
 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลสันป่าตอง 

 

 



ค าน า 

 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ของ      ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาล

ต าบลสันป่าตองฉบับน้ี  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับ

เร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลสันป่าตอง   ทั้งนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  จ าเป็น

จะต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัตงิานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดยีวกัน 

 

 

 

 

 

      ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลสันป่าตอง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 

เรื่อง          หน้า 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกขเ์ทศบาลต าบลสันป่าตอง     ๑ 

สถานที่ต้ัง           ๑ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ค าจ ากัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรอ้งเรียน / ร้องทุกข์        

ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน            

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ        

การบันทึกข้อร้องเรียน            

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขขอ้ร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน      

ติดตามการแก้ไขขอ้ร้องเรียน           

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        

มาตรฐานงาน             

แบบฟอร์ม             

 -แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลสันป่าตอง 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 

๒๕๔๖  ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็น

ศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ

ประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มี

ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการ

อ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่าง

สม่ าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลสันป่าตอง 

  เพ่ือให้การบรหิารระบบราชการเป็นไปดว้ยความถูกต้อง  บรสิุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับ

การพัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนนิการแก้ไขปัญหาความเดอืดร้อนของประชาชน ได้อย่าง

มีประสิทธิภาพ     ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้ง

เบาะแสการทุจรติ  หรือไมไ่ด้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัตงิานของเจ้าหน้าที่  เทศบาลต าบลสันป่า

ตองจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บ

รักษาเร่ืองราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับ

ความเดอืดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ต้ังอยู่  ณ  ส านักงานเทศบาลต าบลสันป่าตอง  ต าบลยุหว่า  อ าเภอสันป่าตอง  

จังหวัดเชียงใหม่     

๔.  หน้าที่ความรับผดิชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเร่ืองราวร้องทุกข ์  และให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา  

รับเร่ืองปัญหาความตอ้งการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 



๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพ่ือให้การด าเนนิงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ของศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์

เทศบาลต าบลสันป่าตอง  มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน

เดยีวกัน 

  ๒.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการ

จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมปีระสิทธิภาพ 

๖.  ค าจ ากัดความ 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

  “ผู้มีส่วนได้เสยี”  หมายถึง  ผู้ที่ไดรั้บผลกระทบ  ทั้งทางบวก และทางลบ  ทั้งทางตรง

และทางอ้อม  จากการด าเนนิการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลสันป่าตอง 

  “การจัดการข้อร้องเรียน”    มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข/์ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการร้องขอข้อมูล 

  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการ

ผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้

ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเร่ือง

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ตดิต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร 

  เปิดให้บริการวันจันทร ์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์

ประสานงานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เทศบาลต าบลสันป่าตอง 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ส้ินสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลต าบลสันป่าตอง 

 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
0-5335-5270 , 0-5331-2076 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลต าบลสันป่าตอง 

ยุติ ไม่ยุติ 



๙.  ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 

 การแตง่ต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ของหน่วยงาน 

  ๘.๑  จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดท าค าสั่งแตง่ต้ังเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 

  ๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลสันป่าตอง   เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรยีน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนนิการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีขอ้ปฏิบัตติามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนนิการ 

รับข้อร้องเรยีน / ร้อง

ทุกข ์

เพื่อประสานหาทาง

แก้ไขปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนดว้ยตนเอง  ณ 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์

เทศบาลต าบลสันป่าตอง 

ทุกคร้ังที่มกีารร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

เทศบาลต าบลสันป่าตอง 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

0-5335-5270 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรยีน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ที่อยู่ 

หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ  เร่ืองรอ้งเรียน/ร้องทุกข ์ และสถานที่เกิดเหตุ 



 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุด

บันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / 

ร้องทุกข์ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  

เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้ขอ้มูลแกผู่้ร้องขอได้ทันที 

  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ

หน่วยงาน  เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  

จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์

แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลสันป่า

ตอง  ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ใน

การแก้ไขปัญหาต่อไป 

  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือ

ร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหาร

พิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพ่ือด าเนนิการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  การตดิตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรยีน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนนิการให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพ่ือ

เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนนิการให้ผู้บรหิารทราบ 

  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์    ให้ผู้บริหาร

ทราบทุกเดอืน 

  ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือน ามา

วิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  

ปรับปรุง  พัฒนาองค์กร  ต่อไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 



  การด าเนนิการแก้ไขขอ้ร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

  กรณีไดรั้บเร่ืองรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลสันป่า

ตอง ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อ

ร้องเรียน / ร้องทุกขใ์ห้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ท าการ 

๑6.  จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกขเ์ทศบาลต าบลสันป่าตอง 

- หมายเลขโทรศัพท์  0-5335-5270 , 0-5331-2076  

- หมายเลขโทรสาร   0-5382-2948 

เว็บไซต์   


