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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ 

 



ค าน า 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ ในฐานะหน่วยงานของรัฐ มีอ านาจหน้าที่  ตามพระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล  พ.ศ. ๒๕๓๗ แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ ๖) พ.ศ. ๒๕๕๒  มาตรา ๖๖     
ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ  สังคมและวัฒนธรรม  และ มาตรา  ๖๘  ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย 
องค์การบริหารส่วนต าบลอาจจัดท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล   และอาศัยอ านาจตามความในพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วย  หลักเกณฑ์และวิธีการ บริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี พ.ศ. 2546 และตามพระราชบัญ ญัติ
ข้อมูลข่าวสาร พ.ศ.2540  เพ่ือให้บริการประชาชนในด้านของการอ านวยความสะดวก  และเพ่ือเผยแพร่ข้อมูล
ข่าวสารของ อปท. ให้ประชาชนรับทราบเก่ียวกับการด าเนินการต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ เพ่ือที่
ประชาชนสามารถตรวจสอบ เสนอแนะ การด าเนินงาน  รวมถึงการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน  

ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้ เก่ียวกับข้อร้องเรียน ขั้นตอนการด าเนินงานข้อร้องเรียน 
ของศูนย์ รับเรื่องร้องเรียน ขององค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ ได้รวบรวมขั้นตอนการปฏิบั ติที่ได้จา ก
ประสบการณ์การท างานจริง ต้ังแ ต่เริ่มต้นจนได้ข้อยุติน าแนวคิด/ขั้นตอน ส าคัญในการปฏิบัติงานข้อร้องเรียน 
เพ่ือให้การบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นรูปธรรม จึงได้จัดท า คู่มือการจัดการ  
ข้อร้องเรียน เพ่ือก าหนดทิศทาง แนวทาง ขั้นตอนและแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่ เกิดขึ้น ซ่ึงเป็นแนวทางการด าเนินงาน
และจัดระบบในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่ืนๆ ต่อไป 

 
 

ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ 
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บทท่ี ๑ 
บทน า 

 
การร้องเรียนของประชาชน เป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหาร

ราชการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ได้ตระหนักและให้
ความส าคัญกับเรื่องดังกล่าวมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และ
ตรวจสอบการท างานของหน่วยงาน เพ่ือตอบสนองความต้องของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดใน
สังคมและพระพุทธศาสนา โดยเฉพาะสังคมปัจจุบันที่มีการพัฒนาด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม ด้านเทคโนโลยี และ
การเมืองมากขึ้น ท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ การแสวงหา
ผลประโยชน์ในด้านพระพุทธศาสนามากยิ่งขึ้น การละเลยกฎ ระเบียบ มติของคณะสงฆ์ โดยไม่ค านึงถึงคุณธรรม 
จริยธรรม หลักค าสอนทางพระพุทธศาสนา  เกิดปัญหาความเดือดร้อน หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการ
ร้องเรียนต่อหน่วยงานต่างๆ เพ่ิมขึ้น 

องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ ในฐานะที่เป็ นหน่วยงานหลักในการดูแลพัฒนาองค์การ
บริหารส่วนต าบลค้อใต้  เพ่ือบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข ให้แก่ประชาชนภายในต าบล  โดยมีเป้าหมายเพ่ือให้บริการ
แก่ประชาชน ในการรับทราบความคิดเห็นค าแนะน า ภารกิจ บทบาทหน้าที่ โครงการต่างๆ ให้บริการข้อมูล การ
ค้นคว้า และการบริการ รวมถึงการรับข้อร้องเรียน เก่ียวกับงานขององค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งภารกิจที่เก่ียวกับการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนของประชาชน  

การจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ ด าเนินการให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕6๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย  

๑.๑ วัตถุประสงค์ 
๑. เพ่ือเป็นการเผยแพร่ ประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้ทราบถึงกระบวนการจัดการ

