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1. หลกัการ฽ละ฼หตุผล 

แ.แ การจัดตัๅงศูนย์รับ฼รืไองรຌองทุกข์ขององค์การบริหารส຋วนต าบล ตามพระราชกฤษฎีกาว຋าด ຌวย
หลัก฼กณฑ ์฽ละวิธีการบริหารก ิจการบ ຌาน฼ม ืองทีได ี พ.ศ. 2546  เด ຌ ก  าหนด฽นวทางปฏ ิบ ัต ิราชการ มุ ຋ง฿ห ຌ
฼ก ิดประ฾ยชน ์ส ุข฽ก ຋ประชาชน ฾ดยย  ดประชาชน฼ป  น ศ ูนย์กลาง ฼พืไอตอบสนองความต ຌองการของ
ประชาชน ฿หຌ฼กิดความผาส ุก฽ละความ฼ป  นอยู຋ที ຋ด ีของ ประชาชน ฼ก ิดผลส ัมฤทธิ ์ต ຋องานบรกิารม ีประส ิทธ ิภาพ
฽ละ฼กิดความคุຌมค ຋า฿นการ฿ห ຌบริการ เม ຋มี ข ัๅนตอนปฏิบ ัต ิงาน฼กินความจ า฼ป  น มีการปร ับปรุงภารกิจ฿ห ຌทันต ຋อ
สถานการณ์ ประชาชนเด ຌรับการ อ  านวยความสะดวก ฽ละเด ຌร ับการตอบสนองความต ຌองการ ฽ละม ีการ
ประ฼ม ินผลการ฿ห ຌบร ิการสมไ า฼สมอ 

 1.2 การบริหารงาน฽ละการปฏิบัติงานของผูຌบริการ พนักงานอาจมีผลกระทบต຋อประชาชนผูຌรับบริการ 
฿นการปฏิบัติหนຌาทีไ เม຋฼ป็นเปตามระ฼บียบกฎหมาย หรือเม຋฼ป็นเปตาม฼วลาทีไก าหนด มีการทุจริต฿นหนຌาทีไ หรือ
การบริการสาธารณะมีผลกระทบต຋อประชาชน องค์การบริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว  จ งเดຌจัดตัๅงศูนย์รับ฼รืไอง
รຌอง฼รียน รຌองทุกข์ ข ๅน 

๎. การจดัตัๅงศูนย์ดํารงธรรมองค์การบริหารส຋วนตําบลตຌนมะพรຌาว  
ตามประกาศ คณะรักษาความสงบ฽ห ຋งชาต ิ ฉบ ับทีไ ๙๒/๎๑๑๓ ฼มื ຋อว ันท ีไ ํ๓ กรกฎาคม ๎๑๑๓ 

฼รืไอง การจ ัดต ัๅงศูนย์ด  ารงธรรม฼พืไอ฼พิไมประส ิทธิภาพการบร ิหารงานระด ับจ ังหวัด ฽ละ฿ห ຌ องค์กรปกครองส ຋วน
ทຌองถ ิไนท ุกองค์กร จ ัดต ัๅงศูนย์ด  ารงธรรมท ຌองถ ิไน ฾ดย฿ห ຌศ ูนย์ด  ารงองค์การบริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว อยู຋
ภาย฿ต ຌก ากับด ู฽ลของศูนย์ด  ารงธรรมจังหวัด฼พชรบุรี จ ัดต ัๅง฼พ ืไอ฼ป  นศูนย์฿นการ รับ฼รืไองราวรຌองทุกข ์ ฽ละ
฿ห ຌบร ิการข ຌอมูลข ຋าวสาร ฿ห ຌค  าปร กษาร ับ฼รืไองป ัญหาความต ຌองการ ฽ละ ข ຌอ฼สนอ฽นะของประชาชน องค์การ
บริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว จ งเดຌจัดตัๅงศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว ข ๅน 

๏. สถานทีไตง ัๅ 
      ต ัๅงอยู຋ ณ ส  าน ักงานองค์การบริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว อ า฼ภอ฼มือง฼พชรบุรี จังหวัด฼พชรบุรี 
๐. หนຌาทีไความรับผ ิดชอบของศูนย์รับ฼รืไองรຌอง฼รียนรຌองทุกข์  ฽ละศูนย์ดํารงธรรม  

