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ค าน า 
 

 ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับ
ที่ 5) พ.ศ. 2546 มาตรา 69/1 และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ซึ่ง
การด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความ
ยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใดนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็นจึงได้จัดตั้งศูนย์บริการรับเรื่อง
ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น 
 ดังนั้น เพื่อให้การด าเนินการเก่ียวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่ต าบลวังเย็น
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
องค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็นจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการ
ด าเนินงานและข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพื่อให้การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็นบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประชาชน 
 
 
 
        องค์การบริหารสว่นต าบลวังเย็น  
        พฤศจิกายน 2559  
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-๑- 
บทที่  ๑ 
บทน า 

 
๑.หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.  ๒๕๔๖  ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาขนเป็นศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์  
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการสนองตอบ
ความต้องการ  และมีการประมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 องค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น  จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่อง
ร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)  ขององค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น  เพื่อเป็นกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

๒.วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 ๑.เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น  ใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒.เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น  มีขั้นตอน  
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๓.เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
 ๔.เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียขององค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็นทราบ
กระบวนการ 
 ๕.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

๓.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น 
 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗  เมื่อวันที่  ๑๗  กรกฎาคม  
๒๕๕๗  เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของศูนย์ด ารง
ธรรมอ าเภอ  และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด   องค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็นจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
องค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น  เพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

๔.สถานที่ตั้ง   
 ตั้งอยู่  ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น  หมู่ที่  6  ต าบลวังเย็น  อ าเภอเมือง
นครปฐม   จังหวัดนครปฐม  
๕.หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ และให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ
และข้อเสนอแนะของประชาชน 



-๒- 
 

บทที่  ๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 
ค าจ ากัดความ 
 การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในข้อร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน  หมายถึงประชาชนทั่วไป /ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การ
บริหารส่วนต าบลวังเย็นผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน /การให้ข้อเสนอแนะ/
การให้ข้อคิดเห็น/การร้องขอข้อมูล 
 ผู้มีส่วนได้เสีย  หมายถึงผู้ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การด าเนินการของส่วนราชการ   
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึงช่องทางต่างๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่นติดต่อด้วย
ตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
 เจ้าหน้าที่ หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ค าร้องเรียน  หมายถึง  ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน   
 การด าเนินการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ  ผ่านช่องทางการ
ร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
 การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึงกระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียนที่ได้รับให้รับการแก้ไข  หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
 

ช่องทางการร้องเรียน 
 ๑.ติดต่อด้วยตนเองท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น  อ าเภอเมืองนครปฐม    
จังหวัดนครปฐม 
 ๒.ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น  
 ๓.ไปรษณีย์ปกติ  ที่อยู่ องค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น9/1 หมู่  6  ต าบลวังเย็น  อ าเภอเมือง
นครปฐม  จังหวัดนครปฐม  
 ๔.โทรศัพท/์โทรสาร  หมายเลข  ๐๓๔-๒๐๖๗๔๑  
 5.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ www.wangyen.go.th 
 6.ร้องเรียนผ่าน Facebook  www.facebook.com/อบตวังเย็น-จังหวัดนครปฐม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.wangyen.go.th/


-๓- 
 

บทที่  ๓ 
แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
         
 
 
        
 
 
 
        
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒.ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับ
ความคิดเห็น 

 
๓.ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 

๔.ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ 
โทรสาร หมายเลข 

๐๓๔-๒๐๖๗๔๑ 

รับเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ 

เสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 

แจ้งส านัก/กอง ผู้รับผิดชอบด าเนินการ 

แจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ทราบภายใน  ๑๕  วัน 

5.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.wangyen.go.th 
 
 

ร้องเรียนผ่าน Facebook  
www.facebook.com/อบตวังเย็น-
จังหวัดนครปฐม 
 

http://www.wangyen.go.th/


ผู้รับผิดชอบ
 
 
 
 
  

-๔- 
 

แผนผังก าหนดผู้รับผิดชอบงาน 
ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น 

 
 
๑.กรอกแบบฟอร์มค าร้อง   
 
 
 
ผู้รับผิดชอบ  นางสาวธนพร  พชรพลภรณ์  นิติกร  และเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 
  สามารถรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ได้    
 
 
 
๒.พิจารณาค าร้อง 
 
 
ผู้รับผิดชอบ  นายสมบัติ   พูนขวัญ  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น  
 
 
 
๓  การแก้ปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ 
 
 
    ๑.  นางสาวนันท์ปภัสร์   สงวนทรัพย์ หัวหน้าส านักงานปลัด  
    ๒.  นายณัฎฐวัฒน์   จิตรแก้วดี  ผู้อ านวยการกองช่าง  
    3.  นางสาวธนพร  พชรพลภรณ์    นิติกร  
 
 
 
 หมายเหตุ  ผู้รับผิดชอบ สามารถปรับปรุงได้  ตามความเหมาะสมและตรงตามเรื่องที่มีการ
ร้องเรียนหรือสามารถมอบหมายให้ผู้ที่เก่ียวข้องที่แท้จริงด าเนินการ 
 
 
 
 
 

-๕- 
 



บทที่  ๔ 
ขั้นตอนการด าเนินงาน 

 
๑.ขั้นตอนการด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น  
 (1) การรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  (1.1) กรณีร้องเรียน ร้องทุกข์ ด้วยวาจา  
    (1.1.1) บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็น
หลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่กรณีท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็นเห็นสมควรเพ่ือ
ประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้  
   (1.2) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้  
    (1.2.1) มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  
    (1.2.2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริง
พฤติการณ์เก่ียวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
    (1.2.3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ  
    (1.2.4) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อ่ืน
ต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย 
 (2) เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็น ได้รับเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่ก าหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบล
พิจารณาสั่งการโดยทันท ี
 (3) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน ๑๕ วัน ท า
การ นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือส่งเป็น
หนังสือแจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ 
 (4) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลวังเย็นวินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับ เป็นเรื่องที่
อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น 
หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการ
เฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้พิจารณามอบหมายปลัด
องค์การบริหารส่วนต าบล หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือคณะกรรมการที่แต่งตั้งข้ึน ไปด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาหากเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น ให้จัดส่งเรื่อง
ร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นด าเนินการต่อไปตามอ านาจหน้าที่ของ
หน่วยงานนั้น และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือหากเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียด ขั้นตอน 
วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการด าเนินการตามที่
ระเบียบกฎหมายนั้นๆ ก าหนดไว้  
๒.วิธีด าเนินการ 
 (1) การพิจารณารับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  (1.1) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลอาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือมอบหมาย
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ 
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ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรืออยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบ
กฎหมายก าหนดขั้นตอนวิธีการด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซึ่งควรจะด าเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร 
  (1.๒) แนวทางท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลจะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ได้แก่  
  (1.๒.1) เป็นเรื่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้  
  (1.๒.2) เป็นเรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องที่
ร้องทุกข์ ร้องเรียน 
  (1.๒.3) เรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัด
แจ้ง 
  (1๒.4) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งเด็ดขาด
แล้ว 
  (1.๒.5) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาด
แล้ว 
  (1.๒.6) เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็น
การเฉพาะแล้ว 
  (1.๒.7) เรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท  
  
๓.ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (1) เรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพื่อการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้น ภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
   (2) เรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้ส่งเรื่องนั้น
ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ ภายในระยะเวลา ๑๕ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้ง
ผลการด าเนินการให้องค์การบริหารส่วนต าบลทราบด้วย เพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป) 
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