
 
คู่มือการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 
 

เทศบาลตำบลยางฮอม 
อำเภอขุนตาล  จังหวัดเชียงราย 

 
 
 
 



 
คู่มือการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
1.หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.2546   
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น   
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
 

2.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  เพ่ือเป็นการจัดตั้งศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
ของเทศบาลตำบลยางฮอม ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอและของประชาชน 
 

3.สถานทีต่ั้ง 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ประจำเทศบาล ตั้งอยู่ ณ สำนักงานเทศบาลตำบลยางฮอม      
อำเภอขุนตาล จังหวัดเชียงราย 
 

4.หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้
คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

5.วัตถุประสงค์ของการจัดทำคู่มือ 
  1.เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้ องทุกข์         
มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  2.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ  
ข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6.คำจำกัด... 
 
 



6.คำจำกัดความ 
 
 ผู้รับบริการ   - ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย - ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน
ชุมชนเขตเทศบาลตำบลยางฮอม 

การจัดการข้อร้องเรียน -มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน  
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิด เห็ น/คำชมเชย/การสอบถามหรือ         
ร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน - ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์บริการรับ
เรื่ อ งร้ อ ง เรี ยน /ร้ อ งทุ ก ข์ ขอ ง เท ศบ าลตำบ ลยางฮอม           
ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/
การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ
ข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ - ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อ 
ร้องทุกข ์ ด้วยตนเอง/จดหมาย/หนังสือ/ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face 

Book 

เจ้าหน้าที ่ - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน - แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น  ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ         
คำชมเชย  สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับ
คุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน การร้องเรียนเกี่ยวกับ
ความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7.แผนผัง... 
 



 
7.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เทศบาลตำบลยางฮอม 

อำเภอขุนตาล  จังหวัดเชียงราย 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

8.ขั้นตอน... 
 

1.มาด้วยตนเอง 
ติดต่อขอแบบคำร้องที่สำนกัปลัด 
พรอ้มทั้งเขียนคำร้องตามแบบที ่

เทศบาลกำหนด 
 

2.หนังสือ/จดหมาย 3.โทรศัพท์  

เจ้าหน้าที่รับเร่ืองลงทะเบียน 

4.เว็บไซต์ http://www.yanghom.go.th 
https://www.facebook.com/เทศบาลตำบลยางฮอม 

เจ้าหน้าที่บันทกึลงแบบฟอร์ม/
ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่จัดพิมพ์เร่ือง/ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่บันทกึเสนอให้หัวหน้าพจิารณาและนำเสนอผ่านผูบ้ังคับบัญชาตามลำดับ 

แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกีย่วข้อง 
ทำการตรวจสอบกรณีร้องเรียน /ร้องทกุข ์

แจ้งผู้ยื่นคำร้องเรียน /ร้องทุกข์ ทราบถงึ 
ผลการตรวจสอบและการแนะนำ / แก้ไข 
ภายใน 7-15 วัน นับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 

 

สิ้นสุด / ยุติเรื่อง 
(รวมระยะเวลาดำเนินการ 7-15 วัน) 

 



8.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 8.1 จดัตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 8.2 จัดทำคำสั่งแต่งตัง้คณะกรรมการดำเนินการ 
 8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลยางฮอม  เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 
 

9.การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ
รับข้อร้องเรียน เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ เทศบาลตำบลยางฮอม ทุกครั้ง ภายใน 15 วันทำการ - 
หนังสือ/จดหมาย ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 053-606223 ต่อ 14     
หรือ 32 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์เทศบาลตำบลยางฮอม 
http://www.yanghom.go.th 
https://www.facebook.com/เทศบาลตำบลยางฮอม 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ - 

 

10.การบันทึกข้อร้องเรียน 
  กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่องการร้องเรียน/ร้องทุกข์   
 
11.การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
  -กรณีเป็นการข้อข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่          
ทีเ่กี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  -ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขอหน่วยงานจัดทำบันทึก
ข้อความเสนอไปตามลำดับขั้น 
  -ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลยางฮอมให้ดำเนินการ
ประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 

 -ข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความ  
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้างให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารตามลำดับขั้นเพ่ือดำเนินการ
ตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

 
 
 

12. ติดตาม... 
 

http://www.yanghom.go.th/
https://www.facebook.com/เทศบาลตำบลครึ่ง


12.ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
  รายงานผลการดำเนินการภายใน 7-15 วันทำการ และดำเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ
ต่อไป 
 

13.การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังสิ้นปีงบประมาณเพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการ 
ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
 

14.มาตรฐานงาน 
  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
  -กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนมาด้วย
ตนเอง/จดหมาย/โทรศัพท์/เว็บไซต์  เป็นต้น ให้ศูนย์ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้             
ผู้ที่เกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 7–15 วัน 
 

15.แบบฟอร์ม 
 -แบบฟอร์มการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

16.จัดทำโดย 
  ศูนย์ รับ เรื่ องราวร้องเรียน /ร้องทุ กข์  เทศบาลตำบลยางฮอม  อำเภอขุนตาล            
จังหวัดเชียงราย 

 เบอร์โทรศัพท์ : 053-606223 ต่อ 14 หรือ 32 
  เว็บไซต์ : http://www.yanghom.go.th 
  Face Book : https://www.facebook.com/เทศบาลตำบลยางฮอม 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

http://www.yanghom.go.th/
https://www.facebook.com/tambonsridonchai/


(แบบฟอร์มขอร้องทุกข์ / ร้องเรียน) 

                                                                             สำนักงานเทศบาลตำบลยางฮอม    
                                                                             อำเภอขุนตาล  จังหวัดเชียงราย 57340 

     วันที่.............เดือน.................................พ.ศ...................... 

เรื่อง   .....................................................................................................................................................  

เรียน  นายกเทศมนตรีตำบลยางฮอม 

 ด้วยข้าพเจ้า........................................................................................ที่อยู่ปัจจุบันเลขท่ี................
หมู่ที่.........บ้าน.................................... ตำบล.................................  อำเภอ................................................ ....  
จังหวัด................................ รหัสไปรษณีย์............................... เบอร์โทร................................................ 
ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อเทศบาลตำบลยางฮอม กรณี ดังต่อไปนี้ ................................................................. 
......................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................. ............................................ 
..................................................................................................... .................................................................... 
 โดยข้าพเจ้าขอความอนุเคราะห์ให้ เทศบาลตำบลยางฮอม พิจารณาดำเนินการ.............................. 
..................................................................................................... .................................................................... 
......................................................................................................................................................................... 
 จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์ในเรื่องดังกล่าว จักขอบคุณยิ่ง 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

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

 

ความเห็นของเจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง............................................................................................ ......................... 
..................................................................................................... .................................................................... 
 

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

 

ความเห็นของหวัหน้าส่วนราชการที่เก่ียวข้อง..................................................................................................  
..................................................................................................... .................................................................... 
 

ลงชื่อ .................................................. 
(นายจอมชัย  ทิพย์กมลเสน 
ปลัดเทศบาลตำบลยางฮอม 

ความเห็นของนายกเทศมนตรี.......................................................................................................................... 
..................................................................................................... .................................................................... 

ลงชื่อ .................................................. 
(นายเกียรติชัย  ชัยชนะ) 

นายกเทศมนตรีตำบลยางฮอม 


