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ค าน า 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว จัดท าขึ้น      
เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองยาว ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและ ร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ ก าหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและ
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ 
สม่ าเสมอ  ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของ ผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่
ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน      
 

          คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 

          ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

        องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว   
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1. หลักการและเหตุผล   

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทัน
ต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล
การใหบ้ริการสม่ าเสมอ 

จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(ด้านทั่วไป ด้านการจัดซื้อ-จัดจ้าง ด้านบริหาร 
ทรัพยากรบุคคล ด้านงานคุ้มครองสิทธิในหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า ด้านเรื่องราวร้องทุกข์จากศูนย์ด ารงธรรม
และด้านศูนย์ยุติธรรมชุมชนต าบลหนองยาว) ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว เพื่อเป็นกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงานให้เป็นปัจจุบัน 

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ 

เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
2. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว มีขั้นตอน/ 

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน   
3.  เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
๔.  เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว           

ทราบ กระบวนการ  
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน  ที่

ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
  
3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง การ
จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทุกองค์กร
จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว อยู่ภายใต้ ก ากับดูแลของ
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอลาดยาว และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครสวรรค์ จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 
 
 



 
 

4. ขอบเขต   
1.ด้านทั่วไป  

1.1. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
1.2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากศูนย์บริการ  
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษา กฎหมาย , ขออนุมัติ/

อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่อง ร้องเรียนทั่วไป เรื่อง ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
เรื่องร้องเรียนการบริหารทรัพยากรบุคคล เรื่องร้องเรียนงานคุ้มครองสิทธิใน หลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า และ
เรื่องร้องเรียนยุติธรรมชุมชน  

1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  
1.5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพือ่ตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ   
กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ ในเรื่องที่ผู้

ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  
- กรณีขออนุมัติ/อนุญาตเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ

ต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัดหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่ง
ต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลฯ  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้า
หน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป    ภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ  รอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้
ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว โทรศัพท์  056-009523 
2. ด้านการจัดซื้อ-จัดจ้าง   

2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจากเจ้าหน้าที่

รบัผิดชอบ  
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลังเพ่ือเสนอ เรื่องให้กับ

ผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น  
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะ ให้ ข้อมูลกับผู้ขอรับ

บริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ  
- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบขององค์การ

บริหารส่วนต าบลฯ  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะ
ด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป   
ภายใน 1-2 วัน 

- กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้างให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องภายใน15 วันให้
ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว โทรศัพท์ 056-009523 

 



 
 

๓. ด้านบริหารทรัพยากรบุคคล    
ข้อร้องเรียน  หมายความว่า เรื่องที่ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ได้ร้องเรียน 

เกี่ยวกับการใช้บริการของเจ้าหน้าที่ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาวทั้งในเรื่อง ความบกพร่อง ความล่าช้า 
ความไม่โปร่งใส และไม่เหมาะสมในการปฏิบัติการ  ปัญหาอันเกิดจากปฏิบัติงาน ของเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองยาว ทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องขอจากช่องทางอ่ืน หรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  เช่น ศูนย์ด ารงธรรมกระทรวงมหาดไทย หรือ ศูนย์บริการประชาชน 
ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี เป็นต้น  

ค าร้องเรียน   หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือ
ได้  
หลักเกณฑ์การร้องทุกข์/ร้องเรียน       

1. เรื่องที่อาจน ามาร้องทุกข์/ร้องเรียนได้ ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอัน 
เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่หน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 

1.1 กระท าการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ    
1.2 กระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการ    
1.3 ละเลยต่อหน้าที่ตามท่ีกฎหมายก าหนดให้ต้องถือปฏิบัติ    
1.4 ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกินควร    
1.5 กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย   

เรื่องท่ีร้องทุกข์/ร้องเรียน   ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคล อ่ืน   
การใช้บริการร้องทุกข์/ร้องเรียน   องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการ    
ได้ เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง  
วิธีการยื่นค าร้องทุกข์/ร้องทุกข์    
 1. ใช้ถ้อยค าสุภาพและมี   (1) วัน เดือน ปี   

 (2) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  
(3) ข้อเท็จจริง หรือรายละเอียดของเรื่องที่จะร้องทุกข์/ร้องเรียนอย่างชัดเจน ว่าได้รับความ เดือดร้อน หรือ

เสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข หรือด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้ง เบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่    
(4) ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 

 
 
ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน อาจส่ งหนั งสื อถึ งองค์ การบริหารส่ วนต าบลหนองยาว  ที่ อยู่  101  หมู่ ที่  4                 
ต าบลหนองยาว  อ าเภอลาดยาว  จังหวัดนครสวรรค์ 60150 โทรศัพท์    056-009523    หรือผ่านช่องทาง                  
Email : nongyao_2011@hotmail.com /เว็ปไซต์http://www.nong-yao.go.th 
 
 
 
 
 



 
 

เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่อาจไม่รับพิจารณา  
1. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่มิได้ท าเป็นหนังสือหรือไม่ระบุชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน จริงจะถือว่า

เป็นบัตรสนเท่ห์   
2. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ไม่ระบุพยาน หรือหลักฐานเพียงพอ หรือเป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ 

หรือการชี้ช่องแจ้งเบาะแส ไม่เพียงพอที่จะด าเนินการสืบสวนสอบสวนต่อไปได้ 
เงื่อนไขในการส่งเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนข้อมูลเกี่ยวกับชื่อ ที่อยู่ โทรศัพท์ อีเมล จะมีประโยชน์ส าหรับการ
ติดต่อกลับ เพื่อขอข้อมูลเพ่ิมเติม หรือเพ่ือแจ้งผลการตรวจสอบกรณีของเรื่องที่ร้องเรียนให้ท่านทราบ ถ้าหากท่านไม่ 
ประสงค์จะให้ติดต่อกลับ หรือไม่ต้องทราบการตรวจสอบข้อร้องเรียนก็ไม่จ าเป็นต้องกรอกข้อมูลดังกล่าวให้ครบถ้วน 
แต่จะถือว่าเป็นการแจ้งเบาะแสให้ทราบเท่านั้น  
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน    

1. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองยาว มีข้ันตอนและระยะเวลาด าเนินการ ดังนี้    

(1) เมื่อได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ หากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือให้จัดให้มีการบันทึกข้อ
ร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันท าการ นับตั้งแต่
วันที่รับข้อร้องเรียน    

(2) ให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว สรุป ข้อเท็จจริงเรื่องที่
ร้องเรียนและเสนอข้อร้องเรียนนั้นไปยังนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว หรือผู้ที่ได้รับ มอบหมายเพ่ือ
พิจารณาสั่งการตามที่เห็นสมควรโดยไม่ชักช้า ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 7 วันท าการ นับตั้งแต่ได้รับ
ข้อร้องเรียนหากไม่สามารถด าเนินการภายในระยะเวลาดังกล่าวให้ชี้แจงเหตุผลประกอบด้วย   ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ใน
สังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ได้รับข้อร้องเรียนให้ เจ้าหน้าที่นั้นส่งข้อร้องเรียนดังกล่าวให้ผู้รับผิดชอบ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทันที โดยไม่จ าเป็นต้องสรุป ข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน เพ่ือผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ จะได้ด าเนินการตามวรรคหนึ่งต่อไป   

 (3) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว หรือผู้ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน 7 วันท าการ
นับจากตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียนจากผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   ในกรณีที่นายกองค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองยาว หรือผู้ได้รับมอบหมาย เห็นสมควร แต่งตั้งเจ้าหน้าที่เพ่ือด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหา
และปรับปรุงการให้บริการรวมถึง การตรวจสอบข้อเท็จจริงในเรื่องที่ร้องเรียน ให้แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ด าเนินการให้แล้ว
เสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ นับตั้งแต่วันที่มอบหมายเจ้าหน้าที่หรือภายในระยะเวลาที่ก าหนดไว้ หรือตามกฎหมาย
แล้วแต่กรณี   ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ฯไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด ดังกล่าวได้ ให้ขอ
ขยายระยะเวลาต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายเพ่ือ พิจารณาสั่งการ พร้อม
ชี้แจงข้อเท็จจริงและเหตุผลประกอบด้วย 

 (๔) เมื่อได้ด าเนินการตาม ( ๓ ) วรรคหนึ่ง แล้วเสร็จ ให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ แจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบเบื้องต้นถึงการได้รับเรื่อง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาที่คาดว่าจะด าเนินการจัดการข้อ
ร้องเรียนแล้วเสร็จ รวมถึงชื่อผู้ประสานงานพร้อมหมายเลขโทรศัพท์ด้วย ทั้งนี้ ให้ด าเนินการ ภายใน ๗ วันท าการ 
นับตั้งแต่วันที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว หรอืผู้ที่ไดรับมอบหมายพิจารณาสั่งการ    

(๕) เมื่อได้ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาและปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีการร้องเรียนเรียบร้อยแล้ว ให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งให้ผู้ร้องเรียนและ



 
 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 7 วันท าการ นับตั้งแต่วันที่นายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองยาว หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ    

ในกรณีที่ไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนดได้ ให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลและผลการด าเนินการล่าสุด    

6. กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองยาว มีข้ันตอนและระยะเวลาการด าเนินการดังนี้    

(1) เมื่อไดร้ับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการและหากข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือ ให้จัดให้มีการบันทึกข้อ
ร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน โดยให้ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้อง ทุกข์ สรุปข้อเท็จจริงและ
เสนอให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาวหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการตามที่เห็นสมควรโดยไม่
ชักช้า ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 1 วันท าการ นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน หากไม่สามารถ
ด าเนินการภายในระยะเวลาดังกล่าวได้ ให้ชี้แจงเหตุผลประกอบด้วย   ในกรณีเจ้าหน้าที่ในสังกัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองยาว  ได้รับข้อร้องเรียนให้น าความในข้อ 6 (2) วรรคสอง มาบังคับใช้โดยอนุโลม    

(2) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว หรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ ภายใน 2 วันท าการ  
นับตั้งแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียน เพ่ือจุดบริการรับแจ้งเบาะแสการทุจริตและปฏิบัติหน้าที่  โดยมิชอบ จะได้แจ้งข้อ
ร้องเรียนดังกล่าวไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ พร้อมทั้งแจ้งผลการด าเนินการให้ ผู้ร้องเรียนทราบ ซึ่งจะต้อง
ด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน 7 วัน นับตั้งแต่วันที่ได้ด าเนินการตาม (1) แล้วเสร็จ  
ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   

1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ   
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาวทราบ เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน 
๔. ด้านงานคุ้มครองสิทธิในหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า  

หลักเกณฑ์การร้องทุกข์/ร้องเรียน 
1. เรื่องที่อาจน ามาร้องทุกข์/ร้องเรียนได้ ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายอัน

เนื่องมาจากหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้าที่เข้ารับบริการ การขอรับเงินช่วยเหลือเพ่ือการชดเชยตามพระราชบัญญัติ
หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545 

- กรณีผู้รับบริการได้รับความเสียหายจากการรักษาพยาบาล  มาตรา 41    
มาตรา 41 ให้คณะกรรมการกันเงินจ านวนไม่เกินร้อยละหนึ่งของเงินที่จะจ่ายให้หน่วยบริการไว้เป็นเงิน

