
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แนวทาง ขั้นตอน และกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ และแจ้งเหตุการทุจริต 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีดอนไชย 
 
 

หลักการและเหตุผล 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ .ศ.2546 ได้ก าหนด 
แนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ 
ต้องการของประชา ชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  ผลสัมฤทธิ์เกิดต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มากเกินไป เป็ นการปรับปรุงภารกิจให้ทัน
ต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน และมี
การประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของ ทางราชการ พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และ วิธีการบริหารกิ จการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.2546 และนโยบายของรัฐบาลที่ให้ส่วนราชกา ร บริการข้อมูลข่าวสารสู่ 
ประชาชน รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ตลอดจนประสานงาน ติดตามเร่งรัดการ ด าเนินงานเกี่ยวกับการบริการ 
ประชาชน 
 

ดังนั้นพื่อให้เป  นไตามระเบียบ หลักเ กณฑ์ที่เก่ียวข้อง และสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล ตลอดจน
เพ่ือใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องร้องเรี ยน แก่
ประชาชนผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ องค์การบริหารส่วนต าบลศรีดอนไชย จึงได้จัดท าแนวทาง ขั้นตอนและ
กระบวบการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีดอนไชยขึ้น 
 
 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 
  1. ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวมรวบและจัดการเรื่องร้องเรียน /ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห น/ข้อ
ชมเชย และก าหนดผู้รับผิดชอบเพื่อวิเคราะห์เพื่อก าหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการจัดท าขั้นตอนและแนวทางปฏิบัติ 
  2. รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห น ค า
ชมเชย ตลอดจนเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหน้าที่อันมิชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ     
    
 
 
 
 



วัตถุประสงค ์
  1. เพ่ือให้การด าเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลศรีดอนไชย  มีแนวทาง 
ขั้นตอน และกระบวนการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ 
  2. เพ่ือสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และการ
ประสานงานผู้ที่เก่ียวข้องทั้งหน่วยงานภายในและภายนอก  แก่ผู้บริการ 
  3. มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับนโยบายผู้บริหารท้องถิ่น นโยบายจังหวัดเชียงราย และนโยบายของรัฐบาล 
 
ขอบเขต 
  กระบวนการท างาน แต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบ
เรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ การวิเคราะห์ประเภทเรื่องร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้อง
ในหน่วยงาน เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร
ท้องถิ่นทราบ 
 
ค าจ ากัดความ 
 
การจัดการเรื่องร้องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องร้องเรียน /

ข้อเสนอแนะ /ข้อคิดเห น /ค าชมเชย /การสอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ภาครัฐ หรือผุ้มีส่วนได้ส่วน
เสีย ที่มาติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลศรีดอนไชย ผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประ สงค์ครอบคลุมเรื่องร้องเรียน /การให้  
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห น/การชมเชย/การขอข้อมูล 

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ
ด้วยตนเองช่องทางโทรศัพท์ ทางโทรสาร กล่องรับความคิดเห น 
เว บไซต์ โซเซียลมีเดีย (facebook) 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์
ขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีดอนไชย 

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน หมายถึง หัวหน้าส านักปลัด รองปลัด อบต . ปลัด อบต .  หรือ
คณะท างานที่ได้รับมอบหมาย /ที่เก่ียวข้องกับการด าเนินการ
แก้ไข/ปรับปรุงตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ประเภทเรื่องร้องเรียน หมายถึง การจ าแนกเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 ประเภทหลัก 
 
 
 
 
 
 
 
 



ช่องทางการร้องเรียน 
  1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลศรีดอนไชย  ถนนเทิง-เชียงราย หมู่ที่ 
5 ต าบลศรีดอนไชย อ าเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
  2. เว บไซต์  www.sridonchai.go.th 
  3. โทรศัพท์หมายเลข  0  5317  8076 
  4. โทรสารหมายเลข  0  5317  8076 
  5. กล่องแสดงความคิดเห น หน้าส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลศรีดอนไชย อ าเภอเทิง  
จังหวัดเชียงราย 
  6. จดหมายอิเล กทรอนิกส์ (e-mail)  sridonchai178076@hotmail.com 
  7. ช่องทางโซเชียลมีเดีย   https://www.facebook.com/Sridonchaisao  
  8. ศูนย์ด ารงธรรมต าบลศรีดอนไชย อ าเภอเทิง  จังหวัดเชียงราย 
  9. ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเทิง  จังหวัดเชียงราย 
  10. ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงราย ศาลากลางจังหวัด เชียงราย ถนนแม่ฟ้าหลวง ต าบลริมกก อ าเภอ
เมืองเชียงราย จังหวัดเเชียงราย 
  11.  ส านักปลัดนายกรัฐมนตรี ศูนย์บริการร่วม 1111  / ไปรษณีย์ตู้ ปณ .1111 /PSC 1111 
(Mobile Application)  /Call center  1111 
  12. ส านักงาน ป .ป.ช. เลขที่ 361 ถนนนนทบุรี -  สนามบิน ต าบลท่าทราย อ าเภอเมือง จังหวัด
นนทบุรี 11000  โทรศัพท์ 0  2528  4800 – 49 
 
