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หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไขเพ่ิมเติมถึง 
(ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 มาตรา 69/1 และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แหงพระราชกฤษฎีกาวา
ดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 กําหนดใหเม่ือสวนราชการไดรับคํา
รองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใด
จากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควรใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการ
ใหลุลวงไป ซ่ึงการดําเนินการแกไขปญหารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดนั้น องคการบริหารสวนตําบลสันกลางจึงไดจัดตั้ง
ศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลสันกลาง 

     ดังนั้น เพ่ือใหการดําเนินการเก่ียวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึนในทองท่ีตําบลสันกลาง
เปนไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชนตอประชาชน และอํานวยความสะดวกตอเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน 
องคการบริหารสวนตําบลสันกลางจึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน โดยไดรวบรวมแนวทางการ
ดําเนินงานและขอมูลตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพ่ือใหการดําเนินงานของศูนยรับเรื่องรองเรียน 
ขององคการบริหารสวนตําบลสันกลางบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชนสุขตอพ่ีนองประชาชน 

คําจํากัดความ 

ผูรับบริการ = ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 ผูมีสวนไดสวนเสีย = ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ 

ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการ เชน  ประชาชนใน  ชุมชน
เขตองคการบริหารสวนตําบลสันกลาง 

การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

ผูรองเรียน   = ประชาชนท่ัวไป/ ผูมีสวนไดเสียท่ี มาติดตอยัง องคการบริหารสวน
ตําบลสันกลาง ผานชองทางตางๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการ
รองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอ
ขอมูล 

ชองทางการรับขอ = ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง 
รองเรียน  ทางโทรศัพท/ เว็บไซต 

เจาหนาท่ี  = เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
ขอรองเรียน = แบงเปนประเภทตางๆ  เชน 

- ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล 
- การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน 
- การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 
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หลักทั่วไปในการดําเนินการเกี่ยวกับเร่ืองราวรองทุกขรองเรียน 

 การดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข รองเรียน ในระดับตําบลไดนําแนวทางการดําเนินการ
ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี มา
ใช ซ่ึงมีสาระสําคัญคือ  

1. ลักษณะของเรื่องราวรองทุกข รองเรียนขาราชการ

  (1) เปนเรื่องท่ีมีผูรองทุกขไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดรอน หรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได 
  (2) ความเดือดรอน หรือความเสียหายท่ีวานั้น เนื่องมาจากเจาหนาท่ีองคการบริหาร
สวนตําบลละเลยตอหนาท่ี ตามท่ีกฎหมายกําหนดใหตองปฏิบัติ หรือปฏิบัติหนาท่ีดังกลาวลาชาเกินสมควร
กระทําการนอกเหนืออํานาจหนาท่ี หรือขัดหรือไมถูกตองตามกฎหมาย กระทําการไมถูกตองตามข้ันตอน หรือ
วิธีการอันเปนสาระสําคัญท่ีกําหนดไวสําหรับการนั้น กระทําการไมสุจริต หรือโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

2. ลักษณะของเรื่องราวรองทุกข รองเรียนของประชาชน

  เปนเรื่องท่ีผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดรอนหรือเสียหาย
โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได ไมวาจะมีคูกรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตาม และไดมารองเรียนหรือรองขอเพ่ือใหองคการ
บริหารสวนตําบลสันกลางแกไขปญหาความเดือดรอนหรือชวยเหลือ ไมวาจะเปนดวยวาจาหรือลายลักษณ
อักษร รวมถึงเรื่องรองทุกข รองเรียน ท่ีสวนราชการอ่ืนขอใหองคการบริหารสวนตําบลสันกลางดําเนินการ
แกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี หรือสามารถประสานใหหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีโดยตรง ดําเนินการตอไปได 

แนวทางการดําเนินงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลสันกลาง 

  (1) สวนรับเรื่อง  ทําหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน รองทุกข ขอเสนอแนะ จัดทําทะเบียนรับ
เรื่องรองทุกข เพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการ 
  (2) สวนวิเคราะห ติดตาม และประสานงาน ทําหนาท่ีในการวิเคราะหและประเมินเรื่อง
รองทุกข พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน รองทุกขตอผูบริหารและจัดทํารายงานแจงผู
รองเรียนใหทราบเก่ียวกับผลการปฏิบัติตามคํารองเรียน รองทุกข 
  (3) สวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหนวยปฏิบัติการเคลื่อนท่ีเร็ว ทําหนาท่ีใหความ
ชวยเหลือเรื่องสําคัญเรงดวนท้ังเรื่องรองเรียน รองทุกขและขอเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพ้ืนท่ี และ
ประสานกับหนวยงานท่ีเก่ียวของรวมการปฏิบัติ  
  (4) สวนประชาสัมพันธ ทําหนาท่ีประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของศูนยบริการรับ
เรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลสันกลาง ใหทุกภาคสวนไดรับทราบ 
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1. การบริหารงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลสันกลาง

  ศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลสันกลางในรูปของ
คณะกรรมการ มีนายกองคการบริหารสวนตําบล เปนประธาน หัวหนาสํานักปลัดเปนคณะทํางานและ
เลขานุการ และมีคณะทํางานฯประกอบดวยปลัด รองปลัดองคการบริหารสวนตําบลและหัวหนาสวนตางๆ 

2.ข้ันตอนการปฏิบัติงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบล
สันกลาง 
  (1) สวนรับเรื่อง เม่ือสวนรับเรื่องไดรับเรื่อง ไดรับขอรองเรียนจากประชาชนทุกชองทาง 
ตลอด 24 ชั่วโมง โดยเม่ือรับเรื่องแลวจะดําเนินการ 
   (1.1) การรับเรื่องทางโทรศัพท หมายเลข 053-770013 จะตอบขอซักถาม 
บริการขอมูล ใหคําปรึกษา โดยจะดําเนินการในทันที หรือหากเปนเรื่องยุงยาก ซับซอน ตองใชเวลาในการ
ตรวจสอบ จะดําเนินการแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแกไขปญหาแลวแตกรณี 
   (1.2) จัดทําทะเบียนรับเรื่องรองทุกข รองเรียน ทุกเรื่องและทุกชองทาง รวบรวม
เปนสถิติไวใชประโยชนในการวิเคราะหผลการปฏิบัติทุกระยะ 
   (1.3) รวบรวมเรื่องรองทุกข รองเรียน สงให สวนวิเคราะหติดตามและ
ประสานงาน 
   (1.4) สรางเครือขายการทํางานรวมกับสวนราชการ องคการปกครองสวนทองถ่ิน 
ภาคเอกชน ประชาชน ผูนําชุมชน องคกรตางๆ ท่ีเก่ียวของ เพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร 
   (1.5) บริหารการประชาสัมพันธ
   (1.6) ติดตามประเมินผลและจัดทํารายงานประจําป
  (2) สวนวิเคราะหติดตามและประสานงาน
   (2.1) วิเคราะหและประเมินคาเรื่องรองทุกข รองเรียน
   (2.2) จัดลําดับความสําคัญเรงดวน
   (2.3) จําแนกเรื่องรองทุกข รองเรียน สงใหสวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ีหรือแจง
หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาหาทางแกไขปญหา 
   (2.4) เรงรัดติดตามผลการดําเนินงานและแจงผลการดําเนินงานใหผูรองทราบ
  (3) สวนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหนวยเคลื่อนท่ีเร็ว
   (3.1) กรณีเปนเรื่องเรงดวนท่ีมีผลกระทบตอชีวิตความเปนอยูของประชาชนหรือมี
ผลกระทบตอสังคมสวนรวมหรือพลเมืองดีท่ีไดรับผลกระทบจากการชวยเหลือสังคมสวนปฏิบัติการมีหนาท่ี
ประสานงานหนวยงานท่ีเก่ียวของและจัดเจาหนาท่ีในลักษณะเคลื่อนท่ีเร็วออกไปตรวจสอบขอเท็จจริงและ
พิจารณาหาทางแกไขโดยทันที 
   (3.2) รายงานผูบังคับบัญชา
   (3.3) สงเรื่องประชาสัมพันธผลการดําเนินงาน
  (4) สวนประชาสัมพันธ
   ประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการ
บริหารสวนตําบลสันกลางผานทางสื่อตางๆ ใหทุกภาคสวนรับทราบ  
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 3. โครงสรางของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลสันกลาง 
ประกอบดวย 2 งาน  
   (1) งานอํานวยความเปนธรรมเรื่องราวรองทุกข กลาวโทษและแจงเบาะแสกระทํา
ผิดกฎหมาย 
   (2) งานอํานวยความเปนธรรมและแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน  

