
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการบรกิารเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 
ส านักงานเลขานุการกรม กรมการพัฒนาชุมชน 

************************************************ 

การรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

๑. เร ือ่งรอ้งเรยีนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ไปรษณีย์
หนังสือเว็บไซต์หรอืส่ืออิเล็คทรอนิคส์ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืน ๆ 
ด าเนินการรบัเร ือ่งตามระบบสารบรรณ 

๒. เร ือ่งรอ้งเรยีนทีไ่ม่เปน็ลายลักษณ์อักษร กรณีทีป่ระชาชนรอ้งเรยีน         ทาง
โทรศัพท ์หรอืมาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มหีนังสือรอ้งเรยีนเจา้หน้าทีจ่ะต้องสอบถาม 
และกรอกขอ้มูลลงในแบบฟอรม์รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

- รายละเอียดของผู้รอ้งเรยีน ได้แก่ ชือ่ ที่อยู่ หรอืหมายเลขโทรศัพท์   
ที่สามารถติดต่อได้ ทั้งน้ีผู้รอ้งเรยีนบางรายอาจไม่ประสงค์แสดงตนโดยไม่แจง้ขอ้มูล
เก่ียวกับตนเองจะต้องตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิว่ามีขอ้มูลน่าเชือ่ถือได้เพียงใด 

- รายละเอียดของเร ือ่งที่ต้องการรอ้งเรยีนโดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่
ชดัเจนว่าต้องการรอ้งเรยีนเร ือ่งอะไร เก่ียวข้องกับบุคคล หรอืองค์กรใด รายละเอียด
ของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้รอ้งเรยีน ทั้งน้ีเจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้อง
สามารถรบัเร ือ่งได้ทันที แม้จะเป็นเร ือ่งที่เก่ียวกับหน่วยงานอ่ืนก็ตาม  เพื่อเป็นการ
อ านวยความสะดวก และไม่ท าให้ผูร้อ้งเรยีนเกิดความไม่พึงพอใจ จากน้ัน             แจง้
ให้ผู้รอ้งเรยีนทราบถึงขั้นตอน และระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รบั    การ
ตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการ สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์         02-
1416047 

 
 

 



ขัน้ตอนการให้บรกิารเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายงานผลภายใน 3/5 วันท าการ 
หากไม่แล้วเสรจ็ให้รายงานทุก 7 วัน 

 

หากไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 15 วันท าการ 
ให้แจง้เหตุผลผู้รอ้งเรยีนทราบ และรายงานเป็น
ระยะๆ(ผู้รอ้งแจง้เบอรโ์ทรศัพท์ทีติ่ดต่อได้) 

 
กรณีท่ัวไป 

รายงานผลไม่เกิน 15 วันท าการ 
 

ตอบผู้รอ้งเรยีน 
(ผู้รอ้งที่ให้ทีอ่ยูช่ดัเจนสามารถติดต่อกลับได้) 

 

รอ้งเรยีนผ่านชอ่งทาง 
ออนไลน์ และ เอกสาร 

วาจา หนังสือ / จดหมาย โทรศัพท ์/โทรสาร อีเมล์  

งานรบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
รวบรวมข้อมูลสรุปรายงานเสนอผู้บรหิารทราบ 

 

ลงทะเบียนรบัเร ือ่ง 
และพิจารณาประเด็นรอ้งเรยีน/
ตรวจสอบข้อมูลว่าเก่ียวข้องกับ

ภารกิจหน่วยงานด้านใด 
  

แจง้หน่วยงานทีเ่ก่ียวข้องตรวจสอบข้อเทจ็จรงิ 
ภายใน 1 วันท าการ 

 

ตรวจสอบ
ข้อเทจ็จรงิ 

กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 



แผนผังปฏิบัติงานเร ือ่งรอ้งเรยีน (ระยะไม่เกิน 15 วันท าการ) 

 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา
ด าเนินการ 

หน่วยงาน
รบัผิดชอบ 

ข้ันตอนท่ี 1 รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์  
1 วันท าการ หน่วยงาน

ท่ีเก่ียวข้อง ข้ันตอนท่ี 2 วเิคราะห์เร ือ่ง 

ข้ันตอนท่ี 3 ด าเนินการส่งหนังสือหรอืบันทึกข้อความแจง้เร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้ง
ทุกข์ 

ข้ันตอนท่ี 4 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหารอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
แล้วรายงานให้ผู้บรหิารทราบ 
- กรณีเป็นเร ือ่งรา้ยแรง  3 วนัท าการ 
- กรณีเป็นเร ือ่งซบัซอ้น  5 วนัท าการ 

 

หากไม่แล้วเสรจ็
7 วันท าการ 

 

หน่วยงาน
ท่ีเก่ียวข้อง 

ข้ันตอนท่ี 5 แจง้เตือนครัง้ท่ี 1 ให้รายงานภายใน 5 วันท าการ 5 วันท าการ หน่วยงาน
ท่ีเก่ียวข้อง ข้ันตอนท่ี 6 แจง้เตือนครัง้ท่ี 2 ให้รายงานภายใน 3 วันท าการ 3 วันท าการ 

ข้ันตอนท่ี 7 หากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องไม่รายงานผลการด าเนินการ                
ให้รายงานผู้บรหิาร เพ่ือพิจารณาส่ังการต่อไป 

1 วันท าการ หน่วยงาน
ท่ีเก่ียวข้อง 

ข้ันตอนท่ี 8 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ เม่ือได้รบัแจง้ผลการ
ด าเนินการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง พรอ้มท้ังระบุปัญหา 
อุปสรรคและแนวทางแก้ไข 

7 วันท าการ หน่วยงาน
ท่ีเก่ียวข้อง 

ข้ันตอนท่ี 9 แจง้ให้ผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ทราบ 15 วันท าการ 
หน่วยงาน
ท่ีเก่ียวข้อง 

                                                                            

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


