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เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ 
 



  

                                 

ค าน า 
 
 ปัจจุบันหน่วยงานราชการต่างมุ่งปรับปรุงระบบการบริหารจัดการ การด าเนินงาน รวมทั้งการ
ให้บริการต่าง ๆ เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประเทศชาติและประชาชน ซึ่งเทศบาลต าบลเมืองจันทร์ได้
ก าหนดแนวทางการพัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐที่ส าคัญ การจัดการกระบวนการในเรื่องคุณภาพ
การให้บริการ ได้คัดเลือกกระบวนการที่สร้างคุณค่าจากทุกประเด็นยุทธศาสตร์ คือ กระบวนการจัดการข้อ
ร้อ ง เรี ยน ร้ อ งทุ กข์   เพ่ื อออกแบ บกระบวนการที่ ส ร้ า งคุณ ค่ า เพ่ื อสร้ างมาตรฐานการท างาน                      
และจัดท าเป็นคู่มือการปฏิบัติงานส าหรับเจ้าหน้าที่ของหน่วยงาน 

 เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ ในฐานะหน่วยงานจึงได้จัดท าคู่มือการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ได้
รวบรวมขั้นตอนการปฏิบัติที่ได้จากประสบการณ์การท างานจริงตั้งแต่เริ่มต้นจนได้ข้อยุติมาน าเสนอไว้ในคู่มือ
เล่มนี้ ตั้ งแต่ขั้นตอน รับ เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ วิ เคราะห์ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์                   
และท าบันทึกเสนอผู้บริหารของหน่วยงานให้ลงนามหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ แจ้งผลการด าเนินการ สรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้บริหารให้
ความเห็นชอบ  ในกรณียุติเรื่องต้องแจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน                            
แต่ถ้าไม่ยุติต้องมีการสั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติมโดยหวังว่าผู้ที่ปฏิบัติงานในเทศบาลต าบลเมืองจันทร์
ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องสามารถน าความรู้และเทคนิควิธีการปฏิบัติงานต่างๆ ไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
 

 
เทศบาลต าบลเมืองจันทร ์
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                                     คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนรู้ทุกข์  

 

วัตถุประสงค ์

 ๑. เพ่ือให้การจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลต าบลเมืองจันทร์มีประสิทธิภาพ  

๒. เพ่ือสามารถด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนได้อย่างเป็นระบบ  

 ๓. เพ่ือให้สอดคล้องกับหลักเกณฑ์พัฒนาคุณภาพการบริหารจัดการภาครัฐ (PMQA) 

           ๔. เพ่ือจัดเก็บข้อมูลความรู้เกี่ยวกับแนวทาง เทคนิค ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติ  

           ๕. เพ่ือใช้เป็นเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 

ขอบเขต 

 การจัดท ามาตรฐานการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจาก
ผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งข้อร้องเรียนมาให้เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ ตรวจสอบวิเคราะห์ข้อร้องเรียนเพ่ือ
เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบการส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง     
การติดตามประเมินผล แผนส ารองฉุกเฉินเพ่ือป้องกันผลกระทบการจัดการข้อร้องเรียน  การรายงานผลการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน 

          ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ร้องเรียนหรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการหรือองค์กร
เอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

          ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียนต่างๆ โดยแบ่งออกเป็น 6 เรื่องหลักๆ ดังนี้  

- เรื่องขอรับความช่วยเหลือ 

- เรื่องได้รับความเดือดร้อน 

- เรื่องขอความเป็นธรรม 

- เรื่องสาธารณูปโภค/ สาธารณูปการ 

- เรื่องการทุจริต/ การปฏิบัติหน้าที่/ ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

- เรื่องอ่ืนๆ  

ช่องทางการร้องเรียนร้องทุกข์ 

           - ร้องเรียนด้วยตนเองท่ีงานรับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ 

           -  ภายนอกจังหวัด เช่น กระทรวงมหาดไทย ส านักราชเลขาธิการ ส านักนายกรัฐมนตรี ส านักงาน
ผู้ตรวจการแผ่นดิน ส านักงาน ป.ป.ช. ส านักงาน ป.ป.ง. ส านักงานคณะกรรมการสิทธิมนุษยชนแห่งชาติ 
องค์กรอิสระ องค์กรเอกชน 

           - ภายในจังหวัด เช่น ส่วนราชการ รัฐวิสาหกิจ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรอิสระ องค์กร
เอกชน สื่อทุกประเภท (หนังสือพิมพ์/ จดหมาย/ วิทยุ/ โทรทัศน์ และอินเตอร์เน็ต) 



