
  

 
 
 

ประกาศองคก์ารบรหิารส่วนต าบลบางบตุร 
เรื่อง  หลักเกณฑ์  มาตรการ  และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน 

*************************** 
  ด้วยพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ.2546 
ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน  เกิดสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น 
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

  เพื่อให้เป็นไปตามระเบียบ  หลักเกณฑ์ท่ีเกี่ยวข้อง  และสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล
ตลอดจนเพื่อใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี  และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่อง
ร้องเรียนแก่ประชาชนผู้รับบริการ  องค์การบริหารส่วนต าบลบางบุตร  จึงไดก าหนดหลักเกณฑ์  มาตรการ 
และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน  ดังนี้ 

 ข้อ ๑  ประกาศนี้เรียกว่า  “ประกาศองค์การบริหารส่วนต าบลบางบุตร  เรื่อง  หลักเกณฑ์  มาตรการ 
และแนวทางปฏิบัติเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน” 

 ข้อ ๒  บทนิยามในประกาศนี้ 

 “ผู้รับบริการ”  หมายความว่า  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 

 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”  หมายความว่า  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรง
และทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนต าบล    
บางบุตร 

 “การจัดการขอร้องเรียน”  หมายความว่า  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง        
ข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็น  ค าชมเชย  การสอบถาม  หรือร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน”  หมายความว่า  ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน  การให้ข้อเสนอแนะ         
การให้ข้อคิดเห็น  การชมเชย  การร้องขอข้อมูล 

 “เจ้าหน้าท่ี”  หมายความว่า  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ข้อร้องเรียน”  หมายความว่า  แบ่งเป็นประเภทต่าง  ๆ  เช่น  ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ        

ค าชมเชย  สอบถาม  หรือร้องขอข้อมูล  การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้ บริการของหน่วยงาน       
การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง  เป็นต้น 

ข้อ ๓  หลักเกณฑ์ วิธีการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์/การให้ค าปรึกษาขององค์การบริหารส่วนต าบล
บางบุตร 

๓.๑  การรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางไปรษณีย์/โทรสาร  ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ  ดังนี้ 
    (๑)  อ่านเรื่อง  ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียนร้องทุกข์โดยละเอียด 



๒ 
 

    (๒)  สรุปประเด็นการร้องเรียนร้องทุกข์โดยย่อ  แล้วจัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณาตามล าดับ 

(๓)  แจ้งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ี 
(๔)  แจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 

  ๓.๒  กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง  ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ  ดังนี้ 
      (๑)  สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องเรียนแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม  ให้มี

สาระส าคัญพอสมควรประกอบไปด้วย  ช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียนซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
      (๒)  ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์  พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ 

ตามสมควร  หรือความเห็น  ความต้องการ ข้อเสนอแนะต่าง  ๆ  และให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้องเรียน   
    (๓)  ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย หาก          
ผู้ร้องเรียนไม่ยินยอมลงช่ือมิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา  และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ         
พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง  
    (๔)  สรุปประเด็นการร้องเรียนร้องทุกข์  โดยย่อแล้วจัดท าบันทึกข้อความ             
และเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
    (๕)  ส่งหนังสือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ี 
            (๖)  แจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
  ๓.๓  กรณีรับเรื่องร้องเรียนรอ้งทุกข์ทางโทรศัพท์  ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ  ดังนี้ 
              (๑)  สอบถามช่ือ ท่ีอยู่  และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
                  (๒)  สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
                      (๓)  ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีกล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องเรียนให้ได้รายละเอียด                    
ท่ีชัดเจน  หากผู้ร้องเรียนมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
   (๔)  พิจารณาเรื่องร้อง เรียนร้องทุกข์ว่าสามารถด า เนินการต่อได้หรือไม่                      
ถ้าด าเนินการได้ให้รีบประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  และหากได้รับค าตอบจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องก็ให้แจ้ง  
ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
    (๕)  บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลบางบุตรก าหนดไว้  
หากผู้ร้องเรียนไม่ยินยอมให้ข้อมูลมิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา  ท้ังนี้  เพื่อคุ้มครองสิทธิของ
บุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิให้เกิดปัญหาการกล่ันแกล้ง  และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
    (๖)  สรุปประเด็นการร้องเรียนร้องทุกข์  โดยย่อเพื่อจัดท าบันทึกข้อความ และเสนอ             
ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
    (๗)  ส่งหนังสือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ี 
    (๘)  แจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องเรียนทราบภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
  ๓.๔  การให้ค าปรึกษาแก่ประชาชน  ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ  ดังนี้ 
            (๑)  สอบถามข้อมูลจากผู้รับบริการ 

