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ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงานด้านการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ งานนิติการของ องค์การบริหารส่วน
ต าบลดงมหาวันฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางการในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องราวร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ผ่านงานนิติการ ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไป ตอบสนองนโยบาย
ของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ ต าเป็นจะต้องมีขั้นตอนกระบวนการ และแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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สารบัญ 
 

เรื่อง           หน้า 
 

1. หลักการและเหตุผล          1  
2. วัตถุประสงค์         1 
3. ขอบเขตการร้องเรียน        2  
4. ช่องทางการร้องเรียน         3 
5. แผนผังขั้นตอนการขอรับบริการการรับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   4 
6. การรับและตรวจสอบข้อเรียนจากช่องทางต่างๆ       5   
7. การบันทึกข้อร้องเรียน                 5   
8. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  5 
9. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน       6  
10. แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และแบบค าร้องทั่วไป  7 - 8 
11. ระเบียบหลักเกณฑ์ กฎหมาย ที่เก่ียวข้อง 

 
             
 
 

 
 
 
 

 

 

 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 

   
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

ด้วยส านักคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท าบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับ
กระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment – (ITA) 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562 โดยทางส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ  

องค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต (เรื่อง
ร้องเรียนทั่วไป/การทุจริตขององค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน) 

 
 
 

    
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือมาตรฐานการปฏิบัติงาน 

1.  เพ่ือให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติในการรับ
เรื่องราว ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ     

2.  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการร้องเรียนร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน  
มีข้ันตอนกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
3.  เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั่งองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ 
4.  เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียขององค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน

ทราบประบวนการ 
5.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อ

ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
 
 

2.วัตถุประสงค ์

1.หลักการและเหตุผล 
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การร้องเรียนทั่วไป 

1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้มารับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นหลักฐานข้อมูลของผู้ขอรับ 

บริการจากศูนย์บริการ 
1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ,ขอ

อนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือการร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
1.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้มา 

ขอรับบริการ 
1.5 นิติกรด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้มาขอรับบริการ 

                -กรณีร้องเรียนทั่วไป นิติกรจะให้ข้อมูลจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ ในเรื่องที่ผู้ 
ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 

  -กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่อง 
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ
เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
   -กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลดง
มหาวันจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รั บผิดชอบจะ
ด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไปภายใน 1-2 วัน 
   -กรณีขออนุมัติ/อนุญาต,ร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน 
โทรศัพท์ 053-172130 
  

สถานที ่
  ณ องค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน 191 หมู่ที่ 5 บ้านสันไทรงาม ต าบลดงมหาวัน อ าเภอ
เวียงเชียงรุ้ง จังหวัดเชียงราย 57350 
  

หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวทุกข์แจ้งเบาะแสการทุจริต และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้
ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

ขอบเขต 
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ช่องทางการร้องเรียน 
-ผ่านทางเว็ปไซต์ของหน่วยงาน https://www.dongmahawan.go.th/hotline.php 
-ทางเฟสบุ๊คของหน่วยงาน https://www.facebook.com/dongmahawan58 
-ทางหมายเลขโทรศัพท์ 053-172130 หรอื 089-9561473 
-ทางไปรษณีย์ องค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน 191 หมู่ที่ 5 บ้านสันไทรงาม ต าบลดงมหาวัน 

อ าเภอเวียงเชียงรุ้ง จังหวัดเชียงราย 57350 
-ทางกล่องรับฟังความเห็น ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วยต าบลดงมหาวัน 
-ด้วยตนเอง ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน ต าบลดงมหาวัน อ าเภอเวียงเชียงรุ้ง  

จังหวัดเชียงราย 
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แผนผังก าหนดผู้รับผิดชอบและขั้นตอนการขอรับบริการ 

การรับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  งานนิติการ 

  ขององค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน 

1. ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ยื่นเรื่องพร้อม
เอกสาร 1. แบบค าร้องเรียนร้องทุกข์ 

2. ส าเนาบัตรประชาชน 

3. ส าเนาทะเบียนบ้าน 

 

เอกสารประกอบการพิจารณา 

 

2. รับเรื่องการแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบ 

 

1. นายตุรากร  ราชเมืองแก้ว นิติปฏิบัติการ 

 

4. ปลัด อบต.  

5. ผู้บริหารพิจารณาการแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  

6. ด าเนินการลงพื้นท่ีตรวจสอบ  

8. แจ้งผลผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  
1. นายตุรากร  ราชเมืองแก้ว นิติกรปฏิบัติการ 

 
เจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบ 

 
ใช้ระยะเวลาด าเนินการไม่เกิน 15 วันท าการ 

3. หัวหน้าส านักปลัด  

7. รายงานผลต่อผู้บริหาร  

-4- 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 

 ด าเนินการรับและตดิตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายงัหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่
ก าหนด ดังนี ้

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
องค์การบริหารส่วนต าบลดง
มหาวัน 

ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรยีน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์องค์การ
บริหารส่วนต าบลดงมหาวัน 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์   
053-172130 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

การบันทึกข้อร้องเรียน 

1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อเรียนเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ - สกุล ที่อยู่ หมายเลข 

โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

2. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น  
ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กิล่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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3. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน  
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

4. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่ 
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ เพ่ือด าเนินการตรวจและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 7 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่
จะแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

1. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

2. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ 

ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลดงมหา
วัน ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วนั ท าการ 

จัดท าโดย 

งานนิติการ ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลดงมหาวัน หมายเลขโทรศัพท์ 053-172130   
หรือ 089-9561473 
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แบบฟอร์มการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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แบบฟอร์มค าร้องท่ัวไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


