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เป็นแนวทางการดำเนินการ จัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด ทั้งนี้การจัดการข้อ
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1. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทาง  
การปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและ
เกิดความคุ้มค่าในการบริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
สม่ำเสมอ 

2. สถานที่ตั้ง 

 องค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด หมู่ที่ 3 ตำบลท้ายตลาด อำเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี 

3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื ่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

4. วัตถุประสงค์ 

 1. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด มีข้ันตอน / กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้
อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

5. คำจำกัดงาน 

 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที ่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ
ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 

 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ 
ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ โดย
มีวัตถุประสงค์คลอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook 
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6.ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการจันทร์ ถึง ศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 

7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ยุติ 

 

 

ไม่ยุติ 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

องค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 

 

 

 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

036-786024 

 

 

 

4. ร้องเรียนทาง Facebook 

องค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 

 

 

 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 

 

 
แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 

(15 วัน) 

 

 

 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

 

 

 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

 

 

 สิ้นสุดการดำเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

           8.1  จัดตั้งศูนย์ / จดุรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

           8.2  จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 

                   8.3  แจ้งผู้รบัผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 

9. ช่องทางและระยะเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงาน  

                  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้      
                      

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
องค์การบริหารส่วนตำบล

ท้ายตลาด 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
องค์การบริหารส่วนตำบล

ท้ายตลาด 
www.thaytalad.org 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
036-786024 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook 
(อบต.ท้ายตลาด) 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

  

  

10. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

                 - พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
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11.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ - สกุล ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
11.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง 

เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

11.2 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 

ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไป

ยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

11.3 ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความผิดชอบของ องค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด ให้

ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา

ต่อไป 

11.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่

โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่

รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพื ่อเจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบจะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

14. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

13.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

13.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน 

/ ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป 
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15. มาตรฐานงาน 

-การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 

-กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์ องค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 

16. แบบฟอร์ม 

-แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 
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ตัวอย่างแบบคำร้องรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

                                       เขียนท่ี  องค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 
                     วันท่ี ............ เดือน .......................  พ.ศ................  
เรื่อง   .................................................................. 
เรียน   นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 
  ข้าพเจ้า  .........................................................................  อยู่บ้านเลขท่ี  ...............  หมู่ท่ี............................         
ตำบล.......................... อำเภอ .................... จังหวัด..................... เบอร์โทรศัพท์ (สามารถติดต่อได้ทันที) .................................... 
มีความประสงค์ขอยื่นคำร้อง  ดังน้ี ………................................................................................................................ ........................ 
           เรื่องร้องเรียน........................................................................................................ ............................................. 
           เรื่องร้องทุกข์............................................................................................................ .......................................... 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 
ลงชื่อ  ..............................................................  ผู้ยื่นคำร้อง 

                                                                           (.......................................................) 
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
เจ้าหน้าที่ผู้รับคำร้อง            เรียน    ปลัด อบต. / รองปลัด อบต. / นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 

                 -.......................................................................................แจ้งขอรับคำร้องเนื่องจาก  
               ............................................................................................................................. ... 

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

                                                 ตำแหน่ง................................................................ 
               วันท่ี.............เดือน.......................พ.ศ. .................. 

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- -----------------                                     
ความเห็นปลัด อบต.ท้ายตลาด 

เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 
-  เห็นควร ......................................................... 

ว่าท่ี พันตรี  .............................................. 
     ( ยุทธนา    อารีเอื้อ ) 

      ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 
   วันท่ี .............. เดือน ........................... พ.ศ. ............. 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  
                                        ความเห็นของนายกองค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 
 
                                            พิจารณาแล้ว                           อนุมัติให้ดำเนินการ 
                                                                                       ไม่อนุมัติให้ดำเนินการ 
 

ความเห็นหรือการสั่งการเพิ่มเติม (ถ้ามี) .............................................................................................. 
 

......................................................... 
(นายสรรพวัฒน์  เกิดชนะ) 

 นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท้ายตลาด 
                                              วันท่ี ............. เดือน.............................. พ.ศ. .............. 
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ตัวอย่างการกรอกข้อมูลร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์ของ อบต.ท้ายตลาด 

www.thaytalad.org 

 

 

ขั้นตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทางเว็บไซต์ 

1.เข้าเว็บไซต์www.thaytalad.org 

2.เลือกเมนูหลัก 

3.เลือกเมนูสนทนา 

4.พิมพ์รายละเอียด ข้อความที่ประสงค์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยการสร้างกระทู้ 

5.กรอกรายชื่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

6.กดส่งข้อความ 

 

หมายเหตุ  หากท่านกรอกข้อมูลไม่ครบ ระบบจะไม่ส่งข้อมูลหรือไม่รับข้อมูล 

http://www.thaytalad.org/
http://www.thaytalad.org/

