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คู่มือการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน 

1.วัตถุประสงค ์

 1. เพื่อให้ความคิดเห็น/ค าร้องเรียนของผู้รับบริการได้รับการตอบสนองที่เหมาะสมและน าไปสู่การปรับปรุง
ระบบงานให้ดีขึ้น 

 2. เพื่อให้การรับรู้ปัญหาและเกิดการตอบสนองที่รวดเร็วและเหมาะสม 

 3. เพ่ือเป็นแนวทางขั้นต้นในการเจรจาต่อรองไกล่เกลี่ย ป้องกันการฟ้องร้อง 

 4. เพื่อสร้างความตระหนักให้แก่หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ได้ใส่ใจและทบทวนข้อร้องเรียนที่เกิดขึ้นซ้ า ๆ 

 5. เพื่อให้มั่นใจว่ากระบวนการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้มีการปฏิบัติตามข้ันตอน
การปฏิบัติงานที่สอดคล้องกับข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการรับเรื่องร้องเรียนและด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน
ที่ก าหนดไว้อย่างครบถ้วนและมีประสิทธิภาพ 

 6. เพื่อให้บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด้านการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของผู้รับบริการใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานและด าเนินการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนที่ได้รับจากช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ โดย
กระบวนการและวิธีการด าเนินงานต้องเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 

2. ขอบเขต 

 รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามความคิดเห็น แบบแสดงความคิดเห็นหรือแบบสอบถามความพึงพอใจต่อการ
บริการ หรือแบบรายงานข้อร้องเรียนของผู้รับบริการ น ามาสู่การวิเคราะห์ข้อมูล น าส่งให้ผู้เกี่ยวข้องด าเนินการตอบสนอง 
หรือแก้ไขข้อร้องเรียน และน าเข้าสู่การทบทวนในคณะกรรมการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือผู้บริหารขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเสอเพลอ 

3. ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ค าร้องเรียนจากประชาชน ผู้รับบริหารหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ทั้งบุคลากรภายในและ
ภายนอกหน่วยงาน ที่ไม่ได้รับการตอบสนองความต้องการหรือความคาดหวัง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ และแจ้งขอให้
ตรวจสอบแก้ไข หรือปรับเปลี่ยนการด าเนินการ 

 ข้อเสนอแนะ หมายถึง ค าร้องเพ่ือแจ้งให้ทราบ หรือแนะน า เพื่อการปรับปรุงระบบการบริการ และอ่ืน ๆ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเสอเพลอ 

 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป องค์กรภาครัฐ เอกชน ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ตลอดจนผู้มา
ติดต่อผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ
สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล 

 ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางที่สามารถรับ/ส่งเรื่องร้องเรียนได้ ประกอบด้วย ตู้รับเรื่อง
ร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ งานประชาสัมพันธ์ หนังสือถึงผู้บริหารท้องถิ่น ร้องเรียนด้วยตนเอง ร้องเรียนผ่านทาง
เว็บไซต์ Line หรอืช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ผ่านสื่อ 

 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง การจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การ
สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล โดยมีขั้นตอนการปฏิบัติงาน ได้แก่ 
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1. การแต่งตั้งคณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนและข้อชมเชยระดับหน่วยงาน 

2. การรับข้อร้องเรียน 

3. การพิจารณาจ าแนกระดับและจัดการข้อร้องเรียน 

4. การรับและรวบรวมข้อร้องเรียนจากหน่วยงานต่าง ๆ  
5. การจัดท ารายงานสรุปผลการจัดการข้อร้องเรียนรายไตรมาส 

6. การก าหนดมาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

7. การน ามาตรการป้องกันแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนไปปฏิบัติ 
การเจราต่อรอง ไกล่เกลี่ยขั้นต้น หมายถึง การที่ทีมเจรจาต่อรองฯ ของหน่วยงาน เจรจาไกล่เกลี่ยเฉพาะหน้า

ก่อนเมื่อพบเหตุการณ์ที่มีแนวโน้มที่จะฟ้องร้องหรือร้องเรียน 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน หมายถึง บุคคลที่ได้รับการแต่งตั้งให้เป็นผู้รับผิดชอบการ
จัดการข้อร้องเรียน/ชมเชยของหน่วยงาน 

