................................................................................................................................................  
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 

    (ลงชื่อ)...........................................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
            (.........................................................................)  
    ต าแหน่ง...........................................................................................(ถ้ามี)  
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 
 
 



แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนทางโทรศัพท์ /ติดต่อด้วยตนเองมิได้มีหนังสือ 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน  
  

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

วันที ่ส านัก/กอง รับเรื่อง  ............/........................../............... 

หน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
 ส านักงานปลัด 
 ส่วนการคลัง 
 ส่วนโยธา 
 ส่วนการศึกษา  ศาสนา  และวัฒนธรรม 
 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)............................................................. 

รายละเอียดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................. ............................................................... 
............................................................................................................................. ...............................  
............................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ...............................  
ชื่อ – ที่อยู่ (ผู้ร้องเรียน) องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิงจะปิดเป็นความลับส่วนบุคคล 
............................................................................................................................. ............................... 
............................................................................................................................. ............................... 
......................................................................................... ...................................................................   

 
 

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

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



แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ของ อบต.  (http://www.khaosaming.go.th) 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน 

 
 

 
 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 



แบบแจ้งผลการด าเนินการตอ่เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

 

 

ที่ ตร ๗1201 / ................                                                   ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง 

                                                             อ าเภอเขาสมิง  จังหวัดตราด  ๒๓๑๓๐ 

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

เรื่อง       แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
เรียน  ............................................................................................................................. ..........................     
อ้างถึง  ............................................................................................................................. ..........................      
สิ่งที่ส่งมาด้วย    .............................................................. .........................................................................................     

ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้อง
ทุกข์/ร้องเรียนของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 

องค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิงได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดย 

สรุปว่า……………………………………………………………………………………………………………………………. 
................................................................................................................................................................... ................ 
.................................................................................................................. ................................................................. 
............................................................................................................................. ...................................................... 
....................................................................................................................................... ............................................ 
...................................................................................... .............................................................................................  
...........................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

ทั้งนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 

                                                              ขอแสดงความนับถือ 

   
 

                  ( นายปราโมทย์  ดุละลัมพะ ) 
               นายกองค์การบริหารส่วนต าบลเขาสมิง  

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพื่อประชาชน” 

http://www.khaosaming.go.th/

