
 
คู่มอืการปฏบิตังิาน 

เกีย่วกบักระบวนการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทกุข ์และการดาํเนนิการ 
ของเจา้หนา้ทีผู่ป้ฏบิตังิานประจาํศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัอบุลราชธาน ี

ตามคาํสัง่จงัหวดัอบุลราชธานี ที ่๒๕๖๙/2557 ลงวนัที ่2๓ กรกฎาคม 2557 
คําสัง่จงัหวดัอบุลราชธาน ีที ่๒๕๗๐/2557 ลงวนัที ่2๓ กรกฎาคม 2557 

และคาํสัง่จงัหวดัอบุลราชธานี ที ่๒๙๐๘/2557 ลงวนัที ่๑๕ สงิหาคม 2557 
 

----------------------------------------- 
1. วตัถปุระสงค ์

เพื่อเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนและเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง มีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ
กระบวนการ  ขั้นตอน แนวทางการดําเนินการรับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี 

2. ขอบเขต 
 การจัดทํามาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนเริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการหรือ
หน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนร้องทุกข์มาให้จังหวัดตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาให้
ความเห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล แผนสํารอง
ฉุกเฉินเพื่อป้องกันผลกระทบการจัดการข้อร้องเรียน การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่อง
ร้องเรียน 

3. คําจาํกดัความ 
          ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือ
องค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

4. ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์ 
1. ร้องเรียนด้วยตนเองที่ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวัดอบุลราชธาน ี
2. เว็บไซต์จงัหวัดอุบลราชธานี www.ubonratchathani.go.th 
3. เว็บไซต์ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี 

http://www.ubonratchathani.go.th/ubondamrongdhama/ 
4. หมายเลขโทรศัพท์พื้นฐานหมายเลข ๐๔๕-๓๔๔๕๗๘ 
5. ภายในจังหวัด เช่น ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรอิสระ องค์กร

เอกชน ส่ือทุกประเภท (หนังสือพิมพ์/จดหมาย/วิทยุ/โทรทัศน์ และ อินเตอร์เน็ต) 
6. ภายนอกจังหวัด เช่น กระทรวงมหาดไทย สํานักราชเลขาธิการ สํานักนายกรัฐมนตรี สํานักงาน

ผู้ตรวจการแผ่นดิน สํานักงาน ป.ป.ช. สํานักงาน ป.ป.ง. สํานักงานคณะกรรมการสิทธิมนุษยชน
แห่งชาติ องค์กรอิสระ องค์กรเอกชน 

 

 ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี 

http://www.ubonratchathani.go.th/
http://www.ubonratchathani.go.th/ubondamrongdhama/
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5.  การตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและนําเรื่องร้องเรียนเข้าสู่
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดําเนินคดี หรืออื่นๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับแจ้งให้    
ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการดําเนินการภายในเวลา 7วัน ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุชื่อ
และที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียน จะพิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดที่     
การนําเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ดําเนินคดี     
การนําไปแก้ไขปัญหาการดําเนินงานหรืออื่นๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย  
6. ขั้นตอนการดําเนินการ 
 6.1  การรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

  6.1.1 กรณีการร้องทุกข์/ร้องเรียน ด้วยตนอง/ โทรศัพท์ 
  - ให้กรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มคําร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  - กรณีมาด้วยตนเอง ให้ผู้ร้องกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม อันมีสาระสําคัญพอสมควร

ประกอบไปด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้/ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ 
พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ ใช้ถ้อยคําสุภาพ
ลายมือชื่อของผู้ร้อง  ถ้าเป็นการ ร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอํานาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลง
ชื่อ มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคําร้อง  

6.1.2.กรณีโทรศัพท์ ให้เจ้าหน้าที่ประจําศูนย์บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มหากผู้ร้องไม่
ยินยอมให้ข้อมูลมิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือ
ผู้เกี่ยวข้องมิให้เกิดปัญหาการกล่ันแกล้ง) และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

6.1.3. กรณีขอรับบริการข้อมูลข่าวสาร/ขอคําปรึกษาแนะนํา ให้เจ้าหน้าที่สืบค้นข้อมูล/
ประสานหน่วยงานเจ้าของข้อมูล แจ้งผู้รับบริการทราบ ทั้งนี้ ภายในระยะเวลา 1 วัน 

  6.2. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

  6.2.1. เจ้าหน้าที่ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี รับเรื่องร้องเรียนแล้วเสนอรองผู้ว่า
ราชการจังหวัดอุบลราชธานี หรือหัวหน้าสํานักงานจังหวัดอุบลราชธานีที่รับผิดชอบประจําวันโดยไม่ชักช้า 