฼ป  นศ ูนย ์กลาง฿นการร ับ฼รื ຋องราวร ຌองท ุกข ์ ฽ละ฿ห ຌบร ิการข ຌอม ูลข ຋าวสาร ฿ห ຌค  าปร  กษาร ับ ฼รืไอง
ป ัญหาความต ຌองการ ฽ละข ຌอ฼สนอ฽นะของประชาชน 

๑. วัตถ ุประสงค ์

1. ฼พืไอ฿หຌประชาชนผูຌรับบริการจากสาธารณะ มีความมัไน฿จ฿นการบริหารงานการปฏิบัติงาน
ผูຌรับบริการ พนักงานปฏิบัติ฼ป็นเปตามระ฼บียบกฎหมาย ฽ละระยะ฼วลาทีไก าหนด  

2. ฼พืไอ฿หຌการด  า฼นินงานจัดการข ຌอรຌอง฼รียนของศูนย์รับ฼รืไองรຌอง฼รียน/ศูนย์ด  ารงธรรมองค์การ
บริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว มีข ัๅนตอน/กระบวนการ ฽ละ฽นวทาง฿นการปฏิบ ัต ิงาน฼ป  นมาตรฐาน฼ด ียวกัน 

ใ. ฼พืไอ฿หຌประชาชนผูຌรับบริการมีช຋องทาง฿นการรຌอง฼รียนรຌองทุกข์มีการบริหารงาน฽ละการ
ปฏิบัติหนຌาทีไของผูຌบริการ฽ละพนักงาน  
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ไ.฼พ ืไอ฿หຌประชาชนผูຌรับบริการมัไน฿จว຋าเด ຌมกีารปฏบิ ัต ิตามข ຌอก าหนด ระ฼บ ียบหล ัก฼กณฑ ์฼กีไยวกับ
การจัดการ ข ຌอรຌอง฼รยีนท ีไก าหนดเวຌอย຋างสมไ า฼สมอ ฽ละม ีประส ิทธิภาพ  
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๒.คําจําก ัดความ 

ผ ูຌรับบริการ = ผ ูຌทีไมารับบริการจากส຋วนราชการ฽ละประชาชนท ัไวเป ผ ูຌมีส ຋วนเดຌ
ส ຋วน฼ส ีย =  ผ ูຌทีไเด ຌรับผลกระทบ ทัๅงทางบวก฽ละทางลบ ทัๅงทางตรง฽ละ 

ทางอ ຌอมจากการด  า฼นินการของส ຋วนราชการ ฼ช຋น ประชาชน฿น ชุมชน
฼ขตองค์การบริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว 

การจ ัดการขอรຌอง฼รียน = มีความหมายครอบคล ุมถ  งการจ ัดการ฿น฼รืไอง ข ຌอรຌอง฼รียน 

ข ຌอ฼สนอ฽นะ/ข ຌอคิด฼ห  น/ค าชม฼ชย/การสอบถามหรือรຌองขอข ຌอมูล 

ผ ูຌรຌอง฼รียน = ประชาชนท ัไวเป / ผ ูຌมสี ຋วนเดຌ฼ส ียทีไมาต ิดต ຋อยังศูนย์ด  ารงธรรม 

องค์การบริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว ผ ຋านช຋องทางต ຋างๆ ฾ดยม ีวัตถ ุประสงค์ 

ครอบคล ุมการรຌอง฼รียน/การ฿ห ຌข ຌอ฼สนอ฽นะ/การ฿หຌข ຌอคิด฼ห  น/การ 
ชม฼ชย/การรองขอข ຌอม ูล 

ช຋องทางการรบัข ຌอ = ช຋องทางต ຋างๆ ทีไ฿ช ຌ฿นการร ับ฼รืไองรຌอง฼รียน ฼ช຋น ต ิดต ຋อด ຌวยตน฼อง 
รຌอง฼รียน ทาง฾ทรศพัท ์/ ฼ว บเซต ์/ Face Book/ Line (ศูนยร์ับฟ ังป ัญหา) 
฼จ ຌาหนຌาท ีไ = ฼จ ຌาหนຌาท ีไผ ูຌรับผ ิดชอบจ ัดการข ຌอรຌอง฼รียนของหน຋วยงาน 