ช่วยเหลือเบื้องต้นให้แก่ผู้รับบริการในกรณีที่ผู้รับบริการได้รับความเสียหายที่เกิดขึ้นจากการรักษาพยาบาลของหน่วย
บริการโดยหาผู้กระท าผิดมิได้หรือหาผู้กระท าผิดได้ แต่ยังไม่ได้รับค่าเสียหายภายในระยะเวลาอันสมควร ทั้งนี้ ตาม
หลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขที่คณะกรรมการก าหนด  

- กรณีผู้ให้บริการ  ได้รับความเสียหายจากการให้บริการสาธารณสุขตาม มาตรา 18(4)    
มาตรา 18 คณะกรรมการมีอ านาจหน้าที่ ดังต่อไปนี้  
(1) ก าหนดมาตรฐานการให้บริการสาธารณสุขของหน่วยบริการ และเครือข่ายหน่วยบริการและก าหนด

มาตรการในการด าเนินงานเกี่ยวกับหลักประกันสุขภาพแห่งชาติให้มีประสิทธิภาพ  



 
 

(2) ให้ค าแนะน าต่อรัฐมนตรีในการแต่งตั้งพนักงานเจ้าหน้าที่ออกกฎกระทรวงและประกาศ เพ่ือปฏิบัติการ
ตามพระราชบัญญัตินี้  

(3) ก าหนดประเภทและขอบเขตในการให้บริการสาธารณสุขที่จ าเป็นต่อสุขภาพและการด ารงชีวิตและอัตรา
ค่าบริการสาธารณสุขตามมาตรา 5  

(4) ก าหนดหลักเกณฑ์การด าเนินงานและการบริหารจัดการกองทุน 
คณะกรรมการหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ  อาศัยอ านาจตามความในมาตรา18(4)  แห่งพระราชบัญญัติ

หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545  ออกข้อบังคับเรียกว่า “ข้อบังคับคณะกรรมการ หลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ  ว่าด้วยหลักเกณฑ์การจ่ายเงินช่วยเหลือเพ่ือการชดเชยกรณีผู้ให้บริการได้รับความเสียหายจากการ
ให้บริการสาธารณสุข พ.ศ. 2550, ฉบับที่ 2 พ.ศ. 2551     

“เงินช่วยเหลือ”  หมายถึง  เงินกองทุนหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ  ที่ส านักงาน หลักประกันสุขภาพ
แห่งชาติ  จ่ายเป็นเงินช่วยเหลือเพ่ือการชดเชยให้แก่ผู้ ให้บริการ  หรือทายาท  ในกรณีที่ผู้ให้บริการ  ได้รับความ
เสียหายจากการให้บริการสาธารณสุข      

“บริการสาธารณสุข” (ตามมาตรา 3 แห่ง พรบ.หลักประกันสุขภาพแห่งชาติ พ.ศ. 2545)  หมายความว่า 
บริการด้านการแพทย์หรือสาธารณสุข ซึ่งให้โดยตรงแก่บุคคล  เพ่ือสร้างเสริมสุขภาพ  การป้องกันโรค  การตรวจ
วินิจฉัย  การรักษาพยาบาลและการฟื้นฟูสมรรถภาพท่ีจ าเป็นต่อสุขภาพ และการด ารงชีวิต  
         และรวมถึงการให้การสนับสนุนและส่งเสริมการจัดบริการสาธารณสุขแก่หน่วยบริการใน ระบบหลักประกัน
สุขภาพแห่งชาติด้วย 
ล าดับขั้นในการพิจารณาค าร้องขอรับเงินช่วยเหลือเพ่ือการชดเชย   
 1. เข้าตามเกณฑ์ที่ก าหนดหรือไม่        

2.  จัดเป็นความเสียหายประเภทใด        
3.  มีความรุนแรงเพียงใด   
4.  ควรจ่ายเงินช่วยเหลือเป็นจ านวนเท่าใด  

สิ่งท่ีพบจากการยื่นค าร้องที่ผ่านมา  
●ไม่ระบุวันที่ยื่นค าร้อง 
●ไม่ระบุหน่วยงานที่ปฏิบัติงาน 
●ไม่ระบุลักษณะงานที่รับผิดชอบ 
●การระบุต าแหน่ง 
●การระบุที่อยู่ที่สามารถติดต่อได้สะดวก    
●การระบุผู้รับบริการที่ท าให้เกิดความเสียหาย 
●การบรรยายเหตุการณ์และความเสียหายที่ได้รับ 
●หลักฐานเอกสารแนบ 

-  ความไม่ชัดเจนของเอกสารเอกสารไม่ครบ 
 -  ไม่มีการรับรองส าเนา 
 



 
 

เข้าตามเกณฑ์ที่ก าหนดหรือไม่ 
1. เป็นผู้ให้บริการของหน่วยบริการ ในระบบหลักประกันสุขภาพแห่งชาติ     
2. เป็นความเสียหายที่เกิดจากการให้บริการสาธารณสุข หรือ  สนับสนุนและส่งเสริมการจัดบริการ        

สาธารณสุข    
3.  เป็นการให้บริการกับผู้มีสิทธิในระบบหลักประกันสุขภาพ     
4.  ยื่นค าร้องภายใน  1  ปี  นับแต่วันที่ทราบความเสียหาย 
 " บริการสาธารณสุข " หมายความว่า บริการด้านการแพทย์และสาธารณสุขซึ่งให้โดยตรงแก่บุคคลเพ่ือการ

