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            คู่มือการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าท่ี    
ตามมาตรการกระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
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คำนำ 
 

องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม อำเภอแม่สาย  มีการทำงานตามนโยบายการประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ Integrity and Transparency Assessment  
ITA)  เพ่ือดำเนินงานการป้องกันและปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิ ชอบ การส่งเสริม และคุ้มครอง
จริยธรรมของส่วนราชการ ให้สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปราม การทุจริต 
ระยะที่ 3 (พ.ศ. 2560-2564) เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือสำคัญในการสร้างการมีส่วนร่วมจากทุกภาคี เครือข่ายด้าน
การป้องกันและปราบปรามการทุจริตคอร์รัปชั่น การส่งเสริมและคุ้มครองจริยธรรมทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน โดย
ร่วมกำหนดเป้าหมายการพัฒนานำ กลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติตามแผนงาน/โครงการที่วางไว้ ไปสู่เป้าหมายเดียวกัน 
คือความสำเร็จอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล นอกจากนี้ ยังมีหน้าที่สำคัญในการ  ประสาน ติดตาม
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ  จากช่องทางการร้องเรียน 
เป็นไปตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของ
หลักธรรมาภิบาล (Good Governance) ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม ได้
ทบทวนคู่มือการปฏิบัติงานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนการปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าที่ เพ่ือเป็น
วิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) สอดรับกับกระบวนการจัดการเรื่องราวร้องทุองค์การบริหารส่วนตำบล        
ศรีเมืองชุม หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าที่ตามมาตรการกระบวนการจัดการ
เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน จะเป็นประโยชน์สำหรับหน่วยงานและบุคลากรผู้ปฏิบัติงานที่จะนำไปเป็นมาตรฐานการ
ปฏิบัติงาน จัดการเรื่อง ร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบอย่างมีคุณภาพ 

 
                      ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์หรือร้องเรียน 

องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม 
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สารบัญ 

 
 
 

เนื้อหา                                   หน้า 
 

หลักการและเหตุผล          1 
วตัถุประสงค์           1 
คำจำกัดความ            2 
ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้อง/เรียนทุกข์        3-5 
ขั้นตอนระยะเวลาดำเนินการ         5 
แผนผังขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       6 
การบันทึกข้อร้องเรียน          7 
มาตรฐานงาน           7 
กฎหมายที่เกีย่วข้อง          7-8 
ภาคผนวก 
แบบฟอร์มรับแจ้งเหตุการณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง)      10 
แบบฟอร์มรับแจ้งเหตุการณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (โทรศัพท์)      11 
แบบฟอร์มแจ้งการร้องเรยีน/ร้องทุกข์        12 
แบบฟอร์มแจ้งผลการดำเนินการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      13 
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คู่มือปฏิบัติงานหรือการบริการของเจ้าหน้าท่ี 
ตามมาตรการกระบวนการจัดการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมือง อำเภอแม่สาย 
หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยเรื่องหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ ภายใต้การอภิบาลระบบการรับเรื่องราว ร้องทุกข์ บนพ้ืนฐานของหลัก
ธรรมาภิบาล (Good Governance) ของระบบอย่างสูงสุดและยั่งยืนต่อไป 

 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์หรือรอ้งเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม 
 เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด
ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความ
รวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุมจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
หรือร้องเรียนขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้
ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
สถานที่ตั้ง 
 สำนักงานปลัด องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม เลขที่  202 หมู่ที่  5  ตำบลศรีเมืองชุม          
อำเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย 57130 
 

หน้าที่และความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
วัตถุประสงค์  

1) เพ่ือให้บุคลากรผู้เกี่ยวข้อง หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบสามารถนำไปเป็นกรอบแนวทางการดำเนินงาน
ให้เกิดเป็นรูปธรรม ปฏิบัติงานตามมาตรฐานกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  ด้านการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

2) เพ่ือให้มั่นใจว่ากระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริต และประพฤติมิชอบ ใช้
เป็นแนวทางการปฏิบัติงานตามขั้นตอนที่สอดคล้องกับข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ และกฎหมายที่เกี่ยวข้อง
กับการรับเรื่องราวร้องทุกข์ อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ  

3) เพ่ือเป็นหลักฐานแสดงขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงาน ที่สามารถถ่ายทอดให้กับผู้เข้ามาปฏิบัติงาน ใหม่ 
พัฒนาให้การทำงานเป็นมืออาชีพ รวมทั้งแสดงหรือเผยแพร่ให้กับบุคคลภายนอกหรือผู้ใช้บริการ ให้สามารถเข้าใจ
และใช้ประโยชน์จากกระบวนการที่มีอยู่ รวมถึงการเสนอแนะ ปรับปรุงกระบวนการในการปฏิบัติงาน  