ข ຌอรຌอง฼รียน = ฽บ ຋ง฼ป  นประ฼ภทต ຋างๆ ฼ช຋น 

- ข ຌอคิด฼ห  น ข ຌอ฼สนอ฽นะ ค าชม฼ชย สอบถามหรือรຌองขอข ຌอมูล 

- การรຌอง฼ร ียน฼กีไยวกบัคุณภาพ฽ละการ฿ห ຌบรกิารของหน຋วยงาน 

                                           - การรຌอง฼ร ียน฼กีไยวความเม ຋฾ปร຋ง฿สของการจัดซ ืๅอจ ัดจ ຌาง ฼ป  นต ຌน 
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๓.฽ผนผ ังกระบวนการจัดการ฼รืไองรຌอง฼รียนของศูนย์ดํารงธรรม 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

                                                                                                                          ํ.รຌอง฼รียนด ຌวยตน฼อง 
 

 
 

ศูนย์ด ารงธรรม 
โ.รຌอง฼รียนผ຋าน฼ว  บเซต์ อบต. 
 /Facebook ตຌนมะพรຌาว

 
 

ประสานหน຋วยงานท ีไรับผิดชอบ 

ด า฼นินการตรวจสอบข ຌอ฼ท  จจร ิง 
 

ใ.รຌอง฼รียนทาง฾ทรศัพท ์ 
   ฾ทร ์ูใโ- 771 576

 
 

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

 

 
ไ.สายด຋วนนายก  
081-7917023 

 
 
 
 
 

 
 
 

ย ุติ เม ຋ย ุต ิ

 

5.รຌอง฼รยีนทาง Line  

            ิผูຌน าชุมชนต าบลตຌนมะพรຌาวี

ย ุติ฼รืไอง฽จຌงผูຌรຌอง฼รียน/ 

รຌองท ุกข ์ทราบ 

เม ຋ย ุติ฽จຌง฼รืไองผูຌรຌอง฼รียน/ 

รຌองท ุกข ์ทราบ 

 
 
 
 
 

สิๅนสุดการด  า฼นินการรายงาน 

ผล ฿ห ຌอ า฼ภอ/จังหวัด ทราบ 
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๔. ฽ผนผ ังกระบวนการจดัการ฼รืไองรຌอง฼รียน/รຌองทุกข์ 
 

 
 
 

                                                                                                                           ํ.รຌอง฼รียนด ຌวยตน฼อง 
 

 
 

 
รับ฼รืไองรຌอง฼รียนรຌองทุกข์

ื 
โ.รຌอง฼รียนผ຋าน฼ว  บเซต์ อบต. 

   /Facebook ตຌนมะพรຌาว 
 

ด า฼นินการสอบขຌอ฼ท จจริง฾ดย
คณะกรรมการ/ผูຌมีอ านาจ฿หຌ฽ลຌว
฼สร จอย຋างชຌาภาย฿น แ5 วัน 

 

ใ.รຌอง฼รียนทาง฾ทรศัพท ์ 
    ฾ทร ์ูใโ 771576 

 
 
 
 
                     ด า฼นินการ฽กຌเขปัญหา 
 
 

 

 
ไ.สายด຋วนนายก  
เ่แ-7917023 

 
 
 
 
 

 
 

           ย ุติ เม ຋ย ุต ิ

 

5.รຌอง฼รยีนทาง Line  

           ิ ผูຌน าชุมชนต าบลตຌนมะพรຌาวี

 
 

฽จຌงผูຌรຌอง฼รียนทราบ ฽จຌงผูຌรຌอง฼รียนทราบ 

 
 
 
 
 
 

รายงานผลการด า฼นินงาน฿หຌ
หน຋วยงานราชการทีไ
฼กีไยวขຌองทราบ 
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 ๕ .ขัๅนตอนการปฏิบัติ
 
การ฽ต຋งตัๅงผ ูຌรับผ ิดชอบจัดการขຌอรຌอง฼รียนของหน຋วยงาน 

๙.ํ  จัดต ัๅงศ ูนย์/จุดรับข ຌอรຌอง฼รียนของหน ຋วยงาน 
๙.๎ จดัท าค าส ัไง฽ต ຋งต ัๅงคณะกรรมการด า฼นินการ 

๙.๏ ฽จ ຌงผ ูຌรับผ ิดชอบตามค าส ัไงองค์การบริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาวทราบ ฼พืไอความสะดวก
฿นการประสานงาน 