สร้างเสริมสุขภาพ การป้องกันโรค การตรวจวินิจฉัยโรค การรักษาพยาบาล และการฟ้ืนฟูสมรรถภาพ ที่จ าเป็นต่อ 
สุขภาพและการด ารงชีวิต ทั้งนี้ ให้รวมถึงการบริการการแพทย์แผนไทยและการแพทย์ทางเลือกตามกฎหมายว่า ด้วย
การประกอบโรคศิลปะ 
" สถานบริการ " หมายความว่า สถานบริการสาธารณสุขของรัฐ ของเอกชน และของสภากาชาดไทย หน่วย บริการ
การประกอบโรคศิลปะสาขาต่าง ๆ และสถานบริการสาธารณสุขอ่ืนที่คณะกรรมการก าหนดเพิ่มเติม  

" หน่วยบริการ " หมายความว่า สถานบริการที่ได้ขึ้นทะเบียนไว้ตามพระราชบัญญัตินี้ " เครือข่ายหน่วยบริการ " 
หมายความว่า หน่วยบริการที่รวมตัวกันและข้ึนทะเบียนเป็นเครือข่ายหน่วยบริการ ตามพระราชบัญญัตินี้  

" ค่าบริการ " หมายความว่า เงินที่ผู้รับบริการจ่ายให้แก่หน่วยบริการในการรับบริการสาธารณสุขแต่ละครั้ง " 
ค่าใช้จ่ายเพื่อบริการสาธารณสุข " หมายความว่า ค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการให้บริการสาธารณสุขของ หน่วย
บริการ ได้แก่  

(1) ค่าสร้างเสริสุขภาพ และป้องกันโรค  
(2) ค่าตรวจวินิจฉัยโรค  
(3) ค่าตรวจและรับฝากครรภ์  
(4) ค่าบ าบัดและบริการทางการแพทย์  
(5 ) ค่ายา ค่าเวชภัณฑ์ ค่าอวัยวะเทียม และค่าอุปกรณ์ทางการแพทย์  
(6) ค่าท าคลอด  
(7) ค่ากินอยู่ในหน่วยบริการ  
(8) ค่าบริบาลทารกแรกเกิด  
(9) ค่ารถพยาบาลหรือค่าพาหนะรับส่งผู้ป่วย  
(10) ค่าพาหนะรับส่งผู้ทุพพลภาพ  
(11) ค่าฟ้ืนฟูสมรรถภาพร่างกาย และจิตใจ  
(12) ค่าใช้จ่ายอื่นท่ีจ าเป็นเพื่อการบริการสาธารณสุขตามท่ีคณะกรรมการก าหนด   

เรื่องท่ีร้องทุกข์/ร้องเรียน   ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อบุคคล อ่ืน   
การใช้บริการร้องทุกข์/ร้องเรียน   องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการ ได้ 
เพ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง  
 



 
 

วิธีการยื่นค าร้องทุกข์/ร้องทุกข์ 
1. ใช้ถ้อยค าสุภาพและมี    
(1) วัน เดือน ปี    
(2) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  
(3) ข้อเท็จจริง หรือรายละเอียดของเรื่องที่จะร้องทุกข์/ร้องเรียนอย่างชัดเจน ว่าได้รับความ เดือดร้อน หรือ

เสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข หรือด าเนินการอย่างไร หรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่    
(4) ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 

 ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน อาจส่งหนังสือถึงองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ที่อยู่ 101  หมู่ที่  4                 
ต าบลหนองยาว  อ าเภอลาดยาว  จังหวัดนครสวรรค์ 60150 โทรศัพท์    056-009523    หรือผ่านช่องทาง                  
Email : nongyao_2011@hotmail.com /เว็ปไซต์ http://www.nong-yao.go.th    
 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่อาจไม่รับพิจารณา  

1. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่มิได้ท าเป็นหนังสือหรือไม่ระบุชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน จริงจะถือว่า
เป็นบัตรสนเท่ห์   

2. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ไม่ระบุพยาน หรือหลักฐานเพียงพอ หรือเป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็น บัตรสนเท่ห์ 
หรือการชี้ช่องแจ้งเบาะแส ไม่เพียงพอที่จะด าเนินการสืบสวน สอบสวนต่อไปได้  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   

1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ   
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาวทราบ เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน   
๕. ด้านศูนย์ยุติธรรมชุมชนต าบลหนองยาว  
ตามกรอบภารกิจจ านวน 5 ด้าน ดังนี้  

1. การป้องกันและควบคุมอาชญากรรมในชุมชน (Crime Control & Prevention)  ด้วยการยับยั้งหรือ
ชะลอสถานการณ์มิให้เกิดความขัดแย้ง ข้อพิพาท หรือการกระท าผิดทาง อาญาโดยการเฝ้าระวังป้องกัน การให้
ความรู้ความเข้าใจแก่ประชาชน  เช่น ระเบียบ กฎหมายที่ประชาชนควรรู้ เป็นต้น  

2. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะการทุจริตคอรัปชั่น รวมทั้งปัญหาความเดือดร้อนของ ผู้ด้อยโอกาส 
(เด็ก สตรี คนชรา ผู้พิการ) แล้วส่งต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ ต่อไป และติดตามผลการด าเนินงานและ
แจ้งให้ผู้รับบริการรับทราบเป็นระยะ  

3. การไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท (Conflict Management) ตามหลักยุติธรรมเชิงสมานฉันท์ หรือหลัก
สันติวัฒนธรรม   

4. การเยียวยาเสริมพลัง แก่ เหยื่ออาชญากรรมและความรู้สึกของชุมชน (Community & 
Empowerment) ด้วยการให้ความเข้าใจ ก าลังใจช่วยเหลือสนับสนุนให้เหยื่ออาชญากรรมและชุมชนนั้น มี



 
 

ความรู้สึกท่ีดีและใช้ชีวิตเป็นปกติตอ่ไป รวมทั้งการให้ความรู้หรือ ค าแนะน าในการยื่นขอรับความช่วยเหลือจาก ทาง
ราชการที่เก่ียวข้อง  