ระดับความรุนแรง แบ่งเป็น 4 ระดับ 

ระดับ นิยาม ตัวอย่างเหตุการณ ์
เวลาในการ
ตอบสนอง 

ผู้รับผิดชอบ 

1. ข้อคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ 

ผู้ร้องเรยีนไมไ่ดร้ับความ
เดือดร้อน แตต่ิดต่อมาเพื่อให้
ข้อเสนอแนะ/ให้ข้อคดิเห็น/
ชมเชยในการให้บริการ 

การเสนอแนะเกี่ยวกับการ
ให้บริการและสถานท่ีของ
องค์การบริหารส่วนต าบล
เสอเพลอ 

ไม่เกิน 5  
วันท าการ 

หน่วยงาน 

2. ข้อร้องเรียน
เรื่องเล็ก  

ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความเดือดร้อน 
แต่มีการพูดคุยและสามารถ
แก้ไขไดโ้ดยหน่วยงานเดียว 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับ
พฤติกรรมการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพการให้บริการ 

ไม่เกิน 15 

วันท าการ 

หน่วยงาน 

3. ข้อร้องเรียน
เรื่องใหญ ่

-ผู้ร้องเรียนไดร้ับความ
เดือดร้อน มีการโต้แย้งเกิดขึ้น 
ไม่สามารถแก้ไขได้โดยหน่วย 
งานเดียว ต้องอาศัยทีมไกล่
เกลี่ย และอ านาจ
คณะกรรมการบรหิารในการ
แก้ไข 

-เรื่องที่สร้างความเสื่อมเสียต่อ
ช่ือเสียงของ รพ.สต. 

-การร้องเรียนเกี่ยวกับความ 
ผิดวินัยร้ายแรงของเจ้าหน้าท่ี 

-การร้องเรียนความไม่
โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 

-การร้องเรียนผ่านสื่อสังคม
ออนไลน์ ได้แก่ เฟสบุ๊ค อีเมล์ 
เว็บไซต์ กระทู้ต่าง ๆ เป็นต้น 

ไม่เกิน 30 
วันท าการ 

-ทีมไกล่เกลี่ย 

-คณะกรรมการ ฯ 
อบต.เสอเพลอ 

4. การฟ้องร้อง ผู้ร้องเรยีนไดร้ับความเดือดร้อน 
และร้องเรียนต่อสื่อมวลชน 
หรือผู้บังคับบัญชาระดบัสูงขึ้น
ไป หรือผู้ก ากบัดูแล หน่วย
ตรวจสอบ หรือมีการฟ้องร้อง
เกิดขึ้น 

-การเรียกร้องให้หน่วยงาน
ชดเชยค่าเสยีหายจากการ
ให้บริการ 
 

ไม่เกิน 60 
วันท าการ 

-ทีมไกล่เกลี่ย 

-คณะกรรมการฯ  
อบต.เสอเพลอ 

-หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 
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4. นโยบายปฏิบัต ิ

 4.1 จัดตั้งคณะกรรมการรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน ฟ้องร้อง บริหารจัดการข้อ
ร้องเรียน รวมถึงการให้ค าปรึกษา แนะน า ประสานงาน ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล ข้อเท็จจริงเบื้องต้น และจัดท ารายงาน
เสนอคณะกรรมการบริหาร เพ่ือพิจารณาในการปรับปรุงเชิงระบบต่อไป 

 4.2  จัดตั้งคณะกรรมการเจรจาไกล่เกลี่ย โดยมีหน้าที่ก าหนดนโยบายในการเจรจาไกล่เกลี่ยด้วยสันติวิธี 
ก ากับ ติดตาม ประเมินผล รวมทั้งไกล่เกลี่ยกรณีพิพาท/ข้อขัดแยงที่เกิดข้ึนในหน่วยงาน 

 4.3 ก าหนดให้มีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ได้แก่ 
   -ตู้รับเรื่องราวร้องเรียน/ข้อคิดเห็น 

  -ร้องเรียนผ่านทางจดหมายถึงผู้เกี่ยวข้อง 

  -ร้องเรียนด้วยตนเอง กรณีไม่มีหนังสือร้องเรียน ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมชื่อ 
นามสกุล ลงลายมือชื่อ พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
  -ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ให้มีการบันทึกรายละเอียดการร้องเรียน พร้อมที่อยู่ เบอร์โทรศัพท์ ที่
สามารถติดต่อได้ 
  -ร้องเรียนผ่านทางอินเตอร์เน็ต เช่น เฟสบุ๊ค อีเมล์ เว็บไซต์ กระทู้ต่าง ๆ เป็นต้น ให้ผู้ดูแลระบบ
รวบรวมข้อมูล 