(๒)  หากสามารถให้ข้อมูล/ค าปรึกษาได้  ให้ช้ีแจงท าความเข้าใจกับผู้รับบริการ 
(๓)  หากไม่สามารถให้ข้อมูล/ค าปรึกษาได้  ให้โทรศัพท์ประสานหน่วยงาน               

ท่ีเกี่ยวข้องมารับเรื่องและให้บริการข้อมูลข่าวสาร/ค าปรึกษาทันที 
   (๔)  ให้เจ้าหน้าท่ีบันทึกการให้บริการข้อมูลข่าวสาร/ให้ค าปรึกษาในทะเบียน        
เพื่อเก็บไว้เป็นข้อมูลต่อไป  
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 ข้อ ๔  หลักเกณฑ์และรายละเอียดในการร้องเรียน 
  ๔.๑ ช่องทางการร้องเรียน ผู้ร้องเรียนสามารถส่งข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง  ดังนี้ 
   ๔.๑.๑ ส่งข้อร้องเรียนหรือร้องเรียนด้วยตนเองโดยตรงท่ี องค์การบริหารส่วนต าบล
บางบุตร ๓๓/๓ หมู่ท่ี ๓ ต าบลบางบุตร อ าเภอบ้านค่าย จังหวัดระยอง ๒๑๑๒๐ 
   ๔.๑.๒ ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ ส านักงานท่ี www.bangbuth.go.th (เรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์) 
   ๔.๑.3 ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 0-3802-5533 หรือโทรสาร 0-3802-5533 ต่อ 
๒๖  
   ๔.๑.๔ ร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย 

 ตู้ ปณ.๑ ปณฝ.มหาดไทย กรุงเทพฯ ๑๐๒๐๖ 
 E-mail : moi0219@moi.go.th 
 สายด่วนศูนย์ด ารงธรรม ๑๕๖๗ (๒๔ ช่ัวโมง) 
 โทรสาร (๐๒) ๒๒๒ ๖๘๓๘ 

   ๔.๑.๕ ร้องเรียนผ่านศูนย์บริการประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
 สายด่วนท าเนียบรัฐบาล ๑๑๑๑ (๒๔ ช่ัวโมง) 
 ทางไปรษณีย์ ตู้ ปณ. ๑๑๑๑ ปณ.ท าเนียบรัฐบาล กรุงเทพฯ ๑๐๓๐๒ 
 ทางเว็บไซต์ www.1111.go.th 
 ยื่นข้อร้องเรียนด้วยตนเอง 