 
5. การรับผู้พ้นโทษหรือผู้ถูกคุมประพฤติกลับสู่ชุมชน (Reintegration) เพ่ือให้บุคคลนั้น สามารถด ารงชีวิต

อยู่ในชุมชน สังคมได้เป็นปกติและไม่หวนกลับไปกระท าผิดซ้ าอีกต่อไป 
การใช้บริการร้องทุกข์/ร้องเรียน   องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  ต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการ  
ไดเ้พ่ือยืนยันว่ามีตัวตนจริง  
วิธีการยื่นค าร้องทุกข์/ร้องทุกข์     

1. ใช้ถ้อยค าสุภาพและมี   
(1) วัน เดือน ปี   
(2) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  
(3) ข้อเท็จจริง หรือรายละเอียดของเรื่องที่จะร้องทุกข์/ร้องเรียนอย่างชัดเจน ว่าได้รับความ เดือดร้อนหรือ

เสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไขหรือด าเนินการอย่างไรหรือชี้ช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่    
(4) ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี)  

ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน อาจส่งหนังสือถึงองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว อ าเภอลาดยาว จังหวัดนครสวรรค์ 
60150 โทรศัพท์ 056-009523  Email : Nongyao_2011@hotmail.com / http://www.nong-yao.go.th 
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่อาจไม่รับพิจารณา  

1. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่มิได้ท าเป็นหนังสือหรือไม่ระบุชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน จริงจะถือว่า
เป็นบัตรสนเท่ห์   

2. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ไม่ระบุพยาน หรือหลักฐานเพียงพอ หรือเป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็น บัตรสนเท่ห์ 
หรือการชี้ช่องแจ้งเบาะแส ไม่เพียงพอที่จะด าเนินการสืบสวน สอบสวนต่อไปได้  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ   
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาวทราบ เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน   
๕. ด้านเรื่องราวร้องทุกข์จากศูนย์ด ารงธรรม 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง การ
จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทุกองค์กร
จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลสระตะเคียน อยู่ภายใต้ ก ากับดูแลของ
ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอลาดยาว และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครสวรรค์จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 



 
 

5. สถานที่ตั้ง   
ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว หมู่ที่ 4 ต าบลหนองยาว อ าเภอลาดยาว จังหวัด

นครสวรรค์ รหัสไปรษณีย์ 60150  
6. หน้าที่ความรับผิดชอบ   
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา ความต้องการ และ
ข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

บทที่ 2 ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
ค าจ ากัดความ  
ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป   

- ผู้รับบริการประกอบด้วย  
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติ บุคคล  
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอสิระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับของรัฐและหน่วยงาน
อ่ืนใด ในลักษณะเดียวกัน  

** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ าลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ – ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย ประกอบด้วย  
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลสระตะเคียน 
การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล   
ผู้ร้องเรียนหมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบล
สระตะเคียน  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลมุการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล   
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  เช่น ติดต่อด้วยตนเอง  ร้องเรียน 
ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/  Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปญัหา)   
เจ้าหน้าที่   หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
ข้อร้องเรียน   หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น   



 
 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล  การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

- การรอ้งเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น   
ค าร้องเรียน  หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือ
ระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้ 
การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่ างๆ  มาเพ่ือ
ทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  
การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับ
การแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 

 

ช่องทางการร้องเรียน  
2.1 ผ่านทางส านักงานปลัด อบต.  

1) Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า www.nong-yao.go.th 
2) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเท่ห/์เอกสาร)  
3) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/เอกสาร)  
5) ศูนย์บริการข้อมลูภาครัฐเพื่อประชาชน  
6)  โทรศัพท์  056-009523  
7) ข่าวจากสื่อสิ่งพิมพ์  
8) Email ของหน่วยงาน  
9) ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา)       
10) ร้องเรียนทาง Face book 

 

 

http://www.nong-yao.go.th/


 
 

บทที่ 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ อบต.หนองยาว 

 

๓.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๔.ร้องเรียนทาง Face book 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
อบต.หนองยาว ทราบ (๑๕ วัน) 

 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งเรื่อง 
ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล 
ให้ผู้บริหาร ทราบ 

 

๕.ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) 

 

ไม่ยุต ิยุต ิ



 
 

บทที่ 4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
          1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ   
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ทราบ เพื่อความสะดวกในการ ประสานงาน   
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่
ก าหนด ดังนี้   
 

ช่องทาง 
ความถี ่

ในการตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพื่อ 

ประสานหาทางแก้ไข 
หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ   องค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองยาว 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1-2 วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหารส่วน
ต าบลหนองยาว 

ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 056-009523 
ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ - 

ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ 

ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) ทุกวัน ภายใน 1-2 วันท าการ 

 
 

 

  

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน  
 
 
 

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

เรื่อง  ..................................................................................................................... ....................................................  
เรียน   นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
  ข้าพเจ้า ...............................................อายุ .......... ปี   อยู่บ้านเลขที่..................หมู่ที่......... ..........    
ต าบล .............................อ าเภอ ................................ .จังหวัด........................................โทรศัพท์.............................. 
อาชีพ.............................................................ต าแหน่ง.................................................... ............................................ 
ถือบัตร..................................................................เลขที่.............................................. ................................................ 
ออกโดย.......................................วันออกบัตร.......................... ......................บัตรหมดอายุ........................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน  เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง ........................................................... ....................................................................................  
............................................................................................................................. ......................................................... 
............................................................................................................................. ......................................................... 
............................................................. .........................................................................................................................  
  ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง  และยินดีรับผิดชอบทั้งทาง
แพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 
  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการ้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
 ๑) ................................................................................................... จ านวน ................ ชุด 
 ๒) ............................................................. ...................................... จ านวน ................ ชุด 
 ๓) ................................................................................................... จ านวน ................ ชุด 
 ๔) ................................................................................................... จ านวน ................ ชุด 

     จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
      (ลงชื่อ)....................................................... 
       (...............................................) 
          ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

                                             

ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 



 
 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน  
 
 
 

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

เรื่อง  ร้องเรียนหลักประกันสุขภาพถ้วนหน้า................................................................................................ .............  
เรียน   นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
  ข้าพเจ้า ...............................................อายุ .......... ปี    อยู่บ้านเลขท่ี..................หมู่ที่...................    
ต าบล .............................อ าเภอ .................................จังหวัด........................................โทรศัพท์.............................. 
อาชีพ.............................................................ต าแหน่ง................................................................................... ............. 
ถือบัตร..................................................................เลขที่...................................... ........................................................ 
ออกโดย.......................................วันออกบัตร................................................บัตรหมดอายุ........... .............................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน  เพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง ...................................................................................................... ......................................... 
.............................................................................................................................................................. ........................ 
.......................................................................................................... ............................................................................ 
............................................................................................................................. ......................................................... 
  ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง  และยินดีรับผิดชอบทั้งทาง
แพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 
  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการ้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
 ๑) ................................................................................................... จ านวน ................ ชุด 
 ๒) ................................................................................................... จ านวน ................ ชุด 
 ๓) ................................................................................................... จ านวน ................ ชุด 
 ๔) ................................................................................................... จ านวน ................ ชุด 

     จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
      (ลงชื่อ)....................................................... 
       (...............................................) 
       ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

 

ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 



 
 

                                             
แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  

 
ที่  นว 76901(เรื่องร้องเรียน)/...................... 

 
 
 

                                              วันที่..........เดือน.........................พ.ศ. ................. 
เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
เรียน  ..................................................................................... 
  ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  
โดยทาง  (   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ (   ) ด้วยตนเอง  (   ) ทางโทรศัพท์ 
(    ) อื่นๆ ........................................................................................................................... ........................................ 
ลงวันที่ ................................................ เกี่ยวกับเรื่อง ................ ................................................................................. 
.....................................................................................................................นั้น  

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว 
ตามทะเบียนรับเรื่อง  เลขรับที่ ............................. ลงวันที่ ....................................................... ..........และองค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองยาว  ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 

(   ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  และได้มอบหมาย 
ให้..............................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ  

(   ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  และได้จัดส่งเรื่อง 
ให้.....................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เก่ียวข้องด าเนินการ 
ต่อไปแล้วทั้งนี้  ท่านสามารถติดต่อประสานงาน  หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 

(   ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว  ตามกฎหมาย 
..................................................................................................... จึงขอให้ท่านด าเนินการตามข้ึนตอนและวิธีการที่
กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

  จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
      (ลงชื่อ)....................................................... 
       (...............................................) 
        
 

 

ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
อ าเภอลาดยาว จังหวัดนครสวรรค์ 60150 

ส านักงานปลัด 

 (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 
โทร. 056 009523 



 
 

 
แบบแจ้งผลการด าเนินการตอ่เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  

ที่  นว 76901(เรื่องร้องเรียน)/...................... 
 
 
 

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

เรื่อง  แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน  ..................................................................................... 

อ้างถึง  หนังสือ  อบต.หนองยาว  ที่ นว 76901/   ลงวันที่ .................................................... 

สิ่งที่ส่งมาด้วย ๑. .............................................................. .................................................................................... 
  ๒. .......................................................................................................................... ........................ 
  ๓. ........................................................................................................................................... ........ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียนของท่านตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้  ความละเอียดแจ้งแล้ว  นั้น   

  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว  ปรากฎข้อเท็จจริงโดย 
สรุปว่า ......................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ..................................................... 
............................................................................................................................. ..................................................... 
......................................................................................................... ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้  
ทั้งนี้  หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด  ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 

  จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
      (ลงชื่อ)....................................................... 
       (...............................................) 
        
 

 

ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
อ าเภอลาดยาว จังหวัดนครสวรรค์ 60150 

ส านักงานปลัด 

 (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 
โทร. 056 -009523 



 
 

 

 

การกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 

 

 

 

ขั้นตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียนทางเว็ปไซด์    
1.เข้าเว็บไซต์ http://www.nong-yao.go.th/ 
2.เลือกเมนูหลัก    
3.มาท่ีหัวข้อบริการประชาชน เลือกเมนูมุมซ้ายมือเลือกเมนูร้องเรียน/ร้องทุกข์    
4.พิมพร์ายละเอียด ชื่อ – สกุล , ที่อยู่ ของผู้ร้อง 
5. พิมพ์ที่อยู่  และอีเมลล์ของผู้ร้อง 
6.พิมพ์เบอร์โทรศัพท์ติดต่อกลับ  สถานที่ท างาน  ของผู้ร้อง 
7. พิมพ์ข้อความที่มีความประสงค์จะร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในช่องข้าพเจ้ามีความประสงค์ 
8. กดปุ่มส่งข้อความหากตรวจสอบความถูกต้องแล้ว หรือ กดเคลียร์ หากต้องการแก้ไข/พิมพ์ใหม่ 
หมายเหตุ หากกรอกข้อมูลไม่ครบระบบจะไมส่่งข้อมูลหรือไม่รบัข้อมูล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.nong-yao.go.th/


 
 

 

 

 
 

