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ค าน า 
 

   คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์   (เรื่องร้องเรียนทั่วไป) ขององค์การบริหาร    
ส่วนต าบลบางนบ  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง ร้องเรียนร้องทุกข์ผ่าน
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ (เรื่องร้องเรียนทั่วไป) ตอบสนองนโยบายของรัฐ 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุข แก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ    
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ ให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชน ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและ   
มีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ 
       ตุลาคม 2557 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 
เรื่อง                    หน้า  
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 1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป        2 
 2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง      2 
สถานที่ตั้ง           ๒ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๒  

บทที่ 2 ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรียน        ๓ 
 ค าจ ากัดความ           ๓    

ช่องทางการร้องเรียน          ๓  
บทที่ 3 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       ๔ 
บทที่ 4 ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๕  
ภาคผนวก 

การกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ   6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี 1  
บทน า 

 
1. หบักการแบะเหตุผบ  

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี   พ.ศ.  ๒๕๔๖    
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง     
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน            
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงาน      
เกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและ  
ได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  
 องค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ  จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์      
(เรื่องร้องเรียนทั่วไป) ขององค์การบริหารส่วนนากอก เพ่ือเป็นกรอบหรือ แนวทางในการปฏิบัติงาน  
 
2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ  

1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ  ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการ       
รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ  มีขั้นตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี 
ประสิทธิภาพ  

 ๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ  
ทราบกระบวนการ  

 ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ  
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนต าบบบางนบ  

 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่  ๑๗  กรกฎาคม ๒๕๕๗  
เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ดารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ      
อยู่ภายใต้กากับดูแล ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหัวไทร  และศูนย์ดารงธรรมจังหวัดนครศรีธรรมราช จัดตั้ง 
เพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราว ร้องทุกขแ์ละให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ
และข้อเสนอแนะของประชาชน  
 
 
 
 
 
 
 
 



4. ขอบเขต  

 กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ 
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  

 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอ    
รับ บริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 - 2 วัน  
 - กรณขีอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ จะให้
ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการ      
รับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณา  ส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดาเนินการต่อไป 
ภายใน 1 - 2 วัน  
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการ  
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงาน         
ที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลนากอก โทรศัพท์/
โทรสาร ๐ – 7576 – 6060 เว็บไซต์ www.bangnop.go.th 
 
5. สถานที่ตั้ง  

 ตั้งอยู่ ณ ที่ ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ 38/3  หมู่ที่ 4 ต าบลบางนบ อ าเภอหัวไทร 
จังหวัดนครศรีธรรมราช  80170 
 
6. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่อง 
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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บทท่ี 2  
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 
ค าจ ากัดความ  

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป ผู้รับบริการ 
ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล  

หน่วยงานของรัฐ  ได้แก่  กระทรวง  ทบ  วง  กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน        
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงาน   
ในการก ากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  

เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า  ลูกจ้างชั่วคราวและ 
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ง 
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม
จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตต าบลบางนบ  

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสีย  ที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ  ผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ 
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล  

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์  

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนทั่วไป   
ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียน/

ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง  มีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน  หรือมี
นัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้  

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน
ต่าง ๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  

การจัดการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน  
 
ช่องทางการร้องเรียน  

1. ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลบางนบ อ าเภอหัวไทร  จังหวัดนครศรีธรรมราช  
๒. ผ่านหน้า www.bangnop.go.th 
๓. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๔. ไปรษณีย์ปกต ิ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
๕. ยื่นโดยตรง  (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
6. โทรศัพท์/โทรสาร ๐ – 7576 – 6060 
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บทท่ี 3  
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 
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แจ้งผบให้ศนูยร์บัเรื่องร้องเรียน 
อบต.บางนบ ทราบ (15 วัน) 

ประสานหน่วยงานทีร่ับผดิชอบ 
ด าเนนิการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทกุข ์

ยุติเรื่องแจ้ง 
ผูร้้องเรียน รอ้งทุกขท์ราบ 

ไม่ยุติแจ้งเรื่อง 
ผูร้้องเรียน รอ้งทุกข์ 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

3. ร้องเรียนทางโทรศพัท์ 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ 

ไม่ยุต ิ ยุต ิ



บทท่ี 4  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดาเนินการ  
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลบางนบทราบ   เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน  
 
การรับแบะตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  โดยมี 
ข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวบาดาเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพื่อ 

ประสานหาทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
องค์การบริหารส่วนต าบล 
บางนบ www.bangnop.go.th 
 

 
ทุกวัน 

 
ภายใน ๑ - 2 วันทาการ 

 
- 

 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร 
๐ – 7576 – 6060 
 

 
ทุกวัน 

 
ภายใน ๑ - 2 วันทาการ 

 
- 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การกรอกข้อมูบรอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบบบางนบ 
 
 

 
 
 

ขั้นตอนการกรอกข้อมูบร้องเรียนทางเว็บไซด์  
 

1. เข้าเว็บไซต์ www.nakok.org  
2. เมนูมุมซ้าย ดูที่หัวข้อ “บริการประชาชน” 
3. เลือกเมนู ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์  
4. กรอก ชื่อผู้ส่ง  
5. กรอก อีเมล์ผู้ส่ง  
6. กรอก โทรศัพท์  
7. กรอก เรื่องท่ีจะร้องเรียน  
8. กรอก ข้อความ  
9. พิมพ์รหัสยืนยัน ตามอักษรสีแดงท่ีปรากฏด้านล่าง  
10. กดปุ่มส่งข้อความ 

 
หมายเหตุ หากกรอกข้อมูลไม่ครบ ระบบจะไม่ส่งข้อมูลหรือไม่รับข้อมูล 
 
 


