
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คู่มือการปฏบิัติงานรับเรื่องราวร้องทกุข์       

ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 

อ าเภอเมือง  จังหวัดร้อยเอ็ด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ค าน า  
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ของศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน  
ฉบับนี้ จัดท าขึ้น เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมของ    
องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน  ท้ังนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและ 
มีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 

 

ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ  

เร่ือง                                                                                           หน้า  

หลักการและเหตุผล                                                                               ๓  
การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน                                  ๓  
สถานท่ีตั้ง                                                                                          ๓  
หน้าท่ีความรับผิดชอบ                                                                            ๓  
วัตถุประสงค์                                                                                       ๓  
ค าจ ากัดความ                                                                                      ๔  
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                                           ๕  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน                                                                            ๖  
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ                                          ๖  
การบันทึกข้อร้องเรียน                                                                            ๗  
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน                 ๗  
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน                                                                    ๗  
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน                                         ๙  
มาตรฐานงาน                                                                                      ๙  
แบบฟอร์ม                                                                                          ๙  
จัดท าโดย                                                                                           ๙  

- ใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องทุกข์/ทางโทรศัพท์                                                ๑๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 



๑. หลักการและเหตุผล  
          พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น 
ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของ 
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี 
ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ
การ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการ
ให้บริการ สม่ าเสมอ  
๒. การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 
          ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันท่ี ๑๗ กรกฎาคม 
๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให ้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การ
บริหารส่วนต าบลดงลานอยู่ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดร้อยเอ็ด  จัดตั้งเพื่อเป็น
ศูนย์ในการ รับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการ และ ข้อเสนอแนะของประชาชน  
๓. สถานที่ตั้ง  
          ตั้งอยู่ ณ ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน  หมู่ท่ี ๔   ต าบลดงลาน  อ าเภอ
เมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
          เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับ 
เรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  
๕. วัตถุประสงค ์ 
           ๑. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วน
ต าบลดงลานมีขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
           ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ   

ข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

 

 



๗.  ค าจ ากัดความ  
ผู้รับบริการ = ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ ทางอ้อมจาก
การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชนเขตองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 
การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
ผู้ร้องเรียน = ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์ด ารงธรรม องค์การบริหารส่วน
ต าบลดงลาน  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค ์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล  
ช่องทางการรับข้อ = ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง  
ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต/์ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา)  
เจ้าหน้าท่ี = เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
ข้อร้องเรียน = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น  

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน  

     - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

         ยุติ                                             ไม่ยุติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

แจ้งผลให้ศนูย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำร
สว่นต ำบลดงลำนทรำบ (๑๕วัน ) 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ ร้อง
ทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงาน 
ผลให้จังหวัดทราบ 

ไม่ยุตแิจ้งเรื่องผูร้้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

๔.ร้องเรียนทาง Face book 

๓.ร้องเรียนทางโทรศัพท ์

๐๔๓- ๖๒๔๑๓๗ 

๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์องค์การ
บริหารส่วนต าบลดงลาน 

๕.ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) 



๙ .ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

๙.๑ จัดตั้งศูนย/์จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

๙.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ  

๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังองค์การบริหารส่วนต าบลดงลานทราบ เพื่อความ สะดวกในการ 
ประสานงาน  

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  

       ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดย
มีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง  ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง  

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพื่อ 
ประสานหาทางแก้ไข  

หมายเหตุ  

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรม
เทศบาล เมืององค์การบริหารส่วนต าบล
ดงลาน 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน  ภายใน ๑ วันท าการ  -  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงลาน(Donglan101.go.th ) 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ  -  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  ๐๔๓-๖๒๔๑๓๗ ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ  -  

ร้องเรียนทาง Face book  ( องค์การบริหาร
ส่วนต าบลดงลาน จังหวัดร้อยเอ็ด ) 

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา)  ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ  
 

 

 

 

 



๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน  
      ๑๑.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ท่ีอยู่ 
หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ  
      ๑๑.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ี ตอ้งบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อ 
ร้องเรียน  

๑๒. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ีท่ี เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
- ข้อร้องเรียน ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า 
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม ้กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความ 
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาน
ท่ี เกี่ยวข้อง  
- ข้อร้องเรียน ท่ีไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลดงลานให้ด าเนินการ 
ประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการ
แก้ไข ปัญหาต่อไป  
- ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่ 
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป 
ยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป  

๑๓. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯจะได ้แจ้งผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป  

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดร้อยเอ็ด 
ทราบ  
- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์ รายงานให้ศูนย์ด ารง ธรรม

จังหวัดองค์การบริหารส่วนต าบลดงลานทราบทุกสัปดาห์ 

 

 

 



 

- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การ จัดการข้อ
ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กรต่อไป  
๑๕. มาตรฐานงาน  
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด  
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ 
เว็บไซต์ /โทรศัพท์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและ 
พิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ 
วันท าการ  

๑๖. แบบฟอร์ม  
- แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์  

๑๗. จัดท าโดย  
ศูนย์ด ารงธรรม  ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน  อ าเภอเมือง  จังหวดัร้อยเอ็ด 
เบอร์โทรศัพท์  ๐๔๓ – ๖๒๔๑๓๗  
เบอร์โทรสาร  ๐๔๓ – ๖๒๔๑๔๒ 
เว็บไซต์ www.Donglan101.go.th  
 
• Line ศูนย์รับร้องราวร้องทุกข์  
• Facebook  องค์การบริหารส่วนต าบลดงลาน 

 

 

 

 

 

 

 


