
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
คู่มือสำหรับประชาชน 

เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ 

หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทางการ
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการ
ประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ ให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ ประเมินผลการให้บริการ
สม่ำเสมอ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการ และข้อเสนอของประชาชน 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ มีขั้นตอน/กระบวนการ
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้องกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
คำจำกัดความ  
 “ผู้บริการ”  หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”  หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ 
 “เรื่องร้องเรียน”  หมายถึง เรื่องราวหรือข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นเนื่องจากปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติงานที่ไม่
เหมาะสม 
 “ผู้ร้องเรียน”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อยังศูนย์ดำรงธรรมองค์การบริหาร
ส่วนตำบลบ้านผือ ผ่านทางช่องต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน”  หมายถึง  ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 
ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวัน จันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น.  
 
 
 
 

/แผนผังกระบวนการ... 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์

งานธุรการรับ

เว็บไซต์ /กล่องร้องเรียน หนังสือร้องเรียน

(หนังสือลับ/หนังสือภายนอก/หนังสือภายใน)

แยกเรื่อง คณะกรรมการดำเนินการ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ตั้งคณะกรรมการสืบสวน 

เรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 

หน่วยดำเนินการ 

แจ้งผลการดำเนินการ 

แจ้งผลการดำเนินการ สอบสวนความผิด 
มีมูล 

รายงานผลต่อนายก อบต. 

แจ้งผลการดำเนินการ 

รายงานผลต่อนายก อบต. 

ไม่ผิด 

รายงานผลต่อนายก อบต. 

ผิด 

แจ้งผลการดำเนินการ ตั้งคณะกรรมการดำเนินการ
ตามความผิดทางวินัย 

 

ดำเนินการทางวินัย 

รายงานผลต่อนายก อบต. 

 

แจ้งผลการดำเนินการ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 - แต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
 - ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน และผู้รับบริการ 
 - จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน 
 - แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลโป่งแดง   เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  โดยมี
ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ www.banphuelocal.go.th 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ ๐ 4215 2030 

ร้องเรียนทาง 
FaceBook 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ 

ร้องเรียนทางจดหมาย ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ 

อบต.บ้านผือ 265 ม.6 ต.บ้านผือ              
อ.บ้านผือ จ.อุดรธานี 41160  
และตูร้ับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์

 
การบันทึกข้อร้องเรียน 

 - กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 

 - ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ 

 

 

 

/การประสาน... 
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การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 - ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 - ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ  ให้ดำเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ                
เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
 
การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน  ๗  วันทำการ  เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะได้
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 
 
การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน / 
ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องค์กร  ต่อไป 
 
มาตรฐานงาน 
 - การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ  
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้
แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 
 
แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 
จัดทำโดย 
 - สำนักปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ   
 - หมายเลขโทรศัพท์  ๐ 4215 2030 
 - เว็บไซต์  www.banphuelocal.go.th 
 - facebook องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ 
 - E-mail saraban-banphuesao@lgo.mail.go.th 
 
 
 

http://www.banphuelocal.go.th/
mailto:saraban-banphuesao@lgo.mail.go.th


(แบบฟอร์มขอร้องทุกข์/ร้องเรียน) 
เขียนที่............................................................... 
.......................................................................... 
.......................................................................... 

 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ 
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย    1.รายชื่อผู้เข้าร่วมประชุม/ผู้ได้รับความเดือดร้อน               จำนวน  1   ชุด 
           2............................................................................................................................ ............................... 
 

  ด้วย ข้าพเจ้า.............................................................................ที่อยู่ บ้านเลขท่ี............หมูท่ี่............... 
บ้าน.............................................ตำบล...........................อำเภอ..............................จังหวัด............................................ 
เบอร์โทร.......................................ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่อง.......................................................................... .............. 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................
...………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์มายังองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ ให้ดำเนินการ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
............................................................................................................................. ............................................................ 
 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 

                      (ลงชื่อ)            ผู้ยื่นขอร้องทุกข์/ร้องเรียน 
(.........................................................) 

                                          ตำแหน่ง......................................................... 
 
 
 



รายช่ือผู้เข้าร่วมประชุม/ผู้ได้รับความเดือดร้อน 
วันที่...........เดือน........................................พ.ศ............................ 

 

ลำดับ ชื่อ – สกุล บ้านเลขท่ี หมู่ที่ ลายมือชื่อ หมายเหตุ 
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      
      

 

        (ลงชื่อ).................................................ผู้บันทึก            (ลงชื่อ)................................................ผู้รับรอง 
               (..................................................)       (......................................................) 
        ตำแหน่ง.........................................................                    ตำแหน่ง......................................................... 
 
 
 
 



 
คำร้องทั่วไป 

 
ที่ พิเศษ/................       ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ 

         อำเภอบ้านผือ  จังหวัดอุดรธานี 41160 

 

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

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ 
        

       ด้วยข้าพเจ้า................................................................................................................................................................ 
อยู่บ้านเลขท่ี...................หมู่ที่ ..............บ้าน.................................................ตำบลบ้านผือ  อำเภอบ้านผือ  จังหวัดอุดรธานี 
เบอร์โทร..............................................................ขอแจ้ง องค์การบริหารส่วนตำบลบ้านผือ  ดังนี้ 
 

................................................................................................................................................................................................................ 
 

................................................................................................................................................................................................................ 
 

................................................................................................................................................................................................................ 

 

............................................................................................................................................................................................................... 
 

............................................................................................................................................................................................................... 
 

................................................................................................................................................................................................................ 
 
 
 
 

       จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ และพิจารณา 

 
 

 ขอแสดงความนับถือ 

 

      ลงชื่อ.....................................................................ผู้ยื่นคำร้อง            

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


