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คำนำ 
 
  ตามนโยบายของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ได้มีประกาศฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่ 18 
กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรม ประกอบกับคำสั่งจังหวัดเชียงราย ที่ 2517/2557 ลงวันที่ 
28 กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดเชียงราย เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงาน
ระดับจังหวัด และให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการสามารถบริการให้กับประชาชนได้อย่ างเสมอภาค มี
คุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และประชาชนได้รับความพึงพอใจ ทำหน้าที่ในการรับเรื ่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของ
ประชาชน  
  องค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การ
บริหารส่วนตำบลศรีดอนไชยขึ้น เพื่อสนองตามนโยบายของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ นอกจากนี้องค์การ
บริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย  ได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้ึน เพ่ือเป็นแนวทางการ
ดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย เพื่อให้การบริหารจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ยุติด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการตามขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 

      องค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
คู่มือ/แนวทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

องค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย อำเภอเทิง  จังหวัดเชียงราย 
 
 
 

1. หลักการและเหตุผล  
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือ  
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ ต่อ
งานบริการ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ  
 
2. วัตถุประสงค ์ 
  2.1 เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การ  
บริหารส่วนตำบลศรีดอนไชยมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
  2.๒ เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 
3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย  
  เพ่ือเป็นการบริการประชาชนในด้านกฎหมาย เพ่ือประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการ
ดำเนินการ โดยเฉพาะในส่วนของการอำนวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน  ตาม
แนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี อาศัยอำนาจตามความในมาตรา 69/1 แห่งพระราชบัญญัติ สภาตe
บลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเตมิถึง (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2561 ประกอบ มาตรา 52 
และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 
จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชยขึ้น  
 
4. สถานที่ตั้ง  
  ตั้งอยู่ ณ สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย เลขที่ 227 หมู่ที่ 5 ตำบลศรีดอน
ไชย  อำเภอเทิง   จังหวัดเชียงราย  
 
5. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา 
รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  
 
 
 



6. คำจำกัดความ  
  ผู้รับบริการ = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม  
จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย  
  การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ คำชมเชย/ การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
  ผู้ร้องเรียน = ประชาชนทั่วไป/ ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/  ร้องทุกข์
องค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ การให้
ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล  
  ช่องทางการรับข้อร้องเรียน = ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Facebook เป็นต้น 
  เจ้าหน้าที่ = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ข้อร้องเรียน = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น  
   - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
   - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน  
   - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
 
7. ระยะเวลาและช่องทางให้บริการ  
  7.1 ช่องทาง 
   -Facebook  = องค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย อำเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
   -อีเมล์ = Sridonchai178076@hotmail.com 
   -เว็บไซต์  = www.sridonchai.go.th 
   -กล่องรับฟังความคิดเห็น ณ สำนักงานปลัด อบต. 
   -โทรศัพท์/โทรสาร  0  5317  8076 
   -จดหมาย  ส่งมายัง  องค์การบริหารส่วนตำบศรีดอนไชย  เลขที่  227 หมู่ที่ 5 
ตำบลศรีดอนไชย  อำเภอเทิง จังหวัดเชียงราย  57230 
  7.2 เปิดให้บริการทุกวัน ไม่เว้นวันหยุดราชการ ตลอด 24 ชั่วโมง 
   
8. ค่าธรรมเนียม 
  ไม่มีค่าธรรมเนียมในการบริการ 
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แผนผังแสดงขั้นตอนการยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
  - แต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย 
  - ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน และผู้รับบริการ  
  - จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการเรื่องร้องเรียน  
  - แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งขององค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชยเพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน  
 
10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ  
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที ่เข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางๆ ที่เข้ามายัง หน่วยงานโดยสายตรงถึงนายกองค์การบริหารส่วนตำบล หรือจากช่องทางต่างๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

 
 
11. การบันทึกข้อร้องเรียน  
  - กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน 
ที่อยู่ หมายเลขติดต่อกลับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และสถานที่เกิดเหตุ  
  - ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงบนสมุดบันทึก
ข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
 
12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
  - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง 
เพ่ือให้ ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
  - เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น ไฟฟ้า สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความ
เสนอไปยัง ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
  - เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลศรี
ดอนไชย ให้ดำเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจน
ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  - เรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือ
ร้องเรียนความ โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ
ไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
 



13. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพ่ือเจ้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป  
 
14. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลทราบ  
  - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ รายงานให้นากองค์การบริหาร
ส่วนต าบล ทราบ  
  - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียน ในภาพของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป  
 
15. มาตรฐานงาน  
  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับเรื ่อง
ร้องเรียน/ร้อง ทุกข์จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/โทรศัพท์/Face 
Book ให้ศูนย์ฯ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขเรื ่อง
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายใน 15 วันทำการ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง) 
 

       ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
       ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย  
       อำเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 
             วันที่.........เดือน.....................พ.ศ................   
 
เรื่อง  ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย  
  ข้าพเจ้า.................................... ..............................อายุ................ปี อยู่บ้านเลขที่.................
หมู่ที่........ ตำบล......................................อำเภอ....................... ..................จังหวัด.......... .......................
โทรศัพท์....................... ........................... อาชีพ.......................... ............................................................
ตำแหน่ง.................................................. ........................................ ถือบัตร.................................................... 
เลขที่....................................... .........................................................  ออกโดย.................................................
วันออกบัตร...............................บัตรหมดอายุ...........................  
  มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้องค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชยพิจารณา
ดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไข ปัญหาในเรื่อง............................................................................................  
...................................................................................................................................................................... ........
.................................. ...................................................................... ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผิดชอบทั้งทาง แพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสาร
หลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์(ถ้ามี)ได้แก่ 
๑)............................................................................. .....................................................จำนวน................ชุด 
๒)........................................................................... .......................................................จำนวน................ชุด 
๓)…………………………………….........................................................................................จำนวน................ชุด  
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา  
 
       ขอแสดงความนับถือ 
 
      (ลงชื่อ)..................................................  
            (................................................)  
 
 
 
 
 
 
 



แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์(ทางโทรศัพท์) 
       ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
       ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย  
       อำเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 
 
             วันที่.........เดือน.....................พ.ศ................   
 
เรื่อง  ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เรียน  นายกองค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย  
  ข้าพเจ้า.................................... ..............................อายุ................ปี อยู่บ้านเลขที่.................
หมู่ที่........ ตำบล......................................อำเภอ....................... ..................จังหวัด.......... .......................
โทรศัพท์....................... ........................... อาชีพ.......................... ............................................................
ตำแหน่ง.................................................. ........................................ ถือบัตร.................................................... 
เลขที่....................................... .........................................................  ออกโดย.................................................
วันออกบัตร...............................บตัรหมดอาย.ุ.......................... 
  มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้องค์การบริหารส่วนตำบลศรีดอนไชยพิจารณา
ดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไข ปัญหาในเรื่อง.................................................................................. .......... 
..............................................................................................................................................................................
.................................. ......................................................................  
  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริงและเจ้าหน้าที่องค์การ
บริหารส่วนตำบลศรีดอนไชย ได้แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่สุจริตอาจต้อง
รับผิดทางกฎหมาย ได ้
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา  
 
 
     (ลงชื่อ)..................................................เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องฯ   
          (....................................................)  
     ตำแหน่ง..............................................   
        วันที่.............เดือน...............................พ.ศ.............   
              เวลา.............................. 