  

 

การตอบสนอง หมายถึง การส่งต่อให้แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง การตรวจสอบและน าเรื่องร้องเรียน
เข้าสู่กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด าเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย พร้อมกับ
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบผลหรือความคืบหน้าของการด าเนินการภายในเวลา ๑๕ วัน ทั้งนี้ กรณีที่ข้อร้องเรียน
ไม่ได้ระบุชื่อและที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อของผู้ร้องเรียน จะพิจารณาการ
ตอบสนองสิ้นสุดที่การน าเรื่องร้องเรียนเข้าสู่กระบวนการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การสอบสวนข้อเท็จจริง แจ้ง
ตักเตือน ด าเนินคดี การน าไปแก้ไขปัญหาการด าเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบข้อกฎหมาย  

การติดตามประเมินผล หมายถึง  การประเมินผลการจัดการข้อร้องเรียน การติดตามเรื่องร้องเรียน 
การให้บริการของเจ้าหน้าที่ การแจ้งเตือน 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 

ต าแหน่ง หน้าที่ความรับผิดชอบ 

นายกเทศมนตรีต าบล 
เมืองจันทร์ 

 ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

 ก ากับดูแลการจัดการเรื่องร้องเรียนให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อยตาม
ระยะเวลา 

 ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตรวจสอบข้อเท็จจริง กรณีมีความ
จ าเป็นเร่งด่วนและมีปัญหาอุปสรรคเพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา 

 รายงานข้อเท็จจริงและเสนอความเห็นทั้งข้อเท็จจริงและข้อกฎหมาย
ต่อผู้บังคับบัญชา 

งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  ให้ค าปรึกษา แนะน าข้อร้องเรียนให้แก่ผู้รับบริการ 

 รับผิดชอบเรื่องร้องเรียนตามท่ีนายกเทศมนตรีต าบลเมืองจันทร์
มอบหมาย  

 รวบรวมข้อเท็จจริงพร้อมข้อเสนอแนะ/ ความเห็นที่ได้จากการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงเสนอผู้บังคับบัญชา 



 

 

กระบวนการที่สร้างคุณค่า เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ 
ชื่อกระบวนการ การจัดการข้อร้องเรียน     ชื่อหน่วยงาน เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ 
ตัวช้ีวัด ระดับความส าเร็จของระบบจัดการข้อร้องเรียน/ ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ ค าชมเชยของส่วนราชการ  

 

ล าดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

1 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือหน่วยงานต่างๆส่ง
เรื่องมายังจังหวัด เจ้าหน้าที่ รับเรื่อง 
ลงทะเบียนและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ 

การให้บริการที่รวดเร็ว ยิ้ม
แย้มแจ่มใส                
เต็มใจในการให้บริการ 
เป็นธรรม  

งานเรื่องร้องทุกข์ หนังสือร้องเรียน/หนังสือ
จากหน่วยงานที่แจ้งเรื่อง
มาท่ีเทศบาลต าบล 
เมืองจันทร์ 

2 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอปลัดเทศบาล พิจารณา พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ข้อมูล และมอบหมายเรื่องให้
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

การวิเคราะห์ข้อเท็จจริง               
ส่งต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบโดยเร็วเป็นธรรม  

นายกเทศมนตรี
ต าบลเมืองจันทร์ 

หนังสือร้องเรียน/หนังสือ
จากหน่วยงานที่แจ้งเรื่อง
มาท่ีเทศบาลต าบล     
เมืองจันทร์ 

3 

 

 

 

 

 

 

 

ท าบันทึกเสนอผู้บริหาร พร้อมทั้งหนังสือ
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

การพิจารณาเรื่องด้วยความ
เป็นกลาง เป็นธรรม 

เจ้าหน้าทีง่าน 
เรื่องร้องทุกข์ 

บันทึก,หนังสือร้องเรียน 

1 วัน 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องและข้อมูล
ที่ได้จากการร้องเรยีน 

 

1 วัน 
 

3 วัน 
ชชัว่
โมง 

เสนอผู้บริหารพจิารณาเรื่อง 

รับเรื่องร้องเรียน
จากช่องทางต่างๆ 



  

ล าดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผู้รับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

4 

 

 

 

 

 

 

 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับเรื่องร้องเรียน
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการตาม
อ านาจหน้าที่ 

การตรวจสอบข้อเท็จจริงที่
เป็นธรรม การด าเนินการ
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
การติดตามเรื่องอย่าง
ต่อเนื่อง ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงได้ 

เจ้าหน้าที่งานที่
เกี่ยวข้องในการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