ประเภทเรื่องร้องเรียน 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างที่เป็นรูปธรรม ระยะเวลา
ด าเนินการ 

ผู้รับผิดชอบ 

1 ข้อคิดเห น /
ข้อเสนอแนะ/ ค า
ชมเชย /สอบถาม/
ร้องขอข้อมูล /แจ้ง
เบาะแส 

ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ
เสียหาย เดือดร้อน แต่
ติดต่อมาเพ่ือให้
ข้อเสนอแนะ ให้ความ
คิดเห น ชมเชย แจ้ง
เบาะแส สอบถามข้อมูล
ขององค์การบริหารส่วน
ต าบล 

-การเสนอแนะเกี่ยวกับ
การให้บริการ
ประชาชน 
-การยกย่องชมเชยใน
การปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่หรือ
หน่วยงานในสังกัด 
-การสอบถามข้อมูล
เกี่ยวกับกิจกรรม /
โครงการพัฒนา 

3-5 วัน เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ

เรื่องร้องเรียน/
ผู้ที่ได้รับ

มอบหมาย/
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

2 ร้องเรียนการ
ให้บริการของ
องค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีดอนไชย 

ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เดือดร้อนเก่ียวกับ
คุณภาพการให้บริการ
ต่าง ๆ ที่อยู่ในความ
รับผิดชอบของส่วน
ราชการนั้น ๆ  

-พฤติกรรมการ
ให้บริการต่าง ๆ ของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ

เรื่องร้องเรียน/
ผู้ที่ได้รับ

มอบหมาย/
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

http://www.sridonchai.go.th/
mailto:sridonchai178076@hotmail.com
https://www.facebook.com/Sridonchaisao


3 ร้องเรียนเจ้าหน้าที่
หรือหน่วยงานของ 
อบต. 

-ผู้ร้องเรียนได้รับความ
เสียหายจากการกระท า
การใด ๆ ของเจ้าหน้าที่ 
หรือหน่วยงาน 
-เรื่องท่ีสร้างความเสื่อม
เสียชื่อเสียง และมี
ผลกระทบต่อตัวบุคคล
หรือองค์กร 

-ร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความผิดวินัยร้ายแรง
ของเจ้าหน้าที่ 
-เจ้าหน้าที่ประพฤติมิ
ชอบที่ส่อไปในทาง
ทุจริตต่าง ๆ  
-ความไม่โปร่งใสการ
จัดซื้อจัดจ้าง 
-ร้องเรียนการ
บริหารงานบุคคล 

ไม่เกิน 15 
วันท าการ 

เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ

เรื่องร้องเรียน/
ผู้ที่ได้รับ

มอบหมาย/
หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง 

 
 

อ านาจหน้าที่เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเร่ืองร้องเรียน ฯ 
 
  1. ผู้บริหารท้องถิ่น มีอ านาจในการแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ สั่งการ 
และพิจารณาให้ความเห นชอบเกี่ยวกับการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข ์
  2. ผู้บริหารท้องถิ่น และหัวหน้าส่วนราชการที่เก่ียวข้อง มีอ านาจในการพิจารณาและอนุมัติการ
ตรวจสอบ ติดตาม แก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลตรวจสอบ 
  3. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน มีหน้าที่ในการกลั่นกรองเรื่องร้องเรียน ประสานงาน ส่ง
เรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการตรวจสอบพร้อมสรุปรายงานผลการตรวจสอบ และติดตามผลการ
แก้ไขปัญหา 
  4. เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง มีหน้าที่ในการให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา พร้อมทั้งแจ้ง
ผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผล การด าเนินการมายังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เพ่ือ
รายงานให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผังขั้นตอนกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน 
 

    
ผูร้้องเรียน 

    โทรสาร 
        
            

            

           โทรศพัท ์
ร้องเรียนผา่นศูนย์ด ารงธรรม    ร้องเรียนผา่นช่องทางต่างๆ   

      