 4. องคประกอบของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลสันกลาง 
   (1) นายกองคการบริหารสวนตําบลสันกลาง เปนประธาน  
   (2) ปลัดองคการบริหารสวนตําบลและหัวหนาสวนตางๆ เปนกรรมการ  
   (3) หัวหนาสํานักปลัดเปนเลขานุการ  
   (4) นักพัฒนาชุมชนและเจาพนักงานธุรการสํานักปลัด เปนเจาหนาท่ีประจําศูนย
รับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียน 

 5. ข้ันตอนการดําเนินงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบล            
สันกลาง 
  (1)จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
  (2)จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ  
  (3)แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลสันกลางทราบ เพ่ือความสะดวก
ในการประสานงาน 
  (1) การรับเรื่องรองทุกข รองเรียน  
   (1.1) กรณีรองทุกข รองเรียน ดวยวาจา  
    (1.1.1) บันทึกขอมูลตามคํารอง และใหผูรองลงลายมือชื่อไวเปน
หลักฐาน หากผูรองไมยินยอมลงลายมือชื่อ มิใหรับเรื่องทุกข รองเรียนนั้นไวพิจารณา และแจงใหผูรองทราบ
พรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวในคํารอง เวนแตกรณีท่ีนายกองคการบริหารสวนตําบลสันกลางเห็นสมควรเพ่ือ
ประโยชนสุขของประชาชนหรือประโยชนสาธารณะ จะรับคํารองนั้นไวพิจารณาก็ได  
   (1.2) กรณีการรองเรียนเปนลายลักษณอักษร ตองมีลักษณะดังนี้  
    (1.2.1) มีชื่อและท่ีอยูของผูรอง ซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได  
    (1.2.2) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองทุกข รองเรียน พรอมขอเท็จจริง
พฤติการณเก่ียวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
    (1.2.3) ใชถอยคําสุภาพ  
    (1.2.4) มีลายมือชื่อของผูรอง ถาเปนการรองทุกขรองเรียนแทนผูอ่ืน
ตองแนบใบมอบอํานาจดวย 
  (2) เม่ือศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลสันกลาง ไดรับเรื่อง
รองทุกข รองเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีกําหนดโดยทันทีแลวเสนอเรื่องใหนายกองคการบริหารสวน
ตําบลพิจารณาสั่งการโดยทันที 
  (3) ใหเจาหนาท่ีผูรับเรื่องแจงการรับเรื่องรองทุกข รองเรียน ใหผูรองทราบภายใน 7 
วัน ทําการ นับแตวันไดรับเรื่อง โดยการแจงเปนลายลักษณอักษร อาจเชิญผูรองมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือ
สงเปนหนังสือแจงทางไปรษณียลงทะเบียนตอบรับ 
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  (4) นายกองคการบริหารสวนตําบลสันกลางวินิจฉัยวาเรื่องรองทุกข รองเรียน ท่ีไดรับ 
เปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนตําบล หรือเปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของ
หนวยงานอ่ืน หรือเปนเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียดข้ันตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการ
ไวเปนการเฉพาะ ถาเปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนตําบล ใหพิจารณามอบหมาย
ปลัดองคการบริหารสวนตําบล หรือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบหรือคณะกรรมการท่ีแตงตั้งข้ึน ไปดําเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแกไขปญหาหากเปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของหนวยงานอ่ืน ให
จัดสงเรื่องรองทุกข รองเรียนนั้น ใหหนวยงานท่ีมีหนาท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับเรื่องนั้นดําเนินการตอไปตามอํานาจ
หนาท่ีของหนวยงานนั้น และแจงผูรองทราบดวย หรือหากเปนเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียด 
ข้ันตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไวเปนการเฉพาะแลว ก็ใหแจงผูรองทราบถึงแนวทางการดําเนินการ
ตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้นๆ กําหนดไว  