 
ํ์. การรับ฽ละตรวจสอบขຌอรຌอง฼รียนจากช຋องทางต຋างโ 

ด  า฼นินการรับ฽ละต ิดตามตรวจสอบข ຌอรຌอง฼รียนทีไ฼ข ຌามายังหน ຋วยงานจากช ຋องทางต຋างๆ ฾ดยม ีข ຌอ
ปฏบิ ัต ิตามท ีไก าหนด ด ังน ีๅ 

 
ช຋องทาง ความถ ีไ฿นการ 

ตรวจสอบช຋องทาง 
ระยะ฼วลาด ํา฼นินการ 
ร ับขຌอรຌอง฼ร ียน ฼พ ืไอ 
ประสานหาทาง฽กຌเข 

หมาย฼หต ุ 

รຌอง฼รียนด ຌวยตน฼อง 
ณ ศูนย์ด  ารงธรรม อบต.
ตຌนมะพรຌาว/ศูนย์รับ
฼รืไองราวรຌองทุกข์ 

ทุกครัๅงท ีไมผี ูຌรຌอง฼รียน ภาย฿น  ํ วันท าการ - 

รຌอง฼รียนผ ຋าน฼ว บเซต ์ 
องค์การบริหารส຋วนต าบล
ตຌนมะพรຌาว 

ทุกวัน ภาย฿น  ํ ว ันท าการ - 

รຌอง฼รยีนทาง฾ทรศัพท ์ 
(์ใโ) 771576 

ทุกวัน ภาย฿น  ํ วันท าการ - 

รຌอง฼รียนทาง Facebook ทุกวัน ภาย฿น  ํ ว ันท าการ  

รຌอง฼รียน Line  
(ศูนย์รับฟ ัง ป ัญหา) 

ทุกวัน ภาย฿น  ํ ว ันท าการ  
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ํํ. การบันทึกขຌอรຌอง฼รียน 

๏.ํ กรอก฽บบฟอร์มบ ันท กข ຌอรຌอง฼รียน ฾ดยม ีรายละ฼อ ียด ค ือ ชื ຋อ – สกุล ผ ูຌรຌอง฼รียน ทีไอยู຋ 
หมาย฼ลขติดต ຋อกล ับ ฼รืไองรຌอง฼รียน ฽ละสถานท ีไ฼กดิ฼หต ุ 

๏.๎ ท ุกช ຋องทางที ຋ม ีการร ຌอง฼ร ียน ฼จ ຌาหน ຌาท ีไ ต ຌองบ ันท  กข ຌอร ຌอง฼ร ียนลงบนสม ุดบ ันท  กข ຌอ รຌอง฼รียน 
 
ํ๎. การประสานหน ຋วยงาน฼พืไอ฽ก ຌเขขຌอรຌอง฼รียน฽ละการ฽จຌงกลับผ ูຌรຌอง฼ร ียน 

- กรณ ี฼ป  นการขอข ຌอม ูลข ຋าวสาร ประสานหน ຋วยงานผ ู ຌครอบครอง฼อกสาร฼จ ຌาหน ຌาท ี ຋ทีไ ฼กีไยวข ຌอง 
฼พ ืไอ฿หຌข ຌอม ูล฽ก຋ผ ูຌรຌองขอเด ຌทันท ี

- ข ຌอรຌอง฼รียน ที ຋฼ป  นการรຌอง฼รียน฼กีไยวกับคุณภาพการ฿ห ຌบริการของหน ຋วยงาน ฼ช຋น เฟฟ ຌา 
สาธารณะด ับ การจ ัดการขยะม ูลฝอย ต ัดต ຌนเมຌ กล ิ ຋น฼หม  นรบกวน ฼ป  นต ຌน จ ัดท  าบ ันท  กข ຌอความ ฼สนอเปยัง
ผ ูຌบริหาร฼พืไอส ัไงการหน຋วยงานทีไ฼กีไยวข ຌอง ฾ดย฼บ ืๅองต ຌนอาจ฾ทรศ ัพท์฽จຌงเปยังหน຋วยงานทีไ ฼กีไยวข ຌอง 

- ข ຌอรຌอง฼รียน ที ຋เม຋อยู຋฿นอ านาจความรับผ ิดชอบขององค์การบริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว ฿ห ຌ
ด  า฼นินการ ประสาน ฽จ ຌงหน ຋วยงานภายนอกทีไ฼กีไยวข ຌอง ฼พ ืไอ฿หຌ฼กิดความรวด฼ร ว฽ละถ ูกต ຌองช ัด฼จน฿นการ
฽กຌเข ป ัญหาต ຋อเป 

