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ค าน า 

  ตามนโยบายของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ได้มีประกาศฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่         
18 กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม ประกอบกับค าสั่งจังหวัดเชียงราย ที่ 2517/2557   
ลงวันที่ 28 กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงราย เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ        
การบริหารงานระดับจังหวัด และให้การปฏิบัติงานของส่วนราชการสามารถบริการให้กับประชาชนได้               
อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และประชาชนได้รับความพึงพอใจ ท าหน้าที่           
ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและ
ข้อเสนอแนะของประชาชน 

องค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน จึงได้จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบล 
แม่สลองใน ขึ้นตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน ที่1127/2557 ลงวันที่ 14 ตุลาคม 2557 
เพ่ือสนองตามนโยบายของคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  นอกจากนี้ องค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน             
ได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน 
ขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบล 
แม่สลองใน เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ยุติด้วยความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการตามขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

 

      ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน 
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บทที่ 1  บทน า 

1.  หลักการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 

ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ื อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการ มีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  

2.  วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลแม่

สลองใน มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานทีเ่ป็นมาตรฐานเดียวกัน  
๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการจัดการข้อ

ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

3.  การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน 
ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม 

๒๕๕๗  เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิน่ทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลแม่
สลองใน อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงราย จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

4.  สถานที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่ ณ ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน อ าเภอแม่ฟ้าหลวง จังหวัดเชียงราย 

5.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา 
รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

6.  ค าจ ากัดความ 
ผู้รับบริการ   = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย   = ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก

การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขตองค์การบริหาร
ส่วนต าบลแม่สลองใน 

การจัดการข้อร้องเรียน  = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ ค าชมเชย/ การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน   = ประชาชนทั่วไป/ ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ด ารงธรรมองค์การ
บริหารส่วนต าบลแม่สลองใน ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรียน/ การให้ข้อเสนอแนะ/ การให้ข้อคิดเห็น/ การ 
ชมเชย/ การรอ้งขอข้อมูล  
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ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  = ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ทาง
โทรศัพท์/ เว็บไซต์/ FaceBook  

เจ้าหน้าที ่    = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
ข้อร้องเรียน     = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น  

   -  ข้อคดิเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
      -  การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน  

   -  การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
 
7.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

 
๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 
๒. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ (จดหมาย) 

 
๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์  

(0 5๓73 0322) 
  
4. ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 

( www.maesalongnai.go.th ) 
 

5. ทาง Facebook  อบต.แม่สลองใน 
แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

          อบต.แม่สลองใน  
 
 
 

  ยุติ             ไม่ยุติ 
 
 
ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน  ไม่ยตุิแจ้งเรื่องผูร้้องเรียน 
    ร้องทุกข์ทราบ        ร้องทุกข์ทราบ 
 
 
 
                     สิ้นสุดการด าเนนิการ 

 รายงานผลต่อผู้บังคับบญัชาทราบ 

 
 
 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
    (ภายใน 15 วันท าการ) 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   (ภายในวันท าการ) 

http://www.maesalongnai.go.th/
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8.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตัง้ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

8.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
8.2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ  
8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน ทราบเพ่ือความสะดวก

ในการประสานงาน  

9.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง 
   ด าเนินการรับและตดิตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

รายละเอียดของข้ันตอนการบริการ 
ระยะเวลา
ให้บริการ 

ส่วนงาน / หน่วยงานที่รับผิดชอบ หมายเหตุ 

- รับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนทุกช่องทาง 

- ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วน
ต าบลแม่สลองในตรวจสอบพิจารณาส่ง
เรื่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

1 วันท าการ 
งานนิติการองค์การบริหารส่วนต าบล
แม่สลองใน อ าเภอแม่ฟ้าหลวง 
จังหวัดเชียงราย 

- 

- หน่วยงานผู้รับผิดชอบส ารวจตรวจสอบ
ภารกิจและสั่งการแก้ไขปัญหาบรรเทา
ความเดือดร้อน 

2 วันท าการ 
งานนิติการองค์การบริหารส่วนต าบล
แม่สลองใน อ าเภอแม่ฟ้าหลวง 
จังหวัดเชียงราย 

- 

- ด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน 7 วันท าการ - - 

 

     ๑0.  การบันทึกข้อร้องเรียน  
1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียดของผู้ร้องเรียน คือ ชื่อ - สกุล ที่อยู่ 

หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหต ุ 
2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน  

๑1.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน  
-  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้

ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี 
-  ข้อร้องเรียนที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า สาธารณะ

ดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือ
สั่งการหน่วยงานที่เกีย่วข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกีย่วข้อง  

-  ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน ให้
ด าเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป  
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-  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่ โปร่งใส

ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป  

๑2.  ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

๑3.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงราย ทราบ  
-  รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์ รายงานให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด

เชียงรายทราบทุกสัปดาห์ 
-  รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ

ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง และพัฒนาองค์กรต่อไป  

๑4.  มาตรฐานงาน  
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด  

- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/ จดหมาย/ 
เว็บไซต์/ โทรศัพท์/ Face Book  ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ  

๑5.  แบบฟอร์ม  
-  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์  

๑6.  จัดท าโดย  
ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน ส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลแม่

สลองใน  อ าเภอแม่ฟ้าหลวง  จังหวัดเชียงราย  
-  เบอร์โทรศัพท์ 0 5๓73 0322  
-  เบอร์โทรสาร  ๐ 5373 0332  
-  เว็บไซต์ www.maesalongnai.go.th  

  -  Facebook            
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แบบฟอร์มหนังสือแจ้งเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
             เขียนที่............................................................................ 
      วันที่................เดือน....................................พ.ศ....................... 
 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลแม่สลองใน 
เร่ือง ........................................................................................................................................................................... 
  
 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...................................................................................................อายุ..................ปี  
อยู่บ้านเลขที่........................หมู่ที่...............ป๊อก............บ้าน.................................................ต าบล..................................
อ าเภอ.........................................จังหวัด..........................................หมายเลขโทรศัพท์....................................................  
          ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน ต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลแมส่ลองใน เนื่องจาก.............................................. 
..........................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................... 
 เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
..........................................................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................................................... 
  
 พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาดว้ย  คือ 
 1.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน  จ านวน.................ฉบับ 
 2.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดอืดร้อน จ านวน.................ราย 
 3.  เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ)..................................................................................................................................... 
 
    
           ขอแสดงความนับถือ 
 
                                  (ลงชื่อ).................................................................ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
                                      (.......................................................................) 
     
 
         (ลงชื่อ).............................................................     (ลงชื่อ).................................................................            
                (.............................................................)              (...............................................................) 
                   ต าแหน่ง สมาชกิ อบต. หมู่ที่............      ต าแหน่ง ผูช้่วยผู้ใหญ่บา้น/ผู้ใหญ่บ้าน หมู่ที่............ 