หนังสือที่แจ้งให้หน่วยงาน
นั้นๆตรวจสอบข้อเท็จจริง 

5  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการ
ด าเนินการ สรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอ
ผู้บริหารให้ความเห็นชอบ  

เรื่องท่ีได้รับจากหน่วยงานที่
ตรวจสอบมีข้อเท็จจริงที่
ถูกต้อง เป็นธรรม เจ้าหน้าที่
มีความเต็มใจในการบริการ  

เจ้าหน้าทีง่าน 
เรื่องร้องทุกข์ 

เอกสารต่างๆที่หน่วยงานที่
รับผิดชอบส่งมาให้
เทศบาลทราบผลการ
พิจารณา 

6  

       ไม่ยุต ิ          ยุติ   
 

 

ยุติเรื่องแจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้
ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน แต่
ถ้าไม่ยุติสั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

การตอบสนองต่อเรื่อง
ร้องเรียนภายในระยะเวลา 
รวดเร็ว เป็นธรรม 
ตรวจสอบได้ 

 

 

เจ้าหน้าที่งาน 
เรื่องร้องทุกข์ 

 หนังสือแจ้งผลการ
พิจารณา 

แจ้งผลการพิจารณา 
 

ส่งเรื่องต่อหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ตรวจสอบ 

 

1 วัน 
 

รอผลการพิจารณาจากหน่วยงาน
ที่ตรวจสอบแลว้ท าบันทกึเสนอ

ผู้บริหารให้ความเห็นชอบ                       
 

 
3 วัน 
 



 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนที่ 1  

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือหน่วยงานต่างๆส่งเรื่องมายังเทศบาลต าบลเมืองจันทร์                 
เจ้าหน้าที่รับเรื่อง ลงทะเบียนและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ 

ขั้นตอนที่ 2  

เจ้าหน้าที่รับเรื่องและข้อมูลการร้องเรียนจากทุกช่องทางเสนอปลัดเทศบาลพิจารณา พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ข้อมูล และมอบหมายเรื่องให้เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๓  

ท าบนัทึกเสนอผู้บริหาร พร้อมทั้งหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง  

ขั้นตอนที่ ๔  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 

ขั้นตอนที่ ๕  

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการสรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ 

ขั้นตอนที่ ๖  

 ยุติเรื่อง แจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน  

 ไม่ยุต ิสั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

มาตรฐานงาน 

มาตรฐานด้านระยะเวลา 

 ใช้เวลาด าเนินการทั้งสิ้นไม่เกิน 15 วัน 

มาตรฐานด้านคุณภาพ 

 ด าเนินกิจกรรมตามแผน และก าหนดการที่วางไว้อย่างครบถ้วน ถูกต้องตามระยะเวลา 

 สามารถตอบสนองต่อเรื่องร้องเรียนภายในระยะเวลา และความจ าเป็นส าคัญเร่งด่วน มีความ
รวดเร็ว เป็นธรรม ตรวจสอบได้  

การติดตามและประเมินผล 

 จัดท ารายงานสรุปผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติทุกเดือน 

 

 



 

 

แผนส ารองฉุกเฉิน เพื่อป้องกันผลกระทบกับการจัดการกระบวนการ เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ 
ชื่อกระบวนการ การจัดการข้อร้องเรียน   ชื่อหน่วยงาน เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ 
 
 

ล าดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน ภาวะฉุกเฉิน/ ความเสี่ยง 
แผนรองรับภาวะฉุกเฉิน/  

กิจกรรมควบคุมความเสี่ยง 
ผู้รับผิดชอบ 

1 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้ร้องเรียนมาติดต่อหรือหน่วยงานต่างๆส่ง
เรื่องมายังเทศบาล เจ้าหน้าที่ รับเรื่อง 
ลงทะเบียนและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้ 

ได้รับเรื่องร้องเรียนที่ต้อง
ได้รับการจัดการอย่าง
เร่งด่วน 

จัดล าดับความส าคัญของ
เรื่องร้องเรียนที่ได้รับมาจาก
ทุกช่องทาง 

เจ้าหน้าที่งาน 
กฎหมายระเบียบ             
และเรื่องร้อง
ทุกข์ 

2 

 

 

 

 

 

 

 

เสนอปลัดเทศบาล พิจารณา พร้อมทั้ง
วิเคราะห์ข้อมูล และมอบหมายเรื่องให้
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