- ข ຌอรຌอง฼รียนท ีไส ຋งผลกระทบต ຋อหน ຋วยงาน ฼ช຋น กรณีผ ูຌรຌอง฼รียนท  าหนังส ือรຌอง฼รียนความเม຋฾ปร຋ง฿ส฿น
การจดัซ ืๅอจ ัดจ ຌาง การทุจริตปฏิบัติหนຌาทีไ฾ดยมิชอบของผูຌบริการ พนักงาน     ฿ห ຌ฼จ ຌาหนຌาทีไจัดท าบ ันท  กข ຌอความ
฼พอ฼สนอผ ูຌบริหารพิจารณาสงการเป ยังหน ຋วยงานทีไรับผ ิดชอบ฼พ ืไอด  า฼นินการตรวจสอบ฽ละ฽จ ຌงผ ูຌรຌอง฼ร ียน
ต ຋อเป 

 
ํ๏. ติดตามการ฽ก ຌเขขຌอรຌอง฼รียน 

฿ห ຌหน ຋วยงานทีไ฼กีไยวข ຌอง รายงานผล฿ห ຌทราบภาย฿น ๑ วันท าการ ฼พ ืไอ฼จຌาหนຌาทีไศูนย์ฯจะเด ຌ ฽จ ຌงผ ูຌ
รຌอง฼รียนทราบต ຋อเป 

 
ํ๐. การรายงานผลการจ ัดการขຌอรຌอง฼รียนของหน຋วยงาน฿หຌศูนย์ดาํรงธรรมจ ังหวัดทราบ 

- รวบรวม฽ละรายงานสรุปการจ ัดการข ຌอรຌอง฼รียนประจ  าส ัปดาห ์ รายงาน฿หຌศูนย์ด  ารงธรรม
จังหวัด ทราบท ุกส ัปดาห ์ 

- รวบรวมรายงานสรุปข ຌอรຌอง฼รียน หลังจากส ิๅนป ีงบประมาณ ฼พ ืไอน  ามาวิ฼คราะห ์การ จัดการข ຌอ
รຌอง฼รียน฿นภาพรวมของหน ຋วยงาน ฼พ ืไอ฿ช ຌ฼ป  น฽นวทาง฿นการ฽กຌเข ปรบัปรุง พัฒนา องค์กรต ຋อเป 

 

ํ๑. มาตรฐานงาน 

การดํา฼นินการ฽ก ຌเขขຌอรຌอง฼รียน฿หຌ฽ลຌว฼สรใจ ภาย฿นระยะ฼วลาทีไก ําหนด 

- กรณีเด ຌรับ฼รืไองรຌอง฼รียน จากช ຋องทางการรຌอง฼ร ียน ฼ช຋น รຌอง฼รียนด ຌวยตน฼อง /จดหมาย/ ฼ว บเซต ์ /
฾ทรศ ัพท ์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟ ังป ัญหา) ฿ห ຌศูนย์ฯ ด  า฼นินการตรวจสอบ฽ละ พิจารณาส ຋ง฼รืไองต ຋อ฿หຌ
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หน ຋วยงานทีไ฼ก ีไยวข ຌอง ด  า฼นินการ฽กຌเข฼รืไองรຌอง฼รียน฿หຌ฽ล ຌว฼สร จภาย฿น ํ๑ วันท าการ 
 
ํ๒. ฽บบฟอร์ม 

- ฽บบฟอร์ม฿บรับ฽จ ຌง฼หต ุ฼รืไองราวรຌองทุกข ์ 
 
ํ๓. จัดทํา฾ดย 

ศูนย์ด  ารงธรรมองค์การบริหารส຋วนต าบลตຌนมะพรຌาว อ า฼ภอ฼มือง฼พชรบุรี  จงัหวัด฼พชรบุรี 
 ฼บอร์฾ทรศ ัพท ์ 0-3277ูแ576 

 ฼บอร์฾ทรสาร 0-3277ู1576 

 ฼ว บเซต ์ www.tonmapraw.go.th 

 Line ศูนย์รบัรຌองราวรຌองทุกข ์ 
  Face Book 

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