  -ร้องเรียนทางสื่อ สิ่งพิมพ์ สื่อมวลชนให้รวบรวมข้อมูลรายละเอียดที่เก่ียวข้อง 

 4.4 ให้ทุกส่วนราชการ ทุกกอง ทุกฝ่าย/งาน และพนักงานทุกคน น ามาตรฐานเชิงนโยบาย เรื่อง “การบริหาร
จัดการข้อร้องเรียน” ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติ ควบคุม ก ากับ ติดตาม ในหน่วยงาน 
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ระบบการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลเสอเพลอ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน โดยผู้อ านวยการหรือหัวหน้าหน่วยงาน 
ด าเนินการ ดังนี้ 
1.1 ก าหนดสถานที่จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1.2 ก าหนดหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1.3 พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรที่เหมาะสม เพ่ือก าหนดเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ
หน่วยงาน 

1.4 ออก/แจ้งค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน พร้อมทั้งแจ้งให้
บุคลากรภายในหน่วยงานทราบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

2. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

ในแต่ละวัน เจ้าหน้าที่ฯ ต้องด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังศูนย์ฯ จาก
ช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 

1) โทรศัพท์ 
2) ร้องเรียนกับเจ้าหน้าที่ ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

3) หนังสือ/จดหมาย 

4) เว็บบอร์ด/E-mail ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

5) อ่ืน ๆ เช่น กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความคิดเห็น 

3. การบันทึกข้อร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ต้องด าเนินการดังนี้ 
1) บันทึกข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน 

2) การรกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องรียน ควรถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดต่อกลับของผู้ร้องเรียน 
เพ่ือเป็นหลักฐานยืนยัน และป้องกันการกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็นประโยชน์ในการแจ้งข้อมูลการ
ด าเนินงานแก้ไข/ปรับปรุงกลับแก่ผู้ร้องเรียน 

4. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน   ศูนย์จัดการข้อร้องเรียนมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบที่ชัดเจน เบอร์
โทรศัพท/์E-mail 

5. ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของผู้รับบริการภายในก าหนด (ตามตัวชี้วัด) มีดังนี้ 
5.1 ภายในเวลา 10 วันท าการ 

 ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลครบถ้วน สามารถตรวจสอบข้อเท็จจริงจากฐานข้อมูลขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเสอเพลอได้ 
5.2 ภายในเวลา 30 วันท าการ 

 ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน สามารถรวบรวมข้อเท็จจริงโดยไม่ต้องท าหลักฐาน
เพ่ิมเติม 
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5.3 ภายในเวลา 60 วันท าการ 

 ได้แก่ เรื่องร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ต้องสืบหาข้อเท็จจริง 

6. การนับระยะเวลา ให้เริ่มนับตั้งแต่วันที่ปรากฎอยู่ในเขตข้อมูล “วันที่รับ” ของระบบงานบริหารเรื่อง
ร้องเรียนของแต่ละหน่วยงาน 

7. การก าหนดว่า เรื่องร้องเรียนเรื่องใด จะเข้าอยู่กลุ่มใดของเกณฑ์ระยะเวลาการแก้ไขปัญหาการร้องเรียน
ของผู้รับบริการนั้นให้หน่วยงานที่ด าเนินการเป็นผู้ระบุกลุ่มลงในหน้า “บันทึกข้อมูลการรับเรื่องร้องเรียน” 
ของระบบงานบริหารเรื่องร้องเรียน นอกจากนี้เห็นสมควรให้มีการจัดล าดับขั้นความส าคัญของเรื่อง
ร้องเรียน โดยก าหนดประเภทของเรื่องร้องเรียนที่ต้องด าเนินการอย่างเร่งด่วนดังนี้ 
7.1 เรื่องร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อประชาชนในวงกว้างในเรื่องของความปลอดภัยซึ่งมีผล    