ข้อร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่างๆในการร้องเรียน  
๒. เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้  แสดงความคิดเห็นหรือ

เสนอแนะเก่ียวกับกระบวนการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน  เพ่ือเป็นประโยชน์ในการปรับปรุง  แก้ไขการ
ด าเนินงานต่อไป  

๓. เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 
 

๑.๒ ขอบเขต 

  ๑.๒.๑ ช่องทางการร้องเรียน  
  องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ ได้ก าหนดช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน  

๑.๒.๑ การจัดการข้อร้องเรียน  
องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ ได้ก าหนดขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน และการจัดท า

มาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียน ดังนี้ 
- ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมา องค์การบริหาร

ส่วนต าบลค้อใต้  
- เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน  
- เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ  
- ส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  
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- ติดตามประเมินผล และการรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
- หาแนวทางแก้ไข ยุติข้อร้องเรียน 

 
๑.๓ ประโยชน์ท่ีได้รับ 
 

๑. เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลข้อ
ร้องเรียนของประชาชนอย่ามีประสิทธิภาพ 

๒. เพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 

๑.๔ ค าจ ากัดความ 
 

           ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้ มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือ
องค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
 

           ข้อร้องเรียน หมายความว่า เรื่องที่มีผู้เสนอร้องเรียนมา แยกเป็น 2 ประเภท ดังนี้  
๑. การปฏิบัติหน้าที่/ละเว้น/ละเลย ของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้  
๒. การจัดซ้ือจัดจ้างของหน่วยงาน 

 

เจ้าหน้า ท่ีผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้า ท่ีผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ ที่ผู้บั งคับบัญชาได้
มอบหมายให้รับผิดชอบการด าเนินการจัดการและประสานงานเก่ียวกับการร้องเรียน  ทุกหน่วยงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลค้อใต้  

 

คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ค้อใต้ 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเรื่อง หมายถึง หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่และความ
รับผิดชอบในการด าเนินการจัดการต่างๆ เก่ียวกับ ข้อร้องเรียน 

การตอบสนอง  หมายความว่า  การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เก่ียวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่อง
ร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย  
พร้อมกับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันท าการ 
ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้ ของผู้ร้องเรียน จะ
พิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรี ยนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี  การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย
ภายในเวลา ๑๕ วัน และน าลงเว็บไซต์ 

 

  การด าเนินการ หมายความว่า การติดตามเรื่องร้องเรียนแต่ละขั้นตอน 
 

การติดตามประเมินผล หมายความว่า   
๑. การติดตามเรื่องร้องเรียน  
๒. การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน  
๓. การประเมินผลจัดการข้อร้องเรียน 
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๑.๕ บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของหน่วยงาน  

ขั้นตอน 

๑. รับเรื่องร้องเรียน ทุกช่องทาง  

๒. วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน  

๓. เสนอข้อร้องเรียนแก่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้/คณะกรรมการจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 

๔. รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมายต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ 

๕. ติดตามทุกระยะ เพ่ือหาข้อยุติและแนวทางการแก้ไขปัญหา 

๖.รายงานสถิติข้อร้องเรียนแก่ผู้บริหารทราบทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ 

บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของเจ้าหน้าท่ีและเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ฯ  
หน่วยงาน/เจ้าหน้าท่ี ขั้นตอน 
เจ้าหน้าท่ีประจ า
ศูนย์ฯ 

๑. ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

๒. การติดตามเรื่องร้องเรียนการแจ้งเตือน 

๓.แจ้งผู้ร้องเรียน ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

๔. รายงานข้อเท็จจริง พร้อมข้อเสนอแนะ/ความเห็นที่ได้จากการตรวจสอบข้อเท็จจริง ทุก
ช่องทางทุกไตรมาสอย่างต่อเนื่อง 