  6.2.2. รองผู้ว่าราชการจังหวัดอุบลราชธานี หรือหัวหน้าสํานักงานจังหวัดอุบลราชธานี                
ที่รับผิดชอบประจําวันพิจารณาสั่งการ แล้วแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดําเนินการ โดยให้รายงานผลการดําเนินการ
ภายใน  ๑๕ วัน พร้อมทั้งแจ้งผู้ร้องทราบ 

  6.2.3. เมื่อหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินการ ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด
อุบลราชธานีจะเสนอผู้ว่าราชการจังหวัดอุบลราชธานีเพื่อส่ังยุติเรื่อง ให้ดําเนินการเพิ่มเติม หรือดําเนินการอื่นๆ 
ตามที่เห็นสมควร 

  6.2.4.หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงานผลการดําเนินการ โดยไม่แจ้งปัญหาอุปสรรค หรือ
ขอขยายระยะเวลาศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานีจะดําเนินการ ดังนี้ 

  - หนังสือเตือนคร้ังที่ ๑ กําหนดให้รายงานผลให้ทราบภายใน  ๑๕  วัน 
  - หนังสือเตือนคร้ังที่ ๒ กําหนดให้รายงานผลให้ทราบภายใน  ๑๕  วัน 

     - หนังสือเตือนคร้ังที่ ๓ กําหนดให้รายงานผลให้ทราบภายใน  ๗  วัน 
      

 ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี 
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เมื่อเตือนคร้ังที่ ๓ ไปแล้ว  หากส่วนราชการ/อําเภอไม่รายงานผลหรือช้ีแจงเหตุ             
แห่งความล่าช้า   ให้ทราบภายในระยะเวลาท่ีกําหนดไว้  จังหวัดจะมีหนังสือแจ้งให้ตรวจสอบและช้ีแจงเหตุ
แห่งความล่าช้า  หากความบกพร่องเกิดจากการละเลย  ละเว้น  ไม่เอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือ
ผู้บังคับบัญชา  ผู้ว่าราชการจังหวัดมีอํานาจพิจารณาดําเนินการทางวินัยตามควรแก่กรณีต่อไป  
  6.2.5. เมื่อปัญหาตามข้อร้องเรียนร้องทุกข์ได้รับการแก้ไขแล้ว ผู้ว่าราชการจังหวัด
อุบลราชธานีจะส่ังยุติเรื่อง พร้อมทั้งแจ้งผู้ร้องทราบหรือรายงานส่วนราชการที่ส่งเรื่องให้ดําเนินการ 
  6.2.6. กรณีเรื่องร้องเรียนเป็นปัญหาระดับนโยบาย ซึ่งจังหวัดอุบลราชธานีหรือส่วนราชการ  
ที่เกี่ยวข้องได้ดําเนินการเต็มขีดความสามารถแล้ว หรือปัญหาน้ันเข้าสู่กระบวนการที่มีขั้นตอนตามที่กฎหมาย
กําหนดไว้โดยเฉพาะแล้ว หรือปัญหาซ่ึงศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานีพิจารณาแล้วเห็นว่า ผู้ร้องได้รับความ
เป็นธรรมได้รับการช่วยเหลือ เยียวยาความเดือดร้อนหรือความเสียหายแล้ว ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี 
จะเสนอผู้ว่าราชการจังหวัดอุบลราชธานีเพื่อพิจารณายุติเรื่อง 
  6.2.7. การรายงานผลการดําเนินการ ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินการ     
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โดยสรุปสาระสําคัญเพื่อประกอบการพิจารณาของผู้ว่าราชการจังหวัดอุบลราชธานี 
ประกอบด้วย ข้อเท็จจริงที่ เป็นสาระสําคัญ/ข้อกฎหมายและภาพประกอบ(หากจะมี) รวมถึงความเห็น              
ของหน่วยงานและเหตุผลสนับสนุนว่าควรยุติเรื่องหรือดําเนินการต่อไป หรือมีปัญหาอุปสรรคและแนวทางแก้ไข
อย่างไร 

7.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เจ้าหน้าที่ประจาํศูนย์
ดํารงธรรมจังหวัด 

ตรวจสอบรายละเอียดความถูกต้องของเรื่อง ร้องทุกข์ร้องเรียนเบ้ืองต้น  และลงรับ
เรื่องฯ ตามระเบียบงานสารบรรณ พร้อมทั้งแจกจ่ายเร่ืองให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ
ดําเนินการตามภารกิจอํานาจหน้าที่ตามที่ได้รับมอบหมาย 
 

นิติกรศูนยด์ํารงธรรม
จังหวดั 

ประมวลเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน และวิเคราะห์ปัญหาความเดือนร้อนหรือประสงค์ 
ตลอดจนเร่งรัดติดตาม (กรณีไม่มีการรายงานผลการดําเนินการตามระยะเวลาที่
กําหนด) และประมวลวิเคราะห์รายงานผลการดําเนินการขอส่วนราชการ หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้อง (กรณีรายงานผลการดําเนินการตามระยะเวลาที่กําหนด) พร้อมทั้ง
ความเห็นเบื้องต้น  เสนอผู้บังคับบัญชาตามลําดับ เพื่อพิจารณา  
 

