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1. หลกัการละหตุผล 

แ.แ การจัดตัๅงศูนย์รับรืไองรຌองทุกข์ขององค์การบริหารสวนต าบล ตามพระราชกฤษฎีกาวาด ຌวย
หลักกณฑ ์ละวิธีการบริหารก ิจการบ ຌานม ืองทีได ี พ.ศ. 2546  เด ຌ ก  าหนดนวทางปฏ ิบ ัต ิราชการ มุ ง฿ห ຌ
ก ิดประยชน ์ส ุขก ประชาชน ดยย  ดประชาชนป  น ศ ูนย์กลาง พืไอตอบสนองความต ຌองการของ
ประชาชน ฿หຌกิดความผาส ุกละความป  นอยูที ด ีของ ประชาชน ก ิดผลส ัมฤทธิ ์ต องานบรกิารม ีประส ิทธ ิภาพ
ละกิดความคุຌมค า฿นการ฿ห ຌบริการ เม มี ข ัๅนตอนปฏิบ ัต ิงานกินความจ าป  น มีการปร ับปรุงภารกิจ฿ห ຌทันต อ
สถานการณ์ ประชาชนเด ຌรับการ อ  านวยความสะดวก ละเด ຌร ับการตอบสนองความต ຌองการ ละม ีการ
ประม ินผลการ฿ห ຌบร ิการสมไ าสมอ 

 1.2 การบริหารงานละการปฏิบัติงานของผูຌบริการ พนักงานอาจมีผลกระทบตอประชาชนผูຌรับบริการ 
฿นการปฏิบัติหนຌาทีไ เมป็นเปตามระบียบกฎหมาย หรือเมป็นเปตามวลาทีไก าหนด มีการทุจริต฿นหนຌาทีไ หรือ
การบริการสาธารณะมีผลกระทบตอประชาชน องค์การบริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว  จ งเดຌจัดตัๅงศูนย์รับรืไอง
รຌองรียน รຌองทุกข์ ข ๅน 

๎. การจดัตัๅงศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารสวนตําบลตຌนมะพรຌาว  
ตามประกาศ คณะรักษาความสงบห งชาต ิ ฉบ ับทีไ ๙๒/๎๑๑๓ มื อว ันท ีไ ํ๓ กรกฎาคม ๎๑๑๓ 

รืไอง การจ ัดต ัๅงศูนย์ด  ารงธรรมพืไอพิไมประส ิทธิภาพการบร ิหารงานระด ับจ ังหวัด ละ฿ห ຌ องค์กรปกครองส วน
ทຌองถ ิไนท ุกองค์กร จ ัดต ัๅงศูนย์ด  ารงธรรมท ຌองถ ิไน ดย฿ห ຌศ ูนย์ด  ารงองค์การบริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว อยู
ภาย฿ต ຌก ากับด ูลของศูนย์ด  ารงธรรมจังหวัดพชรบุรี จ ัดต ัๅงพ ืไอป  นศูนย์฿นการ รับรืไองราวรຌองทุกข ์ ละ
฿ห ຌบร ิการข ຌอมูลข าวสาร ฿ห ຌค  าปร กษาร ับรืไองป ัญหาความต ຌองการ ละ ข ຌอสนอนะของประชาชน องค์การ
บริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว จ งเดຌจัดตัๅงศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว ข ๅน 

๏. สถานทีไตง ัๅ 
      ต ัๅงอยู ณ ส  าน ักงานองค์การบริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว อ าภอมืองพชรบุรี จังหวัดพชรบุรี 
๐. หนຌาทีไความรับผ ิดชอบของศูนย์รับรืไองรຌองรียนรຌองทุกข์  ละศูนย์ดํารงธรรม  

ป  นศ ูนย ์กลาง฿นการร ับรื องราวร ຌองท ุกข ์ ละ฿ห ຌบร ิการข ຌอม ูลข าวสาร ฿ห ຌค  าปร  กษาร ับ รืไอง
ป ัญหาความต ຌองการ ละข ຌอสนอนะของประชาชน 

๑. วัตถ ุประสงค ์

1. พืไอ฿หຌประชาชนผูຌรับบริการจากสาธารณะ มีความมัไน฿จ฿นการบริหารงานการปฏิบัติงาน
ผูຌรับบริการ พนักงานปฏิบัติป็นเปตามระบียบกฎหมาย ละระยะวลาทีไก าหนด  

2. พืไอ฿หຌการด  านินงานจัดการข ຌอรຌองรียนของศูนย์รับรืไองรຌองรียน/ศูนย์ด  ารงธรรมองค์การ
บริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว มีข ัๅนตอน/กระบวนการ ละนวทาง฿นการปฏิบ ัต ิงานป  นมาตรฐานด ียวกัน 