๕. รวบรวมสถิติ ข้อมูล รายงานทุกไตรมาส และสิ้นปีงบประมาณ 

๑.๖ การประชาสัมพันธ์เรื่องการจัดการข้อร้องเรียน ด าเนินการดังนี้ 
 

๑. จัดท าบอร์ดประชาสัมพันธ์ในอาคารองค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ 
๒. จัดท าแผ่นพับประชาสัมพันธ์เผยแพร่ช่องทางการร้องเรียน 
๓. ใช้สื่อ/เว็บไซต์ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร https://sites.google.com/view/khotai 

แผนการประชาสัมพันธ์ 
ล าดับ กิจกรรม เน้ือหา สถานท่ี 

๑ จัดท าบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ 

๑. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน การจัดการข้อ
ร้องเรียน 
๒. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 

-องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ 
 

๒ จัดพิมพ์แผ่นผับ ๑. ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  
๒. ประโยชน์ที่ได้รับ 
๓. แผนภูมิ ขั้นตอน/กระบวน การจัดการข้อ
ร้องเรียน 

-ก านัน/ผู้ใหญ่บ้านทุกหมู่บ้าน 
 

3 สื่อ/เวบ็ไซต์ -ช่องทางการรับข้อร้องเรียน 
https://sites.google.com/view/khotai 

-เว็ บ ไซ ต์อง ค์กา รบริ ห า รส่ วน
ต าบลค้อใต้ 

 



บทท่ี ๒  
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 

 

กระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการข้อร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ โดยผ่านทางช่องทางต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

  ๑. องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ ดังน้ี 

  1.  ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต ส านักปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลค้อใต้ เบอร์ 1 ชั้น 1 หมู่ที่  3  ต าบลค้อใต้ อ าเภอสว่างแดนดิน  จังหวัดสกลนคร   

2. ร้องเรียนทางจดหมาย  ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้  
เลขที่ 447 หมู่ที่  3  ต าบลค้อใต้ อ าเภอสว่างแดนดิน  จังหวัดสกลนคร  47110 
        3. ร้องเรียนทางหมายเลขโทรศัพท์  042-704738 
  4. ร้องเรียนทางสายด่วน  สายตรง ผ่านหมายเลขโทรศัพท์  
                            * นายชัยยงค์  สายมายา  (นายก อบต.ค้อใต้) สายตรง 0-8573-95254 
                            * นางสุพัตรา ใบภักดี  (ปลัด อบต.) สายตรง 0-8187-16793 
           6. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  https://sites.google.com/view/khotai 
           7. ร้องเรียนผ่าน  e-mail address : khotai2560@gmail.com 
 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  ๑. การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
    ๑.๑ ก าหนดสถานที่จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

  ๑.๒ ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๔ จัดท าค าสั่งแต่งต้ังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๑.๕ ให้แจ้งรายชื่อเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
ให้ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ เพ่ือประสานงาน 
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๒. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

     เจ้าหน้าที่ฯ ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพ่ือประสาน

หาทางแก้ไข 

ระยะเวลาในการ
ตอบสนองข้อร้องเรียน 

โทรศัพท์/ Call Center ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 
ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ฯ  
ณ ศูนย์ / จุดรับข้อ
ร้องเรียนของหน่วยงาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

หนังสือ / จดหมาย/ Fax ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน ๗ วัน (นับจากวันที่งานสาร
บรรณของหน่วยงานลงเลขรับหนังสือ / 
จดหมาย) 

ภายใน ๑๕ วันท าการ 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ
หน่วยงาน 

ทุกวันท าการ (เช้า – บ่าย) ภายใน ๗ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

อ่ืนๆ เช่น กล่องรับข้อ
ร้องเรียน / กล่องแสดงความ
คิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลา แล้วแต่
ความเหมาะสม) 

ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันท าการ 

หมายเหตุ ได้ด าเนินการตอบข้อร้องเรียนเป็นระยะ จนกว่าจะยุติเร่ือง/เป็นท่ีพอใจ    และกรณีไม่ทราบชื่อท่ีอยู่ผู้ร้องเรียน ให้น า
ผลการด าเนินการตอบผ่านทางเว็บไซต์ 

 

๓. การบันทึกข้อร้องเรียน 
๓.๑ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มช่องทางต่างๆ

ตามข้อร้องเรียน   
๓.๒ การกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ (โทรศัพท์/ Call 

Center) ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง 
รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

๔. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
  พิจารณาจ าแนกระดับข้อร้องเรียน ดังนี้ 

 ข้อร้องเรียนระดับข้อคิดเห็น , ข้อเสนอแนะ, ค าชมเชย, สอบถามหรือร้องขอข้อมูล กล่าวคือ     
ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความเดือดร้อน แต่ติดต่อมาเพ่ือให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / 
สอบถามหรือร้องขอข้อมูลขององค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ เจ้าหน้าที่ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ 
หรือเจ้าหน้าที่หน่วยงานที่เก่ียวข้องให้ข้อคิดเห็น หรือตอบค าถามได้เลย 

 ข้อร้องเรียน ระดับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กระทบต่อสังคมและประเทศชาติ กล่าวคือ ผู้
ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อน ต้องเสนอผู้บริหารทราบโดยด่วน และประสานหน่วยงานที่
เก่ียวข้อง เพ่ือด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงหาแนวทางแก้ไข/ยุติเรื่อง 
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 ข้อร้องเรียนระดับนอกเหนืออ านาจองค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ กล่าวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอ
ในสิ่งที่อยู่นอกเหนือบทบาทอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ ประสาน
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง/แนะน าผู้ร้องเรียนด าเนินการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

๕. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
  ๕.๑ กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน ๑๕ วันท าการ 

  ๕.๒ กรณีไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ ต้องด าเนินการ(บันทึก,ตรวจสอบข้อเท็จจริง) ภายใน ๑๕ วันท าการ 
และลงเว็บไซต์ 
  ๕.๓ กรณียังไม่ยุติเรื่อง ต้องมีการติดตามผลการด าเนินการเป็นระยะ และแจ้งผู้ร้องเรียนเป็น
ระยะ จนได้ข้อยุติเรื่อง/แนวทางการแก้ไข 

 

6. ติดตามประเมินผลและรายงาน 

  - หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการตรวจสอบเอง ต้องรายงาน/ความคืบหน้า เป็นระยะ จนยุติ
เรื่องหรือหาแนวทางการแก้ไขเรียบร้อยแล้ว 

7.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

- หน่วยงาน/ศูนย์ข้อมูลข่าวสารฯ องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้  จัดท ารายงานผลการ
ด าเนินงานเสนอผู้อ านวยการองค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ ทุกไตรมาสและสิ้นปีงบประมาณ  

 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนท่ี ๑  

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือรับ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทุกช่อ งทาง  เจ้ าหน้าที่รับเรื่อง/รับผิดชอบ 
ลงทะเบียนระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์/ทะเบียนรับ-ส่ง และวิเคราะห์เรื่องร้องเรียนที่รับ 

ขั้นตอนท่ี ๒  

เจ้าหน้าที่เสนอผู้บริหารทราบและพิจารณา มอบหมายแก่หน่วยงาน/เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

ขั้นตอนท่ี ๓  

หน่วยงานที่รับผิดชอบ/รับเรื่องร้องเรียน แจ้งผู้ร้องเรียนภายใน ๑๕ วันท าการ (ได้รับเรื่องร้องเรียนและ
ได้ประสานหน่วยงาน/และตรวจสอบข้อเท็จจริง) กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน หากไม่ทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน ให้
ด าเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 

ขั้นตอนท่ี ๔  

หน่วยงานที่รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ตามมาตรฐานการ
ด าเนินงาน 