ส่วนราชการ หน่วยงาน
ที่รับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแก้ไขปัญหาตามภารกิจอํานาจหน้าทีใ่น
ส่วนที่เกี่ยวข้อง  แล้วรายงานผลให้จังหวัดทราบภายในระยะเวลาที่กําหนด 
 

ผู้บังคับบัญชา พิจารณาให้ความเห็นชอบ  หรือส่ังการตามที่เห็นสมควร 
 

8.  การติดตามประเมินผล   
       การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน การติดตามเรื่องร้องเรียน การให้บริการของเจ้าหน้าที่ การแจ้งเตือน
และรายงานบังคับบัญชาตามเวลา 
9. มาตรฐานงาน  ข้อมูลถูกต้อง  ครบถ้วน  รวดเร็ว  เป็นไปตามเวลาที่กําหนด 

 ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี 
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ขัน้ตอนการรบัเรือ่งรอ้งเรยีนรอ้งทกุขข์องศนูยด์าํรงธรรมจงัหวดัอบุลราชธาน ี
 
 
 
  ช่องทางการรอ้งเรียน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

   ชอ่งทางการรอ้งเรียน 

๔. ทางเว็บไซต์ 

๑. มาด้วยตนเอง 

๒. ทางโทรศัพท์ 

๓. ทางไปรษณีย์ 

จนท.บันทึกข้อมูลผู้ร้องเรียนลงแบบฟอร์ม 

จนท.บันทึกเร่ืองร้องเรียนลงแบบฟอร์ม 

จนท. รับเร่ืองลงทะเบียน 

จนท.พิมพ์เร่ืองและ
ลงทะเบียนรับ 

จ นท . ต ร ว จ ส อบ
เรื่องในเว็บไซต์ 

จนท.เสนอเรื่องให้รอง ผวจ. 

ผวจ./รอง ผวจ. พิจารณา 
สั่งการให้ส่วนราชการ/อําเภอ
ดําเนินการ 

ส่ ง เ รื่ อ ง ใ ห้ ส่ วนราชการ /
อํ า เ ภ อ ท่ี มี อํ า น า จหน้ า ท่ี
ดําเนินการ 

ส่ ว น ร า ช ก า ร / อํ า เ ภ อ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
รายงานภายในระยะเวลาท่ี
กําหนด 

แจ้งผู้ร้องทราบการปฏิบัติ 

รายงานผลการดําเนินการ   
ให้ผวจ.หรือ รอง ผวจ.ทราบ 
เพ่ือโปรดสั่งยุติเร่ือง 

แจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ 
ผลการดําเนินการ 

แจ้งครั้งแรก ๑๕ วัน 

หากไมร่ายงานภายในกาํหนด 
เตือนคร้ังท่ี ๑ – ๑๕ วัน 
เตือนคร้ังท่ี ๒ – ๑๕ วัน 
เตือนคร้ังท่ี ๓ – ๗ วัน 

 
 
 
 
 
 

 ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี 



-๕- 
 

การใหบ้รกิารของศนูยด์ํารงธรรมจงัหวดัอบุลราชธาน ี
 
 

 ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี 

- ยื่นเรือ่งด้วยตนเอง, โทรศพัท์, ไปรษณีย ์
และเว็บไซต์ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด 

          ประชาชนมาขอรับบริการ 
 
 
 
 

จนท.รับเรื่องลงทะเบียน 
และแจกจ่าย  

 
 
 
 
 
 
 
 

สืบค้นข้อมูล 
 

สืบค้นข้อมูล  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ 

เสนอ
ข้อคิดเห็น 

ขอรับบริการ
ตามมาตรา 

๓๒ 

ขอคําปรึกษา/
คําแนะนะ 

ขอรับบริการ
ข้อมูลข่าวสาร 

แจ้งส่วนราชการ/หน่วยงาน 
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและแจ้ง
ความคืบหน้าให้ผู้รอ้งทราบ 

แจ้งส่วนราชการ/หน่วยงาน 
รายงานผลการดําเนินงาน 

ภายใน  ๑๕  วัน 

ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ 
(One  Stop  Service) 

ภายในระยะเวลาที่กําหนด 

ประสานการปฏิบัติงาน 
ร่วมกับหน่วยงานอื่น 
พร้อมรายงานผล 
(ภายใน ๑ วัน) 

แจ้งผลการดําเนนิการ 
ต่อผู้ขอรับบริการ 

รับเรื่องและรวบรวม 
เสนอผู้บริหาร 

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 



 

 ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดอุบลราชธานี 


