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             คู่มือการปฏ ิบัติงาน 
ศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลบ้านหาด 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
องค์การบริหารส ่วนตําบลบ้านหาด 
ตําบลบ้านหาด  อําเภอบ้านหาด   

จังหวัดเพชรบุรี   
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คํานํา 
 
 

คู่มือการปฏิิบัติงานรับเรื่องราวร้องทิุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด จัดทิ าขึ้น
เพิื่อเปิ นแนวทางการดิ าเนิินการิจิัดการขิ้อริ้องเริ ยนของศิูนยิ์ด ารงธรรม และศูนย์รับเรื ่อง
ร้องเร ยนิร้องทุกข์ิท้ังน ้การจิัดการขิ้อริ้องเริ ยนจนไดิ้ข้อยิุติ ท า ใ หิ้ม ความรวดเริ วและมิ 
ประสิิทธิิภาพเพ่ือตอบิสนองความต้องการและความคาดหวิังของผิู้รับบริิการจ าเปิ นต้องม ขั้นตอน/
กระบวนการและิแนวทางในการปฏิบัติงานท ่ชัดเจนและเปน็มาตรฐานเด ยวกัน 
 
 
 

ศูนย์ดํารงธรรมองคก์ารบริหารส่วน
ตําบลบ้านหาด 
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สารบญ ั 
 

เรือ่ง หน้า 
 

หลิักการและเหติุผล ๓ 
การจิัดติั้งศูนยด์ิ ารงธรรมิอบต.บ้านหาด ๓ 
สถานทิ ่ติั้ง ๓ 
หนิ้าทิ ่ความรบผิิดชอบ ๓ 
วัตถิุประสงค์ ๓ 
ค าจ ากัดความ ๔ 
แผนผิังกระบวนการจดัการเรือ่งร้องเริ ยน/ร้องทิุกขิ์ ๕ 
ขิั้นตอนการปฏิบิัติิงาน ๖ 
การรบัและตรวจสอบขิ้อร้องเร ยนจากช่องทางติ่างๆ ๖ 
การบิันทึกขิ้อร้องเร ยน ๗ 
การประสานหนิ่วยงานเพ่ือแก้ไขขิ้อร้องเร ยนและการแจิ้งกลิับผิู้รอ้งเร ยน ๗ 
ติิดตามการแก้ไขขิ้อร้องเร ยน ๗ 
การรายงานผลการจัดการขิ้อร้องเร ยนของหน่วยงาน ๙ 
มาตรฐานงาน ๙ 
แบบฟอร์ม ๙ 
จัดท าโดย ๙ 
 

ภาคผนวก 
 

- ใบรบัแจิ้งเหตุเรื่องราวรองทิุกขิ์/ทางโทรศพัทิ์ ๑๐ 
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1. หลักการและเหตผุล 
1.1ิการจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลิตามพระราชกฤษฎ กา

ว่าดิ้วยหลักเกณฑิ์และวิธ การบริหารกิิจการบิ้านเมิืองท ่ดิ ิพ.ศ. ๒๕๔๖  ไดิ้ิกิ าหนดแนวทาง
ปฏิิบิัติิราชการ มุิ่งใหิ้เกิิดประโยชนิ์สิุขแกิ่ประชาชน โดยยิึดประชาชนเปิ นิศิูนย์กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความติ้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสิุกและความเปิ นอยู่ท ิ่ดิ ของิประชาชน 
เกิิดผลสิัมฤทธิิ์ติ่องานบริการมิ ประสิิทธิิภาพและเกิดความคุ้มคิ่าในการใหิ้บริการ ไมิ่ม ิขิั้นตอน
ปฏิบิัติิงานเกินความจ าเปิ นิม การปริับปรุงภารกิจใหิ้ทันติ่อสถานการณ์ ประชาชนไดิ้รับการิ
อิ านวยความสะดวกและไดิ้ริับการตอบสนองความติ้องการ และมิ การประเมิินผลการใหิ้บริิการ
สม่ าเสมอ 
 1.2 การบริหารงานและการปฏิบัติงานของผู้บริการิพนักงานอาจม ผลกระทบต่อประชาชน
ผู้รับบริการิในการปฏิบัติหน้าท ่ิไม่เป็นไปตามระเบ ยบกฎหมายิหรือไม่เป็นไปตามเวลาท ่ก าหนดิม 
การทุจริตในหน้าท ่ิหรือการบริการสาธารณะม ผลกระทบต่อประชาชนิองค์การบริหารส่วนต าบล
บ้านหาดจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเร ยนิร้องทุกข์ิขึ้น 
 