วิธีดําเนินการ 

 (1) การพิจารณารับเรื่องรองทุกข รองเรียน 
  (1.1) นายกองคการบริหารสวนตําบลอาจใชดุลยพินิจสั่งการดวยตนเอง หรือมอบหมาย
ปลัดองคการบริหารสวนตําบลเปนผูพิจารณาวา เรื่องรองทุกข รองเรียนท่ีไดรับ เปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ี
ของนายกองคการบริหารสวนตําบล หรืออยูในอํานาจหนาท่ีของหนวยงานอ่ืน หรือเปนเรื่องท่ีมีระเบียบ
กฎหมายกําหนดข้ันตอนวิธีการดําเนินการไวเปนการเฉพาะ ซ่ึงควรจะดําเนินการตอเรื่องนั้นอยางไร 
  (1.2) นายกองคการบริหารสวนตําบลสันกลางอาจสงเรื่องรองทุกข รองเรียนท่ีไดรับ ให
คณะกรรมการกลั่นกรองเรื่องรองทุกข รองเรียน ท่ีนายกองคการบริหารสวนตําบลแตงตั้ง ทําหนาท่ีตาม (1.1) 
ก็ได ถาเห็นวาจําเปนหรือจะเกิดประโยชน 
  (1.3) แนวทางท่ีนายกองคการบริหารสวนตําบลจะพิจารณาไมรับเรื่องรองทุกข 
รองเรียน ไดแก  
    (1.3.1) เปนเรื่องท่ีไมปรากฏตัวตนผูรอง หรือตรวจสอบตัวตนของผูรองไมได  
    (1.3.2) เปนเรื่องท่ีแอบอางชื่อผูอ่ืนเปนผูรอง โดยผูแอบอางมิไดมีสวน
เก่ียวของในเรื่องท่ีรองทุกข รองเรียน 
    (1.3.3) เรื่องท่ีมีลักษณะเปนบัตรสนเทห ไมระบุพยานหลักฐานหรือกรณี
แวดลอมชัดแจง 
    (1.3.4) เรื่องท่ีมีการฟองรองเปนคดีอยูท่ีศาล หรือศาลมีคําพิพากษาหรือคําสั่ง
เด็ดขาดแลว 
    (1.3.5) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหนารัฐบาล มีมติ
เด็ดขาดแลว 
    (1.3.6) เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ หรือขอบังคับกําหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติ
ไวเปนการเฉพาะแลว 
    (1.3.7) เรื่องไกลเกลี่ยประนอมขอพิพาท ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 
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 (2) การตรวจสอบขอเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องรองทุกข รองเรียน (กรณีเปนเรื่องท่ีอยูใน
อํานาจหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนตําบล) 

  (2.1) ใหเจาหนาท่ีหรือหนวยงานท่ีรับผิดชอบ ท่ีนายกองคการบริหารสวนตําบล
มอบหมายใหตรวจสอบขอเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอยางท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองทุกข รองเรียน นั้น 
ท้ังพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริงถาจําเปนเพ่ือใหทราบ
ขอเท็จจริงในเรื่องรองทุกข รองเรียน นั้น อยางชัดเจน เพ่ือเสนอนายกองคการบริหารสวนตําบลพิจารณา
วินิจฉัยตอไป 
  (2.2) การดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงควรเปดโอกาสใหผูเก่ียวของหรือคูกรณี ไดรับ
ทราบขอเท็จจริงและพยานหลักฐานอยางเพียงพอ รวมท้ังเปดโอกาสใหมีการโตแยงแสดงพยานหลักฐานอยาง
เพียงพอ กอนท่ีจะมีคําวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องท่ีตองใชกระบวนการพิจารณาทาง
ปกครองเพ่ือมีคําสั่งทางปกครอง รวมท้ังจะตองถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในสวนท่ี
เก่ียวของดวย 
  (2.3) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองทุกข รองเรียน ใหนายกองคการบริหารสวนตําบล
พิจารณาขอเท็จจริงท่ีตรวจสอบได ปรับเขากับขอกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ หรือหนังสือสั่งการท่ีเก่ียวของ 
โดยใหสอดคลองและครบถวนตามประเด็นขอรองทุกข รองเรียน 
  (2.4) คําวินิจฉัยเก่ียวกับเรื่องรองทุกข รองเรียน ของนายกองคการบริหารสวนตําบล
ควรประกอบดวย ขอเท็จจริงอันเปนสาระสําคัญ ขอกฎหมายท่ีอางอิง และขอพิจารณาพรอมขอสนับสนุนใน
การใชดุลยพินิจ 
  (2.5) ใหแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข รองเรียน ใหผูรองทราบ ภายใน 5 วัน
ทําการ นับแตวันท่ีไดดําเนินการแกไขปญหาแลวเสร็จ 

