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ค าน า 
 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัด
จ้าง) ขององค์การบริหารส่วนแม่ต้านจัดท าขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียน
ด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความ
จ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้
มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ า เป็นต้องมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 
 

          จัดท าโดย  
    ส านักงานปลัด องคก์ารบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน   
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๑ 

 

บทที่ 1 
บทน า 

 
หลักการและเหตุผล 
  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ า เป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ  
                ประกอบกับกระทรวงมหาดไทย  ได้จัดท าบันทึกตกลงความร่วมมือกับส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ซึ่งก าหนดให้มีการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น (Integrity and Transparency Assessment)  โดยมุ่งหวังให้เกิดการบริหารงานที่โปร่งใส
และเป็นธรรมในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และส านักงาน ป.ป.ช. เสนอการ บูรณาการเครื่องมือการประเมิน  
(Tntegrity Assessment) และดัชนีความโปร่งใสเข้าด้วยกัน โดยสร้างเครื่องมือประเมินที่ผนวกหลักการเชิง
ภาพลักษณ์ (Perception Base) และเชิงประจักษ์ (Evidence Bas) ประกอบด้วยหัวข้อค าถามตามแบบส ารวจใช้
หลักฐานเชิงประจักษ์ หัวข้อการด าเนินงานตามคู่มือก าหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ 
               จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง) ขององค์การบริหารส่วนแม่ต้าน เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 

วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ

เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
           2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน มีข้ันตอน/ 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติ งานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 

๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน
ทราบกระบวนการ 

๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อ
ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗  เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 
เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน อยู่ภายใต้
การก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอท่าสองยาง และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดตาก จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะของ
ประชาชน 

 



๒ 

 

ขอบเขต 
1. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

  1.1. สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
1.2. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการ 
            1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ,   

ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อ
จัดจ้าง 

1.4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ  
บริการ 

            1.5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 
            - กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าทีผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
                  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็น         
ผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
                 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าว
ไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดาเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน 
                 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับการบริการรอการ
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน โทรศัพท์ 0 5559 
9301  
 

2. กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.1 สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
   2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง เพื่อเสนอ 

เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
      - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คาปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
      - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบลฯ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบและเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
              - กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน โทรศัพท์ 0 5558 9301  
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สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน 433 หมู่ที่ 2  ต าบลแม่ต้าน อ าเภอ        
ท่าสองยาง จังหวัดตาก 
 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คาปรึกษารับเรื่อง
ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
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บทที่  2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  ประกอบด้วย 
  - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
  * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่อ อย่างอื่น องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง องค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกากับของรัฐและ
หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
  ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงาน
ประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะ เป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้
ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
  - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
  - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจากการ
ดาเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลแม่ต้าน การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง 
มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คาชมเชย/การสอบถามหรือ
ร้องขอข้อมูล 
 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน องค์การบริหาร
ส่วนต าบลแม่ต้าน ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/ 
 

การร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 

ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ โทรสาร/ ไปรษณีย์/ เว็บไซต์/ Face Book/ ตู้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์/ ตู้แสดงความ
คิดเห็น  
 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 

ข้อร้องเรียน แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภท คือ 
   - ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ             

- ข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจดัจ้าง เช่น เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง ข้อคดิเห็น 
การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจดัซื้อจดัจ้าง เป็นต้น 

ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรยีนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน 
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          ค ารอ้งเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความทีผู่้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ  ตอบสนอง หรือมรีายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่
เชื่อถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไดร้ับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนตา่งๆ มา
เพื่อทราบ หรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 

การจดัการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการทีด่าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องรอ้งเรียนทีไ่ด้รับ
ให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดาเนินงาน 
 

ช่องทางการร้องเรียน 
 1. ร้องเรียนด้วยตนเองได้ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ณ ส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบล
แม่ต้าน หมู่ที่ ๒ ต าบลแม่ต้าน อ าเภอท่าสองยาง จังหวัดตาก 
 2. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ทางโทรศัพท์ ที่หมายเลข  0 – ๕๕5๘ – ๙๓๐๑ 
 ๓. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ทางโทรสาร  ที่หมายเลข  0 – ๕๕5๘ – ๙๓๐๑ 
 ๔. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ผ่านทางเว็บไซต์  www.maetanlocal.go.th   
 ๕. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ผ่านทางอีเมลล์  E-mail : 433@maetanlocal.go.th 

. ๖. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ผ่านทาง Face Book : อบต.แม่ต้าน  
 ๗. ส่งทางตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์ ซึ่งติดตั้งไว้หน้าส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน 
 ๘. ส่งทางตู้รับฟังความคิดเห็น ซึ่งติดตั้งไว้หน้าส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน 
 ๙. แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ผ่านทางไปรษณีย์ เลขที่ 433 หมู่ที่ ๒ ต าบลแม่ต้าน อ าเภอท่าสองยาง 
จังหวัดตาก 63150           

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.maetanlocal.go.th/
mailto:433@maetanlocal.go.th
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บทที่  3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
     ยุติ             ไม่ยตุ ิ
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
0 5558 9301 

3. ร้องเรียนทางโทรสาร 
0 5558 9301 

4. ร้องเรียนเว็บไซต์   
www.maetanlocal.go.th 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ

ด าเนินการตรวจข้อเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งเร่ืองผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

 

สิ้นสุดการด าเนินการ 

๕. ร้องเรียนทาง E-mail : 
433@maetanlocal.go.th 

๖. ร้องเรียนทาง Facebook  

อบต.แม่ต้าน 

๗. ร้องเรียนทาง ตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

๘. ร้องเรียนทาง ตู้รับฟังความคิดเห็น 

๙. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
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บทที่  4 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2 จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองคก์ารบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน ทราบเพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติ
ตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข 
หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผูร้้องเรียน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ๐ ๕๕๕๘ ๙๓๐๑ ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรสาร ๐ ๕๕๕๘ ๙๓๐๑ ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนเว็บไซต์ www.maetanlocal.go.th ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทาง  
E-mail : 433@maetanlocal.go.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Facebook อบต.แม่ต้าน ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทาง ตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทาง ตู้รับฟังความคิดเห็น ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทางไปรษณีย์ ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

 
การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข
ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
 2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 - ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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 - ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลแม่ต้าน  ให้ด าเนินการ
ประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชันเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความโปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อ
ด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๑๐ วันท าการ เพื่อเจ้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบต่อไป 
 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์ รายงานให้นากองค์การบริหารส่วน
ต าบล ทราบทุกสัปดาห์ 
 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน
ในภาพของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 
มาตรฐานงาน 
 -  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 -  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/
โทรศัพท์/โทรสาร/Face Book/E-mail ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 

 
 