๒. การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส่วนตําบลบ้านหาด 
ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแหิ่งชาติิ ฉบิับท ่ ๙๖/๒๕๕๗ เมืิ่อวิันทิ ่ ๑๗ กรกฎาคมิ

๒๕๕๗ เรือ่ง การจิัดติั้งศูนย์ดิ ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิิทธิภาพการบริิหารงานระดิับจิังหวัด และใหิ้ิ
องค์กรปกครองสิ่วนท้องถิิ่นทิุกองค์กร จิัดติั้งศูนย์ดิ ารงธรรมทิ้องถิิ่น โดยใหิ้ศิูนย์ดิ ารงองค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้านหาด อยู่ภายใติ้ก ากับดิูแลของศูนย์ดิ ารงธรรมจังหวัดเพชรบุร  จิัดติั้งเพิื่อเปิ น
ศูนย์ในการิรับเรื่องราวร้องทุกขิ์ และใหิ้บริิการขิ้อมูลขิ่าวสาร ใหิ้คิ าปรึกษาริับเรื่องปิัญหาความ
ติ้องการ และิขิ้อเสนอแนะของประชาชน องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาดจึงได้จัดตั้งศูนย์ด ารง
ธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาดิขึ้น 
 
๓. สถานที่ตง ั้ 

ติั้งอยู ่ณ สิ านิักงานองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด อ าเภอบ้านลาดิจังหวัดเพชรบุร  
 
๔. หน้าทีค่วามรับผ ิดชอบของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์  และศูนย์ดํารงธรรม  

เปิ นศิูนยิ์กลางในการริับเรืิ่องราวริ้องทิุกขิ์ และใหิ้บริิการขิ้อมิูลขิ่าวสาร ใหิ้คิ าปริึกษาริับิ
เรือ่งปิัญหาความติ้องการิและขิ้อเสนอแนะของประชาชน 
 



 

 
 
 

-4- 
 

 

๕. วัตถ ุประสงค์ 
1. เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการจากสาธารณะิม ความมั่นใจในการบริหารงานการ

ปฏิบัติงานผู้รับบริการิพนักงานปฏิบัติเป็นไปตามระเบ ยบกฎหมายิและระยะเวลาท ่ก าหนดิ 
2. เพ่ือให้การดิ าเนินงานจัดการขิ้อร้องเร ยนของศูนย์รับเรื่องร้องเร ยน/ศูนย์ดิ ารงธรรม

องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาดิม ขิั้นตอน/กระบวนการิและแนวทางในการปฏิบิัติิงานเปิ น
มาตรฐานเดิ ยวกัน 

3.ิเพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการม ช่องทางในการร้องเร ยนร้องทุกข์ม การบริหารงาน
และการปฏิบัติหน้าท ่ของผู้บริการและพนักงานิ 

4.เพิื่อให้ประชาชนผู้รับบริการมั่นใจว่าไดิ้ม การปฏิบิัติิตามขิ้อก าหนด ระเบิ ยบ
หลิักเกณฑิ์เก ่ยวกบัการจัดการิขิ้อร้องเร ยนทิ ่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอิและมิ ประสิิทธิภาพ  
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๗.คําจําก ัดความ 
ผิู้รบับริการ = ผิู้ท ่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทิั่วไปิผิู้ม 
สิ่วนได้สิ่วนเสิ ย =  ผิู้ท ไ่ดิ้รับผลกระทบิท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ 

ทางอิ้อมจากการดิ าเนินการของสิ่วนราชการิเช่น ประชาชนในิ
ชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด 