ค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
ที่  387/2560 

เรื่อง  แต่งตั้งคณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 

 ******************************** 
  ตามที่กระทรวงมหาดไทย  ได้จัดท าบันทึกตกลงความร่วมมือกับส านักคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  ซึ่งก าหนดให้มีการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น  (Integrity and Transparency Assessment)  โดยมุ่งหวังให้เกิดการบริหารงานที่โปร่งใสและเป็นธรรมใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  และส านักงาน  ป.ป.ช. เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมิน  (Tntegrity 
Assessment)  และดัชนีความโปร่งใสเข้าด้วยกัน  โดยสร้างเครื่องมือประเมินที่ผนวกหลักการเชิงภาพลักษณ์ 
(Perception Base) และเชิงประจักษ์ (Evidence Bas)  ประกอบด้วยหัวข้อค าถามตามแบบส ารวจใช้หลักฐานเชิง
ประจักษ์  หัวข้อการด าเนินงานตามคู่มือก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานตามภารกิจหลัก   

  เพ่ือให้การจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน
การจัดซื้อจัดจ้าง)  ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว เป็นไปตามวัตถุประสงค์  จึงแต่งตั้งคณะกรรมการจัดท า
คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน / ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไป) ประกอบด้วย 

1. นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  ประธานกรรมการ 
2. ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  กรรมการ    
3. ผู้อ านวยการกองคลัง     กรรมการ 
4. ผู้อ านวยการกองช่าง     กรรมการ 
5. หัวหน้าส านักปลัด อบต.    กรรมการ 
6. นักวิเคราะห์นโยบายและแผนฯ   กรรมการ 
7. นักบริหารงานบุคคล     กรรมการ/เลขานุการ 
ให้ผู้ได้รับการแต่งตั้งมีหน้าที่  พิจารณา  กลั่นกรอง  ศึกษาข้อมูลน ามาก าหนดเป็นคู่มือการ 

ปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน / ร้องทุกข์( เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง)  ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองยาว  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป 

ทั้งนี้     ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 
สั่ง   ณ  วันที่   23   เดือน  พฤศจิกายน  พ.ศ. 2560 

 
 ( นายสมเกียรติ  เพ็ญสุข ) 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
 
 



 
 

 
 
 

ค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
ที่  388/ 2560 

เรื่อง การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
และมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบและติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
---------------------------------------------------------- 

ตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ที่ 387 /2560 ลงวันที่  23 พฤศจิกายน  2560 เรื่อง
แต่งตั้งคณะกรรมการจัดท าคู่มือ ปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อ
จัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว เพ่ือ ให้ บริการสาธารณะ บรรเทาทุกข์ บ ารุงสุข แก่ประชาชน
ภายในกรอบอ านาจหน้าที่ และโดยที่องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาวเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มี
ภาระหน้าที่รับผิดชอบพ้ืนที่ จ านวน 9 หมู่บ้านในเขตต าบลหนองยาว ซึ่ง ได้ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติ
ราชการในส่วนที่เกี่ยวข้องมาโดยตลอด ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนและให้เป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบัติ
ราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ดังนั้น เพ่ือประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการด าเนินการดังกล่าว โดยเฉพาะในส่วนของการอ านวย
ความสะดวก และตอบสนองความต้องการของประชาชน ตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีอาศัยอ านาจ
ตามความในมาตรา 69/1 แห่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 และที่แก้ไข
เพ่ิมเติมถึงปัจจุบัน ประกอบมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว จึงได้จัดตั้ง “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์” ณ ส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว  อ าเภอลาดยาว จังหวัดนครสวรรค์ พร้อมจัดวางตู้
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ตู้แดง) ณ หน้าอาคารที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาวและขอแต่งตั้งให้
เจ้าหน้าที่ตามต าแหน่งดังต่อไปนี้ 
    เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังนี้ 

1. นายกองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นประธานศูนย์รับเรื่องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร, สมาชิกสภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบล, พนักงานส่วนต าบลและพนักงานจ้าง และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง 

2.ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นรองประธานศูนย์รับเรื่องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร,สมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบล, พนักงานส่วนต าบลและพนักงานจ้าง และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง เป็น
ผู้ช่วยเหลือปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลในการด าเนินการ ที่ปลัดมอบหมาย 

3. หัวหน้าส านักปลัด เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของสานักงานปลัดและเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง โดยมีเจ้าหน้าที่บริหารงาน
ทั่วไป และเจ้าพนักงานธุรการ เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือและรับผิดชอบเกี่ยวกับงาน ซึ่งอยู่ในความ
รับผิดชอบของสานักงานปลัดฯ 

4. ผู้อ านวยการกองช่าง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อ



 
 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองช่าง และเรื่องที่ผู้ มีอ านาจใช้ดุล พินิจแล้ว เห็นว่าเกี่ยวข้อง โดยมีนายช่างโยธาและเจ้า
พนักงานธุรการ เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองช่าง 

5. ผู้อ านวยการกองคลัง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองคลัง และเรื่องที่ผู้ มีอ านาจใช้ดุล พินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง โดยมีนักวิชาการเงินและบัญชี
และเจ้าพนักงานพัสดุเป็นเจ้าหน้าที่ / เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงาน ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของ
กองคลัง 

6. นักวิเคราะห์นโยบายและแผนฯ เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือ  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของส่วนสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่า
เกี่ยวข้องโดยมี เจ้าพนักงานธุรการ  ผู้ช่วยเจ้าหน้าที่ธุรการ เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบ
เกี่ยวกับงาน ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของส่วนสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

โดยให้ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว มีอ านาจหน้าที่และวิธีการด าเนินการ
ดังต่อไปนี้ 

1. รับเรื่องราวข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหาอ่ืนใด
จากประชาชน หน่วยงาน องค์กรต่างๆ แล้วท าการประเมิน วิเคราะห์ ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

2. ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุ
หลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน 

3. ประสานการปฏิบัติให้ส่วนราชการในสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว ด าเนินการตามภารกิจที่
เกี่ยวข้องและสามารถขอให้บุคคลในสังกัดส่วนราชการนั้นให้ถ้อยค าหรือข้อมูลเอกสาร หลักฐานใดๆ เพ่ือประโยชน์
สาหรับการนั้นได ้

4. กรณีที่อาจเกี่ยวข้องกับคดี หรืออาจก่อให้เกิดเป็นคดีความได้ ให้แจ้งรายละเอียดเฉพาะที่ส่วนราชการ
เจ้าของเรื่องจะสามารถนาไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจมีการปกปิดข้อความตามค าร้องบางส่วนก็ได้ ทั้งนี้ 
หากส่วนราชการเจ้าของเรื่องประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพิ่มเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณี 

5. กรณีที่เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานอ่ืน ให้ส่งเรื่องให้หัวหน้าส่วนราชการหรือเหนือกว่า
ส่วนราชการต้นสังกัดของผู้ถูกร้อง หรือส่งเรื่องให้ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ ในการสืบสวนเรื่อง
ร้องเรียนของส่วนราชการหรือหน่วยงานนั้นเป็นการเฉพาะ 

6. ให้พิจารณาด าเนินการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง ดังนี้ 
        6.1 กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับความมั่นคงของประเทศ 
        6.2 กรณีที่อาจมีผลกระทบต่อชีวิตและความปลอดภัยของผู้ร้อง ให้สรุปสาระส าคัญตามค าร้อง
เฉพาะที่ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถนาไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจไม่นาส่งเอกสารค าร้อง
ต้นฉบับ รวมทั้งหากมีความจ าเป็นให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การคุ้มครองผู้ร้องเป็นพิเศษรายกรณี ทั้งนี้ 
หากมีการประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพิ่มเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณีด้วย 

7. รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบโดยเร็ว 
8. ด าเนินการอ่ืน ๆ ตามที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย 

เจ้าหน้าทีป่ฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง 
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ดังนี้ 

1. นางนิตยา  พึ่งประดิษฐ์   หัวหน้าส านักงานปลัด 



 
 

 

 

2. นายเกียรติศักดิ์  เพชรสัมฤทธิ์     บุคลากร  
3. นางเก็จกัญญาณี  ราชเนตร  นักพัฒนาชุมชน 
4. นายจักรี  น้ าผึ้งมงคลสกุล  ผู้ช่วยเจ้าพนักงานธุรการ 

โดยมีหน้าที่ ดังนี้ 
  1. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงทะเบียน แยกเรื่อง และส่งเรื่องให้กับส่วนราชการเจ้าของเรื่องเพ่ือ
ด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 
  2. ปรับปรุงเอกสารค าขอในกระบวนงานต่าง ๆ เพ่ือให้เข้าใจง่ายและเกิดความสะดวกในการกรอกเอกสาร 
  3. ติดตามความคืบหน้าเมื่อได้รับการสอบถามจากประชาชนผู้รับบริการ 
  4. แจ้งผลการด าเนินการให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ ภายใน 15 วัน ให้ผู้ที่ได้รับ แต่งตั้งถือปฏิบัติตาม
ค าสั่งโดยเคร่งครัด ตามระเบียบ อย่าให้เกิดความบกพร่องเสียหายแก่ราชการได้ หากมีปัญหาอุปสรรคให้รายงาน
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลโดยทันที  
 
คณะกรรมการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่อง
ร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ประกอบด้วย 

1. ส.ต.อ.ชูชีพ  บุตรเสน่ห์      ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  ประธานคณะท างาน 
2. นางกรรณิการ อภิชาตกุญชร     ผู้อ านวยการกองคลัง   คณะท างาน 
3. นายสยุมภู  แสนสวาท   ผู้อ านวยการกองช่าง   คณะท างาน 
4. นางนิตยา  พึ่งประดิษฐ์  หัวหน้าส านักงานปลัด   ผู้ช่วยเลขานุการ 

ให้คณะกรรมการมีหน้าที่ในการด าเนินการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่อง 
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ก าหนดวิธีการติดตามและประเมินผลตลอดจนด าเนินการอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ทราบถึง 
ผลการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และรายงานผลการติดตามและประเมินผลต่อนายกองค์การ 
บริหารส่วนต าบลหนองยาว ต่อไป 
 
    ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 
 
  สั่ง   ณ   วันที่   23   เดือน พฤศจิกายน  พ.ศ. ๒๕60 
 

      
     ( นายสมเกียรติ  เพ็ญสุข ) 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
 

 

 

 



 
 

 
 

ค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
            ที่ 397 / 2560 

เรื่อง  แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 

         ___________________________________ 

  ตามที่  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว     ได้ประกาศจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ของต าบลต าบลหนองยาว เพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน แล้วนั้น  และเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนที่มาติดต่อราชการกับศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์   องค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว            
จึงขอแต่งตั้ง   นายจักรี  น้ าผึ้งมงคลสกุล  ต าแหน่ง   ผู้ช่วยเจ้าพนักงานธุรการ เป็นเจ้าหน้าที่ ประจ าศูนย์ฯ       
โดยมีหน้าที่  รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  ลงทะเบียนรับเรื่อง ตอบปัญหาข้อซักถาม  (กรณีตอบได้) แยกเรื่องและส่ง
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้คณะกรรมการประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   

  ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 

   สั่ง  ณ  วันที่    1  เดือน ธันวาคม  พ.ศ.2560 

           
 ( นายสมเกียรติ  เพ็ญสุข ) 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองยาว 
 