4) เพ่ือพิทักษ์สิทธิของประชาชนและผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 



 
ศูนย์รับเรื่องร้องทุกขห์รือร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลศรเีมอืงชุม                                                                ๒ 
 

คำจำกัดความ  
ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก

การดำเนินการของส่วนราชการ  
การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง ความครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ 

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการ
ร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง  ติดต่อผ่านทางโทรศัพท์, เว็บไซต์สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดกำแพงเพชร, เว็บเพจ, 
Face Book 

ส่วนราชการ หมายถึง ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และ 
หน่วยงานอ่ืนของรัฐที่อยู่ในกำกับของราชการ ฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ 
รัฐวิสาหกิจ  

ผู้บริหาร หมายถึง ผู้ที่มีอำนาจลงนามหรือสั่งการในขั้นตอนต่างๆ เพ่ือให้เรื่องร้องเรียน/ แจ้งเบาะแสด้าน
การทุจริตและประพฤติมิชอบได้รับการแก้ไขและ/หรือเป็นที่ยุติ ตลอดจนพิจารณาพัฒนา ระบบร้องเรียน/แจ้ง
เบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบให้เกิดประโยชน์สูงสุด  

เรื่องร้องเรียน หมายถึง ความเดือดร้อนเสียหายอันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ต่างๆ ของเจ้าหน้าที่ ของรัฐ
ที่เกี่ยวข้องกับสำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดกำแพงเพชร กรมการพัฒนาชุมชน เช่น การประพฤติมิชอบตาม
ประมวลจริยธรรมข้าราชการพลเรือน และจรรยาข้าราชการสำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดกำแพงเพชร กรมการ
พัฒนาชุมชน หรือพบความผิดปกติในกระบวนการจัดซื้อ จัดจ้าง ในส่วนราชการของสำนักงานพัฒนาชุมชน
จังหวัดกำแพงเพชร กรมการพัฒนาชุมชน การบรรจุแต่งตั้งข้าราชการ พนักงานราชการและลูกจ้าง ข้อเสนอแนะ 
และ/หรือข้อคิดเห็นต่างๆ 

การดำเนินการ หมายถึง การจัดการกับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสตั้งแต่ต้นจนถึงการได้รับการ แก้ไข
หรือได้ข้อสรุป เพ่ือแจ้งผู้ร้องเรียนกรณีท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งชื่อ ที่อยู่ชัดเจน 

ระยะเวลาในการเปิดให้บริการ เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้น วันหยุดราชการ)                
ตั้งแต่ 08.30 น – 16.30 น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ศูนย์รับเรื่องร้องทุกขห์รือร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลศรเีมอืงชุม                                                                ๓ 
 

ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
➢ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 ๑. เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์หนังสือ เว็บไซต์ของ
หน่วยงาน หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืนๆ ดำเนินการรับเรื่อง  ตามระบบ           
สารบรรณ  

 ๒. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ หรือมาติดต่อ
ด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 - รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ทั้งนี้ 
ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูล  
น่าเชื่อถือเพียงใด  

- รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการ  
ร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้  
เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานอ่ืน เพื่ออำนวยความ 
สะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการ  
ดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วัน 

➢ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  - กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการดังนี้ 
 (๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 

(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทำบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชาเพ่ือ 
พิจารณาตามลำดับ  

(๓) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ  

(๔) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตามดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/ 
นายอำเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที  
 - กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการ ดังนี้ 
  (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระสำคัญพอสมควร
ประกอบ ไปด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  
 (๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือ 
ความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง  

 (๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลง
ชื่อมิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง  

  (๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ผู้บังคับบัญชา เพ่ือพิจารณา 

  (๕) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ  

  (๖) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/  
นายอำเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที 
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 - กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ /และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่  
ดำเนินการดังนี้  

 (๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
 (๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน  
 (๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน  หากผู้

ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  
 (๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดำเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้จะ

ประสาน หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับคำตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบต่อไป 

 (๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ดำรงธรรมกำหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลมิให้รับ 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิให้เกิดปัญหา
การ กลั่นแกลง้ และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

  (๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดทำบันทึกข้อความและหนังสือบันทึก 
ข้อความแทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 

  (๗) ส่งหนังสือแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ  

  (๘) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/  
นายอำเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที 
 
ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จำนวน ๙ ขั้นตอน ดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี 

 (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้องไม่มีที่ อยู่ผู้
ร้อง หรือข้อมูลอ่ืนๆที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้  
พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจำาหน่ายออกจากสารบบ 