ข้อมูลที่ได้มาไม่เป็นความ
จริง ขาดความน่าเชื่อถือ 

ด าเนินการตรวจสอบข้อมูล
ที่ได้ให้มีความครบถ้วน 
ถูกต้อง โปร่งใสและเป็น
ธรรมกับทุกฝ่ายที่เก่ียวข้อง 

ปลัดเทศบาล 

3 

 

 

 

 

 

 

 

ท าบันทึกเสนอผู้บริหาร พร้อมทั้งหนังสือ
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องพิจารณา
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ผู้บริหารไปราชการ
ต่างจังหวัด/ ต่างประเทศ
เป็นเวลาหลายวัน 

แต่งตั้งหรือมอบอ านาจให้มี
ผู้แทนสามารถพิจารณาและ
ลงนามอนุมัติได้ 

เจ้าหน้าที่งาน
กฎหมายระเบียบ             
และเรื่อง           
ร้องทุกข์
ผู้รับผิดชอบเรื่อง 

1 วัน 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องและข้อมูล
ที่ได้จากการร้องเรยีน 

 

1 วัน 
 

3 วัน 
ชชัว่
โมง 

เสนอผู้บริหารพจิารณาเรื่อง 

รับเรื่องร้องเรียน
จากช่องทางต่างๆ 



  

ล าดับ
ที ่

ผังกระบวนการ/ ระยะเวลา รายละเอียดงาน ภาวะฉุกเฉิน/ ความเสี่ยง 
แผนรองรับภาวะฉุกเฉิน/  

กิจกรรมควบคุมความเสี่ยง 
ผู้รับผิดชอบ 

4 

 

 

 

 

 

 

 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับเรื่องร้องเรียน
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและด าเนินการตาม
อ านาจหน้าที่ 

หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน
ขาดแคลนบุคลากรที่
รับผิดชอบในการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและด าเนินการ
ตามอ านาจหน้าที่ 

1. พัฒนาให้บุคลากรใน
หน่วยงานสามารถท างาน
ทดแทนกันได้ โดยจัดสรร
ภารกิจและมอบหมายให้
เหมาะสมกับเวลา เนื้องาน
และความรู้ความสามารถ 

เจ้าหน้าที่
หน่วยงานที่
เกี่ยวขอ้งในการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

5  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการ
ด าเนินการ สรุปเรื่องและท าบันทึกเสนอ
ผู้บริหารให้ความเห็นชอบ  

ผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง
ไม่เป็นที่ยอมรับจากกลุ่มผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียในเรื่อง
ร้องเรียนนั้นๆ  

แต่งตั้งคณะท างาน
ผู้ทรงคุณวุฒิและเป็นที่
ยอมรับเข้าร่วมพิจารณาและ
ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน
นั้นๆ ด้วยความยุติธรรม 
โปร่งใส 

เจ้าหน้าที่งาน
กฎหมายระเบียบ             
และเรื่อง           
ร้องทุกข์ 

6  

       ไม่ยุต ิ          ยุติ   
 

 

ยุติเรื่องแจ้งผลการพิจารณาแก่ผู้
ร้องเรียน/หน่วยงานที่ส่งเรื่องร้องเรียน แต่
ถ้าไม่ยุติสั่งตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 

ไม่สามารถตอบสนองต่อ
เรื่องร้องเรียนภายใน
ระยะเวลามาตรฐานที่
ก าหนดไว้ 

วิเคราะห์สาเหตุหรือปัจจัยที่
มีผลต่อการตอบสนองต่อ
เรื่องร้องเรียนไม่เป็นไปตาม
ระยะเวลามาตรฐานที่
ก าหนดไว้ และเสนอแนว
ทางแก้ไขในขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน 

เจ้าหน้าที่งาน
กฎหมายระเบียบ             
และเรื่อง           
ร้องทุกข์ แจ้งผลการ

พิจารณา 
 

ส่งเรื่องต่อหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
ตรวจสอบ 

 

1 วัน 
 

รอผลการพิจารณาจากหน่วยงาน
ที่ตรวจสอบแลว้ท าบันทกึเสนอ

ผู้บริหารให้ความเห็นชอบ                       
 

 
3 วัน 
 



 

 

เอกสารอ้างอิง 

 หนังสือร้องเรียน/ หนังสือจากหน่วยงานที่แจ้งเรื่องมาที่เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ด าเนินการ 

 บันทึกข้อความ 

 หนังสือที่แจ้งให้หน่วยงานนั้นๆตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 เอกสารต่างๆที่หน่วยงานที่รับผิดชอบส่งมาให้เทศบาลต าบลเมืองจันทร์ทราบผลการพิจารณา 

 หนังสือแจ้งผลการพิจารณา 
  
 

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