การจิัดการขอร้องเร ยน = ม ความหมายครอบคลิุมถิึงการจิัดการในเร่ืองิขิ้อร้องเร ยน 
ขิ้อเสนอแนะ/ขิ้อคิดเหิ น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอขิ้อมูล 

ผิู้รอ้งเร ยน = ประชาชนทิั่วไป / ผิู้ม สิ่วนได้เสิ ยท ่มาติิดติ่อยังศูนยด์ิ ารงธรรม 
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาดผิ่านช่องทางติ่างๆิโดยมิ 
วัตถิุประสงค์ 
ครอบคลิุมการรอ้งเร ยน/การใหิ้ขิ้อเสนอแนะ/การให้ขิ้อคิดเหิ น/การ 
ชมเชย/การรองขอขิ้อมิูล 

ช่องทางการรับขิ้อ = ช่องทางติ่างๆิท ่ใชิ้ในการริับเรือ่งร้องเร ยนิเช่น ติิดติ่อดิ้วยตนเอง 
ร้องเร ยน ทางโทรศพัทิ์/ เว บไซติ์/ Face Book/ Line (ศูนยร์บฟิังปิัญหา) 
เจิ้าหน้าทิ ่ = เจิ้าหน้าทิ ่ผิู้รบัผิิดชอบจิัดการขิ้อร้องเร ยนของหน่วยงาน 
ขิ้อร้องเร ยน = แบิ่งเปิ นประเภทติ่างๆิเช่น 

- ขิ้อคิดเหิ นิขิ้อเสนอแนะิค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอขิ้อมูล 
- การรอ้งเริ ยนเก ่ยวกับคุณภาพและการให ้บริการของหน่วยงาน 

                                      - การรอ้งเริ ยนเก ่ยวความไมิ่โปร่งใสของการจัดซ ื้อจ ัดจ ้าง เปิ นติ้น 
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๘.แผนผ ังกระบวนการจัดการเรือ่งร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรม 
 

 
 
 
 
 
 
 

ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิ๑.ร้องเร ยนดิ้วยตนเอง 
 
 
 

ศูนย์ด ารงธรรม 
2.ร้องเร ยนผ่านเว ิบไซต์ิอบต. 

ิิิ/Facebook บ้านหาด 
 
 

ประสานหน่วยงานทิ ่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบขิ้อเทิ จจริิง 

 
3.ร้องเร ยนทางโทรศัพทิ์ 
ิิิิโทริ๐-32 41-9196 

 
 

แจ้ิงผลใหค้ณะกรรการศิูนยิ์ 

ดิ ารงธรรมิอบต.ทราบ (7 วิัน ) 

 

 
4.สายด่วนนายกิ 

081-8574689 
 
 
 
 
 

 
 
 

ยิุติ ไมิ่ยิุต ิ

 

5.ร้องเร ยนทาง Line  

  ผู้น าชุมชนต าบลบ้านหาด)

 
 

ยิุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเร ยน/ 
ร้องทิุกขิ์ทราบ 

ไมิ่ยิุติแจ้งเรื่องผู้ร้องเร ยน/ 
ร้องทิุกขิ์ทราบ 

 
 
 
 
 
 

 

สิ้นสุดการดิ าเนินการรายงาน 

ผลิใหิ้อ าเภอ/จังหวัด ทราบ 
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9 แผนผ ังกระบวนการจัดการเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 
 
 

ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิ๑.ร้องเร ยนดิ้วยตนเอง 
 
 
 

รับเรื่องร้องเร ยนร้องทุกข์
2.ร้องเร ยนผ่านเว ิบไซต์ิอบต. 

