
คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลป่าแดด 

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

1.หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 ได้
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

2.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลป่าแดด 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้องบริสุทธิ์  ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนาบำบัดทุกข์บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหา ความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เทศบาลตำบลป่าแดด จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ขึ้นซึ่ง
ในกรณีการร้องเรียนเกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียนเพ่ือไม่ให้ผู้
ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

3.สถานที่ตั้ง 

ตั้งอยู่ ณ สำนักงานเทศบาลตำบลป่าแดด ตำบลป่าแดด อำเภอป่าแดด จังหวัดเชียงราย 

4.หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษา รับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

5.วัตถุประสงค์ 

1.เพื่อให้การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาล
ตำบลป่าแดด มีข้ันตอน  กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2.เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6.ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงศุกร์ ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนดตั้งแต่เวลา 08.30 น. ถึง 
12.00 น. และ 13.00 น. ถึง 16.30 น 



7. แผนผังกระบวนการขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ยุต ิ                 ไม่ยุติ 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ : ต้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วนั ทำการ 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(ภายใน 1 วัน นับแตว่ันทราบเร่ือง) 

ผู้รับผิดชอบ เจ้าพนกังานธุรการ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

(ภายใน 5 วัน นับแต่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์) 
ผู้รับผิดชอบ นิติกร 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลป่าแดด 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

(ภายใน 5 วัน นับแต่รับเรื่องจากนิติกร) 
ผู้รับผิดชอบ นิติกร+หน่วยงานที่รับผิดชอบ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และผู้บริหารทราบ 

(ภายใน 3 วัน นับเสร็จสิ้นการตรวจสอบข้อเท็จจริง) 
ผู้รับผิดชอบ นิติกร 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
www.padaet.go.th 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
053-761038 

4. ร้องเรียนทางโทรสาร 
053-761476 

5. ร้องเรียนทาง E-mail 
padaet@hotmail.com                                                                                                                                              

แจ้งหน่วยงานอื่นที่เกี่ยวข้องผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และรายงานผู้บริหารทราบ 

(ภายใน 3 วัน นับเสร็จสิ้นการตรวจสอบข้อเท็จจริง) 
ผู้รับผิดชอบ นิติกร 



8.ช่องทางการร้องเรียน-ร้องทุกข์ 

   8.1.ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลป่าแดด  
   8.2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  www.padaet.go.th 
   8.3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 053-761-038 
   8.4.ร้องเรียนทางโทรสาร  053-761-476 
   8.5.ร้องเรียนทางอีเมล rikikung@hotmail.com(งานกฎหมายและคดี) 
 9.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 
    ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที ่เข้ามายังหน่วยงานจาก

ช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 
ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลตำบล
ป่าแดด 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.padaet.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
053-761-038 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนทางโทรสาร 
053-761-476 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนทางอีเมลล์ 
rikikung@hotmail.com 

(งานกฎหมายและคดี) 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

 
10. การบันทึกข้อร้องเรียน 
  10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนร้องทุกข์โดยมีรายละเอียด  ชื ่อ-สกุล ที ่อยู่

หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ  
  10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนร้องทุกข์ลงสมุดคุม

บันทึกข้อร้องเรียนร้องทุกข์  

 11.การประสานหน่วยงานอ่ืนเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน
ร้องทุกข์ทราบ  

   11.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

http://www.padaet.go.th/
http://www.padaet.go.th/
mailto:rikikung@hotmail.com


   11.2 ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที ่เป็นการร้องเรียนเกี ่ยวกับคุณภาพ การให้บริการของ
หน่วยงาน  เช่น   ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทำ
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง  

   11.3 ข้อร้องเรียนร้องทุกข์ที ่ไม่อยู ่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลป่าแดดให้
ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

   11.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรยีน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  

 12.การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน  

   12.1 ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ให้แล้วเสร็จภายในห้าวัน
นับแต่รับเรื่องจากงานกฎหมายและคดี  

    12.2 งานกฎหมายและคดี  แจ้งผลการสอบท้ังยุติและไม่ยุติเรื่องต่อผู้ร้องเรียนร้องทุกข์
และผู้บริหารทราบภายในสามวันนับแต่เสร็จสิ้นการตรวจสอบข้อเท็จจริง  

  13.การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
13.1.ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุก

เดือน                      

 13.2.ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณเพื่อนำมาวิเคราะห์
การจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงานเพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนา
องค์กรต่อไป 

14.มาตรฐานงาน 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลป่าแดด  ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



แบบฟอร์มคำร้อง 
********************* 

เขียนที ่ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลป่าแดด 
 

วันที.่.........เดือน..........................................พ.ศ................... 
 
เรื่อง.............................................................................. 

เรียน  ประธานศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลป่าแดด 

  ข้าพเจ้า.............................................................อยู่บ้านเลขท่ี ...............ถนน
..................................... 
ตรอก/ซอย.....................................หมู่ที่................ตำบล.....................................อำเภอ/กิ่งอำเภอ
.............................. 
จังหวัด...................................................มีความประสงค์ขอให้ดำเนินการ  ดังนี้ 
 ................................................................................................................................... ............................. 
..................................................................................................... ......................................................................... 
............................................................................................................................. ................................................. 
.................................................................................................................................... .......................................... 
........................................................................................ ......................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
........................................................................... ...................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
.............................................................. ................................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
................................................................................. .............................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
.................................................................... ..........................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ................................................. 
..............................................................................................................................................................................  
 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนข้างต้นด้วย 
 

ลงชื่อ......................................................ผู้ยื่นคำร้อง  
 (................................................................)   