ใ. พืไอ฿หຌประชาชนผูຌรับบริการมีชองทาง฿นการรຌองรียนรຌองทุกข์มีการบริหารงานละการ
ปฏิบัติหนຌาทีไของผูຌบริการละพนักงาน  
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ไ.พ ืไอ฿หຌประชาชนผูຌรับบริการมัไน฿จวาเด ຌมกีารปฏบิ ัต ิตามข ຌอก าหนด ระบ ียบหล ักกณฑ ์กีไยวกับ
การจัดการ ข ຌอรຌองรยีนท ีไก าหนดเวຌอยางสมไ าสมอ ละม ีประส ิทธิภาพ  
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๒.คําจําก ัดความ 

ผ ูຌรับบริการ = ผ ูຌทีไมารับบริการจากสวนราชการละประชาชนท ัไวเป ผ ูຌมีส วนเดຌ
ส วนส ีย =  ผ ูຌทีไเด ຌรับผลกระทบ ทัๅงทางบวกละทางลบ ทัๅงทางตรงละ 

ทางอ ຌอมจากการด  านินการของส วนราชการ ชน ประชาชน฿น ชุมชน
ขตองค์การบริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว 

การจ ัดการขอรຌองรียน = มีความหมายครอบคล ุมถ  งการจ ัดการ฿นรืไอง ข ຌอรຌองรียน 

ข ຌอสนอนะ/ข ຌอคิดห  น/ค าชมชย/การสอบถามหรือรຌองขอข ຌอมูล 

ผ ูຌรຌองรียน = ประชาชนท ัไวเป / ผ ูຌมสี วนเดຌส ียทีไมาต ิดต อยังศูนย์ด  ารงธรรม 

องค์การบริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว ผ านชองทางต างๆ ดยม ีวัตถ ุประสงค์ 

ครอบคล ุมการรຌองรียน/การ฿ห ຌข ຌอสนอนะ/การ฿หຌข ຌอคิดห  น/การ 
ชมชย/การรองขอข ຌอม ูล 

ชองทางการรบัข ຌอ = ชองทางต างๆ ทีไ฿ช ຌ฿นการร ับรืไองรຌองรียน ชน ต ิดต อด ຌวยตนอง 
รຌองรียน ทางทรศพัท ์/ ว บเซต ์/ Face Book/ Line (ศูนยร์ับฟ ังป ัญหา) 
จ ຌาหนຌาท ีไ = จ ຌาหนຌาท ีไผ ูຌรับผ ิดชอบจ ัดการข ຌอรຌองรียนของหนวยงาน 

ข ຌอรຌองรียน = บ งป  นประภทต างๆ ชน 

- ข ຌอคิดห  น ข ຌอสนอนะ ค าชมชย สอบถามหรือรຌองขอข ຌอมูล 

- การรຌองร ียนกีไยวกบัคุณภาพละการ฿ห ຌบรกิารของหนวยงาน 

                                           - การรຌองร ียนกีไยวความเม ปรง฿สของการจัดซ ืๅอจ ัดจ ຌาง ป  นต ຌน 
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๓.ผนผ ังกระบวนการจัดการรืไองรຌองรียนของศูนย์ดํารงธรรม 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                          ํ.รຌองรียนด ຌวยตนอง 
 

 
 

ศูนย์ด ารงธรรม 
โ.รຌองรียนผานว  บเซต์ อบต. 
 /Facebook ตຌนมะพรຌาว

 
 

ประสานหนวยงานท ีไรับผิดชอบ 

ด านินการตรวจสอบข ຌอท  จจร ิง 
 

ใ.รຌองรียนทางทรศัพท ์ 
   ทร ์ูใโ- 771 576

 
 

จ ຌงผล฿หຌคณะกรรมการศ ูนย ์ 
ด  ารงธรรม อบต.ทราบ (7 ว ัน ) 

 

 
ไ.สายดวนนายก  
081-7917023 

 
 
 
 
 

 
 
 

ย ุติ เม ย ุต ิ

 

5.รຌองรยีนทาง Line  

            ิผูຌน าชุมชนต าบลตຌนมะพรຌาวี

ย ุติรืไองจຌงผูຌรຌองรียน/ 

รຌองท ุกข ์ทราบ 

เม ย ุติจຌงรืไองผูຌรຌองรียน/ 

รຌองท ุกข ์ทราบ 

 
 
 
 
 

สิๅนสุดการด  านินการรายงาน 

ผล ฿ห ຌอ าภอ/จังหวัด ทราบ 
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๔. ผนผ ังกระบวนการจดัการรืไองรຌองรียน/รຌองทุกข์ 
 

 
 
 

                                                                                                                           ํ.รຌองรียนด ຌวยตนอง 
 

 
 

 
รับรืไองรຌองรียนรຌองทุกข์

ื 
โ.รຌองรียนผานว  บเซต์ อบต. 