ขั้นตอนท่ี ๕  

หน่วยงานที่รับผิดชอบแจ้งผลการด าเนินการสรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ข้อมูล
ข่าวสารทราบ เพ่ือรวบรวมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
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ขั้นตอนท่ี ๖  

 ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน  
 ไม่ยุติ   ติดตามผลการด าเนินงานเป็นระยะและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะ (กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่) 

 
มาตรฐานงาน 

มาตรฐานด้านระยะเวลา (การด าเนินงาน) 
 แล้วแต่ข้อเท็จจริง/ข้อกฎหมาย (โดยมีการติดตามเป็นระยะ จนหาทางแก้ไข/ยุติเรื่อง) 

มาตรฐานด้านคุณภาพ 
 ด าเนินกิจกรรมตามแผน และก าหนดการที่วางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา 
 สามารถตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจ าเป็นส าคัญเร่งด่วน มีความรวดเร็ว 

เป็นธรรม ตรวจสอบได้  

การติดตามและประเมินผล 
จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนทุกไตรมาส 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผังการปฏิบัติงาน 
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-๑๔- 
 

๑. ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะจาก
ผู้ร้อง และวิเคราะห์เรื่องเพ่ือแยกประเภท 

๒. บันทึกรายงานเสนอ นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 
 ทราบและพิจารณา มอบหมายแก่หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

 

๓. หน่วยงานท่ีรับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/คณะท างานรับ
เรื่องร้องเรียน และแจ้งผู้ร้อง 

๕. บันทึกรายงานผลการด าเนินงาน
เสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ข้อมูล

ข่าวสารฯทราบ 

๖. กรณียุติเรื่อง แจ้งผลให้ผู้ร้อง
ทราบ กรณีท่ีทราบชื่อ/ท่ีอยู่ 

 

๔. ตรวจสอบข้อเท็จจริง/ประสานและด าเนินการ/หา
แนวทางแก้ไขและแจ้งผู้ร้อง 

ภายใน ๑๕ วันท าการ กรณีทราบชื่อ/ท่ีอยู่ชัดเจน  
ถ้าหากไม่ทราบชื่อ/ท่ีอยู่ ให้ด าเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 

 

กรณียังไม่ยุติเรื่อง ให้ติดตาม
ผลการด าเนินงานเป็นระยะ

และแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบเป็น
ระยะ กรณีท่ีทราบชื่อ/ท่ีอยู่ 

 



บทท่ี 3 
แบบรายงาน 

 
การรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้ องเรียน  โดย ผ่านระบบฯ สามารถรายงานผลได้ตาม หัวข้ อ 
ดังต่อไปน้ี  
 ๑. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมาณ  
 2. รายงานสรุปจ านวนข้อร้องเรียน จ าแนกตามไตรมาส 
  
 

แบบฟอร์มรายงานสรุปข้อร้องเรียนขึ้นอยู่กับหน่วยงาน   รายงานแก่ผู้บริหารทราบอย่างต่อเนื่อง 
 

 
 
 
 

ล าดับท่ี เดือน จ านวนเรื่อง อยู่ระหว่างการ
ด าเนินงาน 

ยุติเรื่อง หมายเหตุ 

๑ มกราคม     
๒ กุมภาพันธ์     
๓ มีนาคม     
๔ เมษายน     
๕ พฤษภาคม     
๖ มิถุนายน     
... ..........     

รวม  .......... .......... .......... .......... 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ตัวอย่าง)รายงานผลการด าเนินงาน 
ทุก ๓ , ๖ , ๙ , ๑๒ เดือน 



บทท่ี  4 
แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มกรณีผู้รอ้งเรียนติดต่อด้วยตนเองโดยมีหนังสือ  
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน  

 
 
 
 

แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ัวไป 

 
       เขียนท่ี............................................................................ 

      วันท่ี................เดือน.............................................พ.ศ. ....................... 