ิิิ/Facebook บ้านหาด 
 
 

ด าเนินการสอบข้อเท จจริงโดย

คณะกรรมการ/ผู้ม อ านาจให้แล้ว

เสร จอย่างช้าภายในิ15ิวันิ

 
3.ร้องเร ยนทางโทรศัพทิ์ 
ิิิิโทริ๐-32 41-9196 

 
 
 
 
ิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิิด าเนินการแก้ไขปัญหา 
 
 

 

 
4.สายด่วนนายกิ 

081-8574689 

 
 
 
 
 

 
 
 

ิิิิิิิิิิิยิุติ ไมิ่ยิุต ิ

 

5.ร้องเร ยนทาง Line  

  ผู้น าชุมชนต าบลบ้านหาด)

 
 

แจ้งผู้ร้องเร ยนทราบ แจ้งผู้ร้องเร ยนทราบ 
 
 
 
 
 
 

 

รายงานผลการด าเนินงานให้
หน่วยงานราชการท ่
เก ่ยวข้องทราบ 
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๙ .ขัน้ตอนการปฏ ิบต ั ติงาน 
 

การแต่งตั้งผ ู้รับผ ิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

๙.1 จัดติั้งศิูนย/์จุดรับขิ้อร้องเร ยนของหนิ่วยงาน 
 

๙.2 จัดท าค าสิั่งแติ่งติั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
 

๙.3 แจิ้งผิู้รับผิิดชอบตามค าสิั่งองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาดทราบ เพ่ือความ
สะดวกในการประสานงาน 

 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางตา่งๆ 
 

ดิ าเนินการรับและติิดตามตรวจสอบขิ้อร้องเร ยนท ่เขิ้ามายงัหนิ่วยงานจากชิ่องทางตางๆิ
โดยมิ ขิ้อปฏิบิัติิตามทิ ่ก าหนด ดิังนิ ้ 

 

ช่องทาง ความถ ี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด ําเนินการ 
ร ับข้อรอ้งเร ียน เพ ื่อ 
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ 

ร้องเร ยนดิ้วยตนเอง 
ณิศูนยด์ิ ารงธรรมิ
อบต.บ้านหาด/ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ 

ทุกครัง้ทิ ่ม ผิู้รองเร ยน ภายในิิ๑ วันท าการ - 

ร้องเร ยนผิ่านเว บไซติ์ิ
องค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านหาด 

ทุกวัน ภายในิิ๑ วิันท าการ - 

ร้องเร ยนทางโทรศัพทิ์ 
(๐32) 419-196 

ทุกวัน ภายในิิ๑ วันท าการ - 

ร้องเร ยนทาง Face book ทุกวัน ภายในิิ๑ วิันท าการ  

ร้องเร ยน Line (ศูนย์รับฟิังิ
ปิัญหา) 

ทุกวัน ภายในิิ๑ วิันท าการ  
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๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 
3.1 กรอกแบบฟอร์มบิันทึกขิ้อร้องเร ยน โดยมิ รายละเอิ ยด คิือ ชืิ่อ – สกุล ผิู้ร้องเร ยนิ

ท อ่ยู ่หมายเลขติดติ่อกลิับิเรือ่งร้องเร ยนิและสถานทิ ่เกิดเหติุ 
3.2 ทิุกชิ่องทางท ิ่มิ การริ้องเริ ยน เจิ้าหนิ้าทิ ่ ติ้องบิันทิึกขิ้อริ้องเริ ยนลงบนสมิุดบิันทิึก

ขิ้อิรอ้งเร ยน 
 

๑๒. การประสานหน ่วยงานเพื่อแก ้ไขขอ้ร้องเรียนและการแจงกลับผ ู้ร้องเร ียน 
- กรณิ เปิ นการขอขิ้อมิูลขิ่าวสาร ประสานหนิ่วยงานผิูิ้ครอบครองเอกสารเจิ้าหนิ้าทิ ิ่ท ่ิ

เก ่ยวขิ้องิเพิื่อใหข้ิ้อมิูลแกผ่ิู้รอ้งขอไดิ้ทันท  
- ขิ้อร้องเร ยน ท ิ่เปิ นการร้องเร ยนเก ่ยวกับคุณภาพการใหิ้บริการของหนิ่วยงาน เช่น 