      

จงัหวดัเชียงราย    ของ อบต. โดยตรง   เวบ็ไซต/์อีเมล 
     

            

            

           กล่องรับ 
   

ขอ้มูลการร้องเรียน 
   

ความคิดเห็น       
            

  

                      ส านกัปลดัพิจารณาเบ้ืองตน้ ไม่เก่ียวขอ้ง 
   

   แจง้ผูร้้องเรียนทราบ 
    

             
 
 

เสนอ หน่วยงานงานท่ีรับผิดชอบ 
 
 

 

เสนอผูบ้ริหารทอ้งถ่ินพิจารณาสั่งการ 
 

 

หน่วยงาน/กอง/งานรับเร่ือง และส่งต่อไปยงัหน่วย 
ท่ีเก่ียวขอ้งด าเนินการ 

 
 
 

 

หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
พิจารณา 

 

                      ไม่มีมูล  
        ด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจริง 

 
 

รายงานผลใหผู้บ้ริหารทอ้งถ่ินทราบ 
 

 

แจง้ผูร้้องเรียนทราบ/รายงานผล 
 
 

 

อธิบายสัญลกัษณ์ เร่ิมตน้/ส้ินสุด ด าเนินการ พิจารณา 
 



แผนผังแสดงรายละเอียดขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
1 ผู้ร้องเรียน ติดต่อร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด

เชียงราย ผ่านองค์การบริหารส่วนต าบลศรีดอนไชย และ
กล่องแสดงความคิดเห น 

 
ผู้ร้องเรียน 

-เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของส่วน
ราชการนั้น ๆ 

ไม่เกิน 1 วัน 

2 ตรวจรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทางช่องทาง
ต่าง ๆ  

 
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนจาก

ช่องทางต่าง ๆ  
 

-เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของส่วน
ราชการนั้น ๆ 

1 วัน 

3 ส านักงานปลัด อบต. พิจารณาและวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ 
-พิจารณาแล้วเป็นเรื่องเก่ียวข้องและอยู่ในความรับผิดชอบ
ของแต่ละส่วนราชการแล้วเสนอผู้บริหารพิจารณา 
-พิจารณาแล้ว เป็นเรื่องท่ีไม่เก่ียวข้อง 

 
ส านักงานปลัด 

พิจารณาเบื้องต้น 
 
 

เกี่ยวข้อง       ไม่เก่ียวข้อง 
 

-เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของส่วน
ราชการนั้น ๆ 

1 วัน 

4 หน่วยงานที่รับผิดชอบจัดท าบันทึกข้อเท จจริงเสนอ
ผู้บริหารท้องถิ่น 

 
เสนอหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

 

-เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของส่วน
ราชการนั้น ๆ 

1 ชั่วโมง 

5 ผู้บริหารสั่งการไปยังหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือด าเนินการ
ต่อไป 

 
 
 

 

ผู้บริหารท้องถิ่น 1 วัน 
เสนอผู้บริหาร

ท้องถิ่น 

พิจารณาสั่ง
การ 

 



รายงานผูบ้รหิารทอ้งถิน่ 

6 ส่งต่อยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท จจริง 
 

 -เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของส่วน
ราชการนั้น ๆ 

1 ชั่วโมง 

7 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท จจริงและเสนอ
ความเห นต่อผู้บริหารท้องถิ่นพิจารณาสั่งการ 

 
 
 
 
 
 
 
 

หัวหน้าส่วนราชการที่เก่ียวข้อง ไม่เกิน 5 วัน 

8 หลังจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท จจริงและ
พิจารณามูลความผิดแล้ว จัดท ารายงานผลเสนอผู้บริหาร
ท้องถิ่น 

 หัวหน้าส่วนราชการที่เก่ียวข้อง 2 วัน 

9 แจ้งผู้ที่ร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้ทราบผลด าเนินการ แนว
ทางการแก้ไขปัญหา 

 -เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของส่วน
ราชการนั้น ๆ 
 
 

1 วัน 

 
 
 
 
 

รับเรื่อง/ด าเนินการ 

พิจารณาตรวจสอบ
ข้อเท จจริง 

มมีลู ไมม่มีลู 

แจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบ/รายงานผล 



ค านิยาม 
  เรื่องร้องเรียนทั่วไป  หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน 
  เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง  หมายถึง  เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของ
หน่วยงาน 
 
ระเบียบ กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
  ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
  กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐานการปฏิบัติงานที่เก่ียวข้อง 