ต่อสุขภาพและอาจเป็นอันตรายถึงชีวิต 

7.2 เรื่องร้องเรียนที่ก่อให้เกิดความเข้าใจผิด และท าให้เกิดความไม่ปลอดภัย 

7.3 เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เป็นนโยบายของกระทรวงสาธารณสุข 

ทัง้นี้ขอให้ผู้รับเรื่อง/ผู้ด าเนินการ เสนอเรื่องและด าเนินการให้เป็นไปตามเกณฑ์ระยะเวลา 

 การแก้ไขปัญหาการร้องเรียนของแต่ละกลุ่มด้วย 

8. หลักเกณฑ์การพิจารณากลั่นกรองเรื่องร้องเรียนเบื้องต้น 

8.1 การร้องเรียนที่มีข้อมูลไม่ชัดเจน ไม่เพียงพอ หรือไม่สามารถหาแหล่งข้องมูลเพ่ิมเติมได้      
ให้ยุติเรื่องเก็บเป็นข้อมูล และแจ้งผู้ร้องเรียนทราบถึงเหตุผล กรณีติดต่อผู้ร้องเรียนได้ 

8.2 การร้องเรียนที่เกิดจากความเข้าใจผิดของผู้ร้องเรียน หรือ เป็นเรื่องร้องเรียนที่เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง
ร้องเรียน สามารถให้ข้อมูล/ไกล่เกลี่ยได้ ให้ยุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 

8.3 กรณีผู้ร้องเรียนให้ข้อมูลที่มีเนื้อหาในเชิง “ข้อแนะน า การเสนอแนะ” ไม่จัดว่าเป็นเรื่องร้องเรียนที่
ต้องด าเนินการภายในระยะเวลาที่ก าหนด โดยให้พิจารณายุติเรื่อง และเก็บเป็นข้อมูล 

9. แหล่งข้อมูล/วิธีการจัดเก็บข้อมูล 

9.1 แบบบันทึกรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 

9.2 แบบรายงานผลการด าเนินงานการรับเรื่องร้องเรียน 

ล าดับ ชื่อ-สกุล ต าแหน่ง หมายเลขติดต่อ พรบ. 
1.     

2.     

3.     

4.     
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ช่องทางการร้องเรียนการทุจริต 

1. ทางไปรษณีย์  เลขที่ 169  หมู่ 9 ต าบลเสอเพลอ อ าเภอกุมภวาปี จังหวัดอุดรธานี 41370 

เบอร์โทร.  042-219711-14 โทรสาร. 042-219714 
2. ทางเว็บไซดห์น่วยงาน ที่  www.soephole.go.th  > บริการประชาชน > แจ้งเรื่องร้องเรียนการทุจริต 

3. ทาง Facebook  “องค์การบริหารส่วนต าบลเสอเพลอ” 

4. ทางกล่องรับเรื่องร้องเรียนการทุจริตองค์การบริหารส่วนต าบลเสอเพลอ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.soephole.go.th/


  
 
 
 
 

 

แจง้ผูร้อ้งทราบ

ทราบ 

รายงานผลในระบบ 
ฐานขอ้มลูระบบการ

จดัการขอ้รอ้งเรยีน 

รายงานผลรอบ   

3 เดือน/รายปี 

นายก อบต.สั่งการ 
ผูร้อ้งเรยีน 

ขอ้บกพรอ่งจากการ

ตรวจสอบของหนว่ยงาน 

ไมใ่ช ่ ผูร้บัผิดชอบ กลั่นกรอง

พิจารณา 

ใช ่

รบัเรือ่งรอ้งเรยีนใน

ฐานขอ้มลู 

เสนอ

ผูบ้งัคบับญัชา 

กรณีมีมลู 

ด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน 

รายงานผลการด าเนินงานการจดัการขอ้รอ้งเรยีนผา่นระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีน

ตามระยะเวลาที่ก าหนด และแจง้ผลตอบผูร้อ้งเรยีน 

แจง้ผูบ้รหิารและหนว่ยงาน

ก ากบัดแูลทราบ 

สรุปขอ้เสนอแนะ ปัญหา

และอปุสรรคเพื่อปรบัปรุง 

จบ 

กรณีไมม่ีมลู 

รายงานผลในระบบ

และแจง้ผูร้อ้งทราบ 

แผนผังกระบวนการท างานของระบบการจัดการร้องเรียน 

 