ไฟฟิ้าิสาธารณะดิับ การจิัดการขยะมิูลฝอย ติัดติ้นไม้ กลิิิ่นเหมิ นรบกวน เปิ นติ้น จิัดทิ าบิันทิึก
ขิ้อความิเสนอไปยังผิู้บริหารเพื่อสิั่งการหน่วยงานท ่เก ่ยวขิ้องิโดยเบิื้องติ้นอาจโทรศิัพท์แจ้งไปยัง
หนว่ยงานท ่ิเก ่ยวขิ้อง 

- ขิ้อร้องเร ยน ท ิ่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาด 
ใหิ้ดิ าเนินการิประสาน แจิ้งหนิ่วยงานภายนอกท ่เก ่ยวขิ้อง เพิื่อให้เกิดความรวดเร วและถิูกติ้อง
ชิัดเจนในการแก้ไขิปิัญหาติ่อไป 

- ขิ้อร้องเร ยนทิ ่สิ่งผลกระทบติ่อหนิ่วยงานิเช่นิกรณ ผิู้ร้องเร ยนทิ าหนังสิือร้องเร ยนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซิื้อจิัดจิ้างิการทุจริตปฏิบัติหน้าท ่ โดยมิชอบของผู้บริการิพนักงานิิิิิิิิิิิิิิิิิิิ
ใหิ้เจิ้าหน้าท ่จัดท าบิันทิึกขิ้อความเพอเสนอผิู้บริหารพิจารณาสงการไปิยังหนิ่วยงานท ่รับผิิดชอบ
เพิื่อดิ าเนินการตรวจสอบและแจิ้งผิู้ร้องเริ ยนติ่อไป 

 

๑๓. ติดตามการแก ้ไขข้อร้องเรียน 
ใหิ้หนิ่วยงานท ่เก ่ยวขิ้อง รายงานผลใหิ้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพิื่อเจ้าหนาท ่ศูนย์ฯจะ

ไดิ้ิแจิ้งผิู้รอ้งเร ยนทราบติ่อไป 
 

๑๔. การรายงานผลการจ ัดการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ดํารงธรรมจ ังหวัดทราบ 
- รวบรวมและรายงานสรปการจิัดการขิ้อร้องเร ยนประจิ าสิัปดาหิ์ รายงานให้ศูนย์

ดิ ารงิธรรมจงัหวัด ทราบทิุกสิัปดาหิ์ 
- รวบรวมรายงานสรุปขิ้อร้องเร ยนิหลงจากสิิ้นปิ งบประมาณ เพิื่อนิ ามาวิเคราะหิ์การิ

จัดการขิ้อร้องเร ยนในภาพรวมของหนิ่วยงานิเพิื่อใชิ้เปิ นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงิพัฒนาิ
องค์กรติ่อไป 
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๑๕. มาตรฐานงาน 

การดาํเนินการแก ้ไขข้อรองเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก ําหนด 
- กรณ ไดิ้รบัเรือ่งร้องเร ยน จากชิ่องทางการรอ้งเริ ยน เช่นิร้องเร ยนดิ้วยตนเองิ/จดหมาย/ 

เว บไซติ์ /โทรศิัพทิ์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟิังปิัญหา) ใหิ้ศูนย์ฯิดิ าเนินการตรวจสอบและิ
พิจารณาสิ่งเรือ่งติ่อใหห้นิ่วยงานท ่เกิ ่ยวขิ้อง ดิ าเนินการแก้ไขเรือ่งร้องเร ยนให้แลิ้วเสร จภายในิ๑๕ิ
วันท าการ 

 

๑๖. แบบฟอร์ม 
- แบบฟอร์มใบรับแจิ้งเหติุเรื่องราวร้องทุกขิ์ 

 

๑๗. จัดทําโดย 
ศูนย์ดิ ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านหาดิอ าเภอบ้านหาดิจังหวัดเพชรบุร 

เบอร์โทรศิัพทิ์ 0-3241-9196 
• เบอร์โทรสาร 0-3241-9196 
• เว บไซติ์ www.banhadsoa.go.th 
•  Line ศูนย์รบร้องราวร้องทุกขิ์ 
• Face Book 

http://www.banhadsoa.go.th/
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