 ข้อ ๕ กระบวนการพิจารณาด าเนินการ 
  5.๑ ใหเ้จ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบรับเรื่องราวร้องทุกข์เป็นหน่วยงานหลักในการรับเรื่องร้องเรียน 
  5.๒ เมื่อได้รับเรื่องร้องเรียนให้ เจ้าหน้าท่ีรวมข้อมูลการร้องเรียนเสนอผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับ ในกรณีเป็นลักษณะบัตรสนเท่ห์ให้พิจารณาเฉพาะรายท่ีมีลักษณะตามท่ีก าหนดในประกาศนี้ 
  5.๓ กรณีท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลบางบุตร เห็นสมควรให้แต่งต้ังคณะกรรมการ
สอบสวนข้อเท็จจริง หรือมอบหมายให้ผู้ใดตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบรับเรื่องราวร้องทุกข์
ด าเนินการตามค าส่ังนั้น 
  5.๔ ให้หัวหน้าส่วนราชการหรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบงานท่ีเกี่ยวข้อง  มีหน้าท่ีรวบรวม
ข้อเท็จจริงท่ีเกี่ยวข้อง และพิจารณาด าเนินการให้แล้วเสร็จโดยเร็ว พร้อมท้ังท าความเห็นเสนอนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลบางบุตร และยุติเรื่อง 
  5.๕ เมื่อมีการด าเนินการในเบื้องต้นเป็นประการใด ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบรับเรื่องราว  
ร้องทุกข์แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบภายในเวลาสิบห้าวัน เว้นแต่กรณีท่ีผู้ร้องเรียนไม่ให้ข้อมูลท่ีสามารถติดต่อ
กลับไปยังผู้ร้องเรียนได้ 
  5.๖ ในกรณีท่ีข้อร้องเรียนเป็นเรื่องท่ีอยู่นอกเหนืออ านาจการพิจารณาขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางบุตร ให้ด าเนินการ  ดังนี้ 
   5.6.๑ ส่งต่อเรื่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องโดยตรง ในกรณีท่ีข้อร้องเรียน
ระบุช่ือหน่วยงานนั้น ๆ ถือเป็นการส้ินสุดกระบวนการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน 
   5.6.๒ ส่งเรื่องร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียน กรณีท่ีผู้ร้องเรียนไม่ได้ระบุถึงหน่วยงาน       
ท่ีเกี่ยวข้องโดยตรง พร้อมช้ีแจงเหตุผล และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถือเป็นการส้ินสุดกระบวนการตอบสนองต่อ
ข้อร้องเรียน   
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    ประกาศ  ณ  วันท่ี เดือนมกราคม  พ.ศ. 256๑ 

 

 

 นายจตุรงค์  วงค์สุวรรณ  
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลบางบุตร 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๕ 
 

ข้ันตอนและกระบวนการจัดการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  

เจ้าหน้าท่ีรับเรื่อง ลงทะเบียนรับ 
 
 
 

เจ้าหน้าท่ีบันทึกเสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับ (ภายใน  3  วัน) 
 
 

แจ้งเจ้าหน้าท่ี หรือส่วนราชการในสังกัดท่ีเกี่ยวข้องท าการตรวจสอบหรือรวบรวมข้อเท็จจริง 
(ภายใน  7  วัน) 

 
 

เสนอผู้บริหารลงนามหนังสือแจ้งผลในผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ (ภายใน  ๓  วัน) 
 

 
จัดส่งหนังสือแจ้งผลให้ผู้ยื่นค าร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ หรือการแนะน า/แก้ไข (ภายใน  ๒  วัน) 

 
 

เรื่องยุติ/ส้ินสุดการด าเนินการ 
(รวมระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน  15  วันนับแต่วนัท่ีได้รับเรื่อง) 

 

มาด้วยตนเอง 
ติดต่อขอรับแบบค าร้อง 
พร้อมเขียนค าร้อง 
ตามแบบท่ี อบต.บางบุตร 
ก าหนด 

หนังสือ หรือจดหมาย
ร้องเรียน 
ส่งหนังสือหรือจดหมาย
ร้องเรียนร้องทุกข์ ได้ท่ี  
อบต.บางบุตร 33/3 ม.3 
ต.บางบุตร อ.บ้านค่าย  
จ.ระยอง 21120 

โทรศัพท์ : 
0-3802-5533 
โทรสาร : 
0-3802-5533 ต่อ 26 

เว็บไซต์ อบต.บางบุตร 
www.bangbuth.go.th 

เจ้าหน้าที่รับเร่ือง 
ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่รับเร่ือง 
ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่รับเร่ือง 
ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่รับเร่ือง 
ลงทะเบียนรับ 

http://www.bangbuth/