   /Facebook ตຌนมะพรຌาว 
 

ด านินการสอบขຌอท จจริงดย
คณะกรรมการ/ผูຌมีอ านาจ฿หຌลຌว
สร จอยางชຌาภาย฿น แ5 วัน 

 

ใ.รຌองรียนทางทรศัพท ์ 
    ทร ์ูใโ 771576 

 
 
 
 
                     ด านินการกຌเขปัญหา 
 
 

 

 
ไ.สายดวนนายก  
เ่แ-7917023 

 
 
 
 
 

 
 

           ย ุติ เม ย ุต ิ

 

5.รຌองรยีนทาง Line  

           ิ ผูຌน าชุมชนต าบลตຌนมะพรຌาวี

 
 

จຌงผูຌรຌองรียนทราบ จຌงผูຌรຌองรียนทราบ 

 
 
 
 
 
 

รายงานผลการด านินงาน฿หຌ
หนวยงานราชการทีไ
กีไยวขຌองทราบ 
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 ๕ .ขัๅนตอนการปฏิบัติ
 
การตงตัๅงผ ูຌรับผ ิดชอบจัดการขຌอรຌองรียนของหนวยงาน 

๙.ํ  จัดต ัๅงศ ูนย์/จุดรับข ຌอรຌองรียนของหน วยงาน 
๙.๎ จดัท าค าส ัไงต งต ัๅงคณะกรรมการด านินการ 

๙.๏ จ ຌงผ ูຌรับผ ิดชอบตามค าส ัไงองค์การบริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาวทราบ พืไอความสะดวก
฿นการประสานงาน 

 
ํ์. การรับละตรวจสอบขຌอรຌองรียนจากชองทางตางโ 

ด  านินการรับละต ิดตามตรวจสอบข ຌอรຌองรียนทีไข ຌามายังหน วยงานจากช องทางตางๆ ดยม ีข ຌอ
ปฏบิ ัต ิตามท ีไก าหนด ด ังน ีๅ 

 
ชองทาง ความถ ีไ฿นการ 

ตรวจสอบชองทาง 
ระยะวลาด ํานินการ 
ร ับขຌอรຌองร ียน พ ืไอ 
ประสานหาทางกຌเข 

หมายหต ุ 

รຌองรียนด ຌวยตนอง 
ณ ศูนย์ด  ารงธรรม อบต.
ตຌนมะพรຌาว/ศูนย์รับ
รืไองราวรຌองทุกข์ 

ทุกครัๅงท ีไมผี ูຌรຌองรียน ภาย฿น  ํ วันท าการ - 

รຌองรียนผ านว บเซต ์ 
องค์การบริหารสวนต าบล
ตຌนมะพรຌาว 

ทุกวัน ภาย฿น  ํ ว ันท าการ - 

รຌองรยีนทางทรศัพท ์ 
(์ใโ) 771576 

ทุกวัน ภาย฿น  ํ วันท าการ - 

รຌองรียนทาง Facebook ทุกวัน ภาย฿น  ํ ว ันท าการ  

รຌองรียน Line  
(ศูนย์รับฟ ัง ป ัญหา) 

ทุกวัน ภาย฿น  ํ ว ันท าการ  
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ํํ. การบันทึกขຌอรຌองรียน 

๏.ํ กรอกบบฟอร์มบ ันท กข ຌอรຌองรียน ดยม ีรายละอ ียด ค ือ ชื อ – สกุล ผ ูຌรຌองรียน ทีไอยู 
หมายลขติดต อกล ับ รืไองรຌองรียน ละสถานท ีไกดิหต ุ 

๏.๎ ท ุกช องทางที ม ีการร ຌองร ียน จ ຌาหน ຌาท ีไ ต ຌองบ ันท  กข ຌอร ຌองร ียนลงบนสม ุดบ ันท  กข ຌอ รຌองรียน 
 
ํ๎. การประสานหน วยงานพืไอก ຌเขขຌอรຌองรียนละการจຌงกลับผ ูຌรຌองร ียน 

- กรณ ีป  นการขอข ຌอม ูลข าวสาร ประสานหน วยงานผ ู ຌครอบครองอกสารจ ຌาหน ຌาท ี ทีไ กีไยวข ຌอง 
พ ืไอ฿หຌข ຌอม ูลกผ ูຌรຌองขอเด ຌทันท ี