 ระยะเวลาดําเนินการตอเรื่องรองทุกข รองเรียน 

  (1) เรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนตําบล ใหดําเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแกไขปญหา ใหเสร็จสิ้น ภายใน 7 วัน นับแตวันท่ีไดรับเรื่อง 
(หากไมสามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาดังกลาว อาจขยายระยะเวลาไดอีกไมเกิน 2 ครั้งๆ ละ
ไมเกิน 3 วัน ) 
  (2) เรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนตําบล ใหสงเรื่องนั้นให
หนวยงานท่ีรับผิดชอบดําเนินการ ภายในระยะเวลา 7 วัน นับแตวันไดรับเรื่อง (โดยใหหนวยงานนั้นแจงผล
การดําเนินการใหองคการบริหารสวนตําบลทราบดวย เพ่ือจะไดแจงผูรองทราบตอไป) 
 

การบันทึกขอรองเรียน 

 (1)  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ –  สกุล ผูรองเรียน 
ท่ีอยู  หมายเลขติดตอกลับ  เรื่องรองเรียน และสถานท่ี เกิดเหตุ 
 (2) ทุกชองทางท่ี มีการรองเรียน เจาหนาท่ี  ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอ 
รองเรียน 
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การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

 -  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผู ครอบครองเอกสารเจาหนาท่ี ท่ี 
เก่ียวของ เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
  - ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน  ไฟฟา 
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน  จัดทําบันทึกขอความ 
เสนอไปยังผู บริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ี เก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ี 
เก่ียวของ 
 
 - ขอรองเรียน ท่ีไมอยู ในอํานาจความรับผิดชอบของ องคการบริหารสวนตําบลสันกลาง  ให
ดําเนินการประสาน แจงหนวยงานภายนอกท่ี เก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไข 
ปญหาตอไป 
 - ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม 
โปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไป 
ยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป  

 
ติดตามการแกไขขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานท่ี เก่ียวของ รายงานผลใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ จะได 
แจงผูรองเรียนทราบตอไป 
 

 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นป งบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการ 
จัดการขอรองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง  พัฒนา 
องคกรตอไป  
 

จัดทําโดย 
  

 องคการบริหารสวนตําบลสันกลาง อําเภอพาน จังหวัดเชียงราย  

 เบอรโทร  053-770013-4 ตอ 11 

 โทรสาร   053-770015 

 เว็บไซต www.sunklangphan.go.th 
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แผนผังข้ันตอนดําเนินการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลสันกลาง 

 

 

 

 

 องคการบริหารสวนตําบลสันกลาง 

เรื่องรองเรียน 

คํารองท่ัวไป 

จดหมายรองเรียน 

หนังสือจังหวัด/อําเภอ 

เรื่องรองเรียน 

จากเว็บไซตอบต. 

ทะเบียนหนังสือรับหนังสือ 

องคการบริหารสวนตําบลสันกลาง 

ทะเบียนหนังสือรับเรื่องรองเรียน

ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

แจกจายใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของไปดําเนินการ 

คํารองท่ัวไปสงหนวยงานโดยตรง    คํารอง/หนังสือที่ตองพิจารณา/ขอความ

เห็นชอบใหสงผานระบบธุรการปกติ 

   คํารองท่ัวไป 

-ดําเนินการแกไขปญหารายงาน

ผูบังคับบัญชาทราบ และแจงผลใหผู

รองทราบตามวิธีท่ีเหมาะสม 

 คํารองท่ีตองพิจารณาวินิจฉัยและ

ขอความเห็นชอบ 

-เสนอตามลําดับข้ัน 

-ดําเนินการแกไข 

-รายงานผลผูบังคับบัญชาทราบ 

-แจงผูรองเปนหนังสือเพ่ือทราบ 
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