เร่ือง ............................................................................................................................................................................................ 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................................อายุ..................ปี   อยู่
บ้านเลขท่ี........................หมู่ ท่ี ................บ้าน......................................................ต าบล...........................................อ าเภอ
.............................................................จังหวัด..................................................................ไ ด้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก
................................................... .........................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................ 

 ดังนั้น  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).................................................................................................................จึงใคร่ขอ
ร้อ ง เรี ยน  ม า ยั ง อง ค์ กา รบ ริหา ร ส่ วน ต า บ ล ค้อใ ต้    เ พ่ื อ ใ ห้ ด า เนิ น ก าร ช่ วย เห ลื อและ แ ก้ ไ ข ปัญ ห า   ดั ง นี้
............................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................... 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ  มาด้วย  คือ 
 1.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน  จ านวน..................ฉบับ 
 2.  ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน  จ านวน.................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายช่ือผู้ได้รับความเดือดร้อน  จ านวน.................ราย 
 4.  เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ).................................................................................................................................... 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 

    (ลงช่ือ)...................................................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
     (..............................................................................)  
    ต าแหน่ง...........................................................................................(ถ้ามี) 
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 

(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้รอ้งเรียน 
ติดต่อด้วยตนเอง 

โดยมีหนังสือ  
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แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนทางโทรศัพท์ /ติดต่อด้วยตนเองมิได้มีหนังสือ 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน  
  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

-๒๒- 
 

 
 
 
 
 
 

เรื่อง......................................................................................  

วันท่ี ส านัก/กอง รับเรื่อง  ............/ ........................../............... 

หน่วยงานท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
 ส านักงานปลัด 
 กองคลัง 
 กองช่าง 
 กองการศึกษา  ศาสนา  และวัฒนธรรม 
 กองสวัสดิการสังคม 
 อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).............................................................  

รายละเอียดข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 
............................................................................................................................. ............................... 
............................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. ............................... 
............................................................................................................................................................  
ชื่อ – ท่ีอยู่ (ผู้ร้องเรียน) องค์การบริหารส่วนต าบลกาเกาะจะปิดเป็นความลับส่วนบุคคล 
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................. ............................... 
............................................................................................................................. ...............................  

 
 

ลงชื่อ....................................................................(ผู้รับเรื่อง) 

   ............/........................../............... 

(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
หรือ  

ติดต่อด้วยตนเองมิได้มีหนังสือ 
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แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ของ อบต. / 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส าหรับเจ้าหน้าที่ฯ บันทึกข้อมูลการรับข้อร้องเรียนเป็นประจ าทุกวัน  
 
 

 

 

 

 

 

(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ของ อบต. 
https://sites.google.com/view/khotai 
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ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการองค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้ 

ช่องทางการร้องเรียน 
 

     1.  ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต ส านักปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบลค้อใต้ เบอร์ 1 ชั้น 1 หมู่ที่  3  ต าบลค้อใต้ อ าเภอสว่างแดนดิน  จังหวัดสกลนคร   

2. ร้องเรียนทางจดหมาย  ศูนย์ปฏิบัติการป้องกันการทุจริต องค์การบริหารส่วนต าบลค้อใต้  
เลขที่ 447 หมู่ที่  3  ต าบลค้อใต้ อ าเภอสว่างแดนดิน  จังหวัดสกลนคร  47110 

        3. ร้องเรียนทางหมายเลขโทรศัพท์  042-704738 

  4. ร้องเรียนทางสายด่วน  สายตรง ผ่านหมายเลขโทรศัพท์  
                            * นายชัยยงค์  สายมายา  (นายก อบต.ค้อใต้) สายตรง 0-8573-95254 
                            * นางสุพัตรา ใบภักดี  (ปลัด อบต.) สายตรง 0-8187-16793 

           6. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  https://sites.google.com/view/khotai 

           7. ร้องเรียนผ่าน  e-mail address : khotai2560@gmail.com 
        
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
 
 
 

ภาคผนวก 