- ข ຌอรຌองรียน ที ป  นการรຌองรียนกีไยวกับคุณภาพการ฿ห ຌบริการของหน วยงาน ชน เฟฟ ຌา 
สาธารณะด ับ การจ ัดการขยะม ูลฝอย ต ัดต ຌนเมຌ กล ิ นหม  นรบกวน ป  นต ຌน จ ัดท  าบ ันท  กข ຌอความ สนอเปยัง
ผ ูຌบริหารพืไอส ัไงการหนวยงานทีไกีไยวข ຌอง ดยบ ืๅองต ຌนอาจทรศ ัพท์จຌงเปยังหนวยงานทีไ กีไยวข ຌอง 

- ข ຌอรຌองรียน ที เมอยู฿นอ านาจความรับผ ิดชอบขององค์การบริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว ฿ห ຌ
ด  านินการ ประสาน จ ຌงหน วยงานภายนอกทีไกีไยวข ຌอง พ ืไอ฿หຌกิดความรวดร วละถ ูกต ຌองช ัดจน฿นการ
กຌเข ป ัญหาต อเป 

- ข ຌอรຌองรียนท ีไส งผลกระทบต อหน วยงาน ชน กรณีผ ูຌรຌองรียนท  าหนังส ือรຌองรียนความเมปรง฿ส฿น
การจดัซ ืๅอจ ัดจ ຌาง การทุจริตปฏิบัติหนຌาทีไดยมิชอบของผูຌบริการ พนักงาน     ฿ห ຌจ ຌาหนຌาทีไจัดท าบ ันท  กข ຌอความ
พอสนอผ ูຌบริหารพิจารณาสงการเป ยังหน วยงานทีไรับผ ิดชอบพ ืไอด  านินการตรวจสอบละจ ຌงผ ูຌรຌองร ียน
ต อเป 

 
ํ๏. ติดตามการก ຌเขขຌอรຌองรียน 

฿ห ຌหน วยงานทีไกีไยวข ຌอง รายงานผล฿ห ຌทราบภาย฿น ๑ วันท าการ พ ืไอจຌาหนຌาทีไศูนย์ฯจะเด ຌ จ ຌงผ ูຌ
รຌองรียนทราบต อเป 

 
ํ๐. การรายงานผลการจ ัดการขຌอรຌองรียนของหนวยงาน฿หຌศูนย์ดาํรงธรรมจ ังหวัดทราบ 

- รวบรวมละรายงานสรุปการจ ัดการข ຌอรຌองรียนประจ  าส ัปดาห ์ รายงาน฿หຌศูนย์ด  ารงธรรม
จังหวัด ทราบท ุกส ัปดาห ์ 

- รวบรวมรายงานสรุปข ຌอรຌองรียน หลังจากส ิๅนป ีงบประมาณ พ ืไอน  ามาวิคราะห ์การ จัดการข ຌอ
รຌองรียน฿นภาพรวมของหน วยงาน พ ืไอ฿ช ຌป  นนวทาง฿นการกຌเข ปรบัปรุง พัฒนา องค์กรต อเป 

 

ํ๑. มาตรฐานงาน 

การดํานินการก ຌเขขຌอรຌองรียน฿หຌลຌวสรใจ ภาย฿นระยะวลาทีไก ําหนด 

- กรณีเด ຌรับรืไองรຌองรียน จากช องทางการรຌองร ียน ชน รຌองรียนด ຌวยตนอง /จดหมาย/ ว บเซต ์ /
ทรศ ัพท ์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟ ังป ัญหา) ฿ห ຌศูนย์ฯ ด  านินการตรวจสอบละ พิจารณาส งรืไองต อ฿หຌ
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หน วยงานทีไก ีไยวข ຌอง ด  านินการกຌเขรืไองรຌองรียน฿หຌล ຌวสร จภาย฿น ํ๑ วันท าการ 
 
ํ๒. บบฟอร์ม 

- บบฟอร์ม฿บรับจ ຌงหต ุรืไองราวรຌองทุกข ์ 
 
ํ๓. จัดทําดย 

ศูนย์ด  ารงธรรมองค์การบริหารสวนต าบลตຌนมะพรຌาว อ าภอมืองพชรบุรี  จงัหวัดพชรบุรี 
 บอร์ทรศ ัพท ์ 0-3277ูแ576 

 บอร์ทรสาร 0-3277ู1576 

 ว บเซต ์ www.tonmapraw.go.th 

 Line ศูนย์รบัรຌองราวรຌองทุกข ์ 
  Face Book 

http://www.tonmapraw.go.th/
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                           ภาคผนวก 
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