  (๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดำเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น  
 ขั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
   (๑) ส่งผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอำเภอ โดยตรง 
   (๒) ส่ง FAX ไปที่ส่วนราชการ/อำเภอ พร้อมทั้งจดรายชื่อผู้รับเรื่องไว้  
   (๓) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 
 ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการดำเนินการโดยให้มีสาระสำคัญดังนี้ 
   (๑) มูลเหตุของปัญหา  
   (๒) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น  
   (๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา  
   (๔) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ 
   (๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน  

 ขั้นตอนที่ ๕ ครบกำหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่กำหนดให้แจ้ง 
เตือนครั้งที่ ๑ ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้ 
รายงานภายใน ๕ วันทำการ  
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 ขั้นตอนที่ ๖ ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งที่ ๒ ผ่าน 
ทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน             
๓ วัน ทำการ  
 ขั้นตอนที่ ๗ ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายกองค์การ
บริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุมเพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป  
 ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามข้ันตอนที่ 
๔ ให้ดำเนินการจัดทำบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลำดับ 
  - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึก  
  - ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 
  ขั้นตอนที่ 9 ดำเนินการแจ้งผลดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ทราบ 
 
ขั้นตอนระยะเวลาดำเนินการ (ระยะเวลาไม่เกิน 15 วันทำการ) 

ลำดับที่ 
รายละเอียด ระยะเวลา

ดำเนินการ 
หมายเหตุ 

ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 1 วันทำการ 

 

 

ขั้นตอนที่ 2  วิเคราะห์เรื่อง 

ขั้นตอนที่ 3 

 

การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้งข้อเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ แล้วรายงานให้ นายกองค์การ
บริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม 
กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง 3 วัน 
กรณีเปน็เรื่องซับซ้อน 5 วัน 
 

7 วันทำการ  

ขั้นตอนที่ 5 แจ้งเตอืนครั้งที่ 1 ให้รายงานภายใน 5 วันทำการ 5 วันทำการ  

ขัน้ตอนที่ 6 แจ้งเตอืนครั้งที่ 2 ให้รายงานภายใน 3 วันทำการ 3 วันทำการ  

ขัน้ตอนที่ 7 หากหน่วยงานที่เกีย่วข้องไมร่ายงานผลกาดำเนินการ
ให้รายงานนายกองค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม 
เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 

1 วันทำการ  

ขั้นตอนที่ 8 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้งผลการ
ดำเนินการจากหน่วยงานที่เก่ียข้องพร้อมทั้งระบุ
ปัญหา อุปสรรคและแนวทางแก้ไข 

7 วันทำการ  

ขั้นตอนที่ 9  แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกขท์ราบ 15 วันทำการ  
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ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุก 
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การบันทึกข้อร้องเรียน 
  กรอกแบบฟอร์มข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 ทุกช่องทางมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้ อร้องเรียน                
/ร้องทุกข ์
 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ 
 1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง    
     เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

2. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าดับ 
การกำจัดขยะมูลฝอย ฯลฯ เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้อง  

3. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทีไ่ม่อยู่ในความรับผิดชอบของสำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดกำแพงเพชร ให้
ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 

4. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 5 วัน เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 

การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
1.ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกไตรมาส 
2.ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการ 
   ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือให้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
   องค์กร ต่อไป 

มาตรฐานงาน 
 1.การดำเนินการร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 2.กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
 
กฎหมายทีเ่กี่ยวข้อง 
 1.พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจกการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 และท่ีแก้ไข
เพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 2) พ.ศ.2562 
 2.หนังสือกระทรวงมหาดไทบ ด่วนที่สุด ที่ มท 0804.2/ 10392 ลงวันที่ 16 ตลุาคม 2550 (มา
ปรับใช้โดยอนุโลม) 
 3.คูม่ือหนังสือสั่งการเก่ียวข้องกับการเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน และขอความเป็นธรรมของกฎหมายและ
ระเบียบท้องถิ่นกรมส่งเสริมการปกครองส่วน ผลิตเมื่อวันที่เดือนมีนาคม 25621 (มาปรับใช้โดยอนุโลม) 
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 4.ประกาศคณะกรรมการการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการ
จัดบริการรับเรื่องราวร้องเรียนทุกข์ของประชาชน ลงวันที่ท 10 กุมภาพันธ์ 
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ภาคผนวก
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(แบบคำร้องเรียน 1) 
แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุร้องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 

 

ที่ องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม 
 

   วันที่ ………………เดือน………………………….พ.ศ…………………….. 

เรื่อง…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม 
 

 ข้ าพ เจ้ า ……………………………………………………………………อ ายุ ………ปี  อ ยู่ บ้ า น เล ข ที่ …..…
ห มู่……….…ตำบ ล……………………………อำเภ อ………..………………………..จั งห วั ด ………………………………………….
โ ท ร ศั พ ท์ …………………………..อ า ชี พ …………………………………………..ต ำ แ ห น่ ง ………………………………………         
บัตรประชาชน………………………………………เลขที่……………………………………….ออกโดย……………………………….วัน
ออกบัตร……………………………..บัตรหมดอายุ…………………………………….มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน
เพ่ือใหอ้งค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมอืงชุม พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา 
เรื่อง……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..…
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………..………………………………………….. 
  ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นความจริงและยินดีรับผิดชอบทั้ง
ทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงม ี
 

  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน(ถ้ามี) ได้แก่ 
1)…………………………………………………………………………………………………จำนวน.........................ชุด 
2)………………………………………………………………………………………………...จำนวน.........................ชุด 
3)..............................................................................................................จำนวน.........................ชุด 
4)............................................................................................ ..................จำนวน.........................ชุด 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 
 
          ขอแสดงความนับถือ 
 
 
                    ลงชื่อ……………………………………………… 
                           (………………………..……………….) 
           ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
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ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
โทร.0 53 66 8469 

แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์)                 (แบบคำร้องที่ 2) 

                      ที่ องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม 

   วันที่ ………………เดือน…………………………….พ.ศ……………….. 

เรื่อง…………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

เรียน นายกองคก์ารบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม 
 

  ข้าพเจ้า…………………………………………….…….…….…………อายุ…..…….…ปี อยู่บ้านเลขท่ี………….…
หมู่……….…ตำบล…..……………………………อำเภอ……….………………..…….จังหวัด…….….………………………..................
โทรศัพท…์…………………..………..อาชีพ…………….……………………………..ตำแหน่ง………….……………..…………………….. 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียนเพ่ือให้องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุมดำเนินการ
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา 
เรื่อง…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
โดยขออ้าง……………………………………………….……………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………..…………………………………….เป็นพยานหลักฐานประกอบ 
 

  ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นความจริงและเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้
ข้าพเจ้าทราบแล้วหากเป็นคำร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
 

 
     ลงชื่อ……………………………………………เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง 

                             (………………………………………….) 
                        วันที่…….…เดือน………………..…….พ.ศ……………  

               เวลา………………………………. 
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แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน               (ตอบข้อร้องเรียนที่ 1) 
 
ที่ ชร81501 (เรื่องร้องเรียน)/..............                                องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมอืงชุม 
                                                                                           202  ม.5 ตำบลศรีเมืองชุม 
                อำเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย 
                57130 

                
 

วันที่ ..............เดือน.......................... พ.ศ. ........... 
 
เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

เรียน ............................................... 
 

        ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์หรือร้องเรียน องค์การบริหารส่วน
ตำบลศรีเมืองชุม โดยทาง ( ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ ( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท์  
( ) อ่ืน.................................................................................................................................................................. 
ลงวันที่....................................... เก่ียวกับเรื่อง..................................................................................……………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………..……………………นั้น 
                        องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว
ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขรับที่........................................ลงวันที่................................ .....และองค์การบริหารส่วน
ตำบลศรีเมืองชุม ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 
                        ( ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารวส่วนตำบลศรีเมืองชุมและได้มอบหมาย
ให้...................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและดำเนินการ 
                        ( ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุมและได้จัดส่งเรื่อง
ให้............................................... .........................................ซึ่ งเป็นหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
ต่อไปแล้วทั้งนี ้ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
                        ( ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตาม 
กฎหมาย ................................................................. ......................... จึงขอให้ท่านดำเนินการตามขั้นตอนและ
วิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 
 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

                                  (                                    ) 
                                    นายกองคก์ารบริหารส่วนตำบลศรีเมอืงชุม 
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                     แบบแจ้งผลการดำเนินการต่อรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน          (ตอบข้อร้องเรียน 2) 
 
ที่ ชร 81501 /(เรื่องร้องเรียน)/...................                    องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมอืงชุม 
                                                                                           202  ม.5 ตำบลศรีเมืองชุม 
                อำเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย 
                57130 
              
 

วันที่ ............เดือน...................... พ.ศ. ......... 
 

 

เรื่อง แจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

เรียน ……………………………………………………………….. 
 

อ้างถึง ............................................................................................................................. ..................................... 
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย ๑. ................................................................................................................................ ................. 
         ๒. ................................................................................................................................................ 

       ๓.............................................................................................. .................................................... 
ตามที่ องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุม (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน)ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่อง

ร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น  
องค์การบริหารส่วนตำบลศรีเมืองชุมได้รับแจ้งผลการดำเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่

เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………… ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 
ทั้งนี้หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 

 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 
 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

                                  (                                    ) 
                                    นายกองคก์ารบริหารส่วนตำบลศรีเมอืงชุม 


