
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คำนำ 

   เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงาน
หรือการปฏิบัติหน้าที่โดยมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐ สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัด เชียงราย ได้จัดตั้งศูนย์รับ
เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย และได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ฉบับนี้ขึ้น เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงาน โดยมีการกำหนดกระบวนการดำเนินงาน 
ขั้นตอนการทำงาน และการกำหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้การดำเนินงานรับเรื่องราวร้องเรียน/
ร้องทุกข์เป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนการ
ดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จ
อย่างเป็นรูปธรรม  

  สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฯ ฉบับน้ี จะเกิดประโยชน์แก่
เจ้าหน้าที่ของรัฐ ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ สามารถนำมาใช้เป็นเครื่องมือในการดำเดินงานเกี่ยวกับการรับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 

สำนักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดเชียงราย 

    มกราคม 2569 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ     
  

เรื่อง หน้า 

หลักการและเหตุผล  1 

การจดัตั้งศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวดัเชียงราย  1 

สถานที่ตั้ง  1 

หน้าที่ความรับผิดชอบ  1 

วัตถุประสงค์  1 

คำจำกัดความ  1 

แผนผังกระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์  2 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  3 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากชอ่งทางตา่ง ๆ  3 

การบันทึกข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์  3 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  3 

การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์  4 

การรายงานผลการดำเนนิการให้ผู้บริหารทราบ  4 

มาตรฐานงาน  4 

ภาคผนวก  

 -     แบบฟอร์มใบแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  

  

  

  

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย 

 

1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546        
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้ เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง              
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น     
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 
 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย 
 เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา
บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัด เชียงราย จึงได้จัดตั้งศูนย์       
รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับ
และปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 

3. สถานที่ตั้ง  
 สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย ชั้น 1 ศาลากลางจังหวัดเชียงราย ถนนแม่ฟ้าหลวง 
ตำบลริมกก อำเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย 57000 โทรศัพท์/โทรสาร 053-3177350 
  

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษา 
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนที่ เกี่ยวข้องกับการดำเนินงานของสำนักงานพัฒนาชุมชน       
จังหวัดเชียงราย 
 

5. วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์    
สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ     
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6. คำจำกัดความ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อม จากการดำเนินการของสำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย 

           “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
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    “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

    “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/  
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ราชการกำหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 

8.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

  การแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรยีน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

  9.1 จดุรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน 

  9.2 จดัทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 

  9.3 แจ้งเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

  9.4 แจ้งหน่วยงานในสังกัด เพื่อแจ้งแนวทางการดำเนินงาน 
 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

  ดำเนินการตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  และช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนการทุจรติและ
ประพฤติมิชอบ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง 

 

ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์

เพื่อประสานหาแนวทางแก้ไขปัญหา 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
สำนักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดเชียงราย 

https://chiangrai.cdd.go.th/  

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนผ่าน Facebook 

www.facebook.com/cddchiangrai 
ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ 
หมายเลข 0-5317-7350 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

ร้องเรียนทางไปรษณีย ์ ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ 
 

11. การบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์

  11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ -สกุล ที่อยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
  11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนร้องทุกข์       
ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

12. การประสานงานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ผู้ร้องทุกข์ทราบ 

  12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น เจ้าหน้าที่ให้การบรกิารไมด่ี จดัทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   
โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

  12.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของสำนักงานพฒันาชุมชนจังหวัด
เชียงราย ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเรว็และถูกต้องในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 
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  12.4 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือ
ร้องเรียน ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่ง
การไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรยีนทราบ ต่อไป 
 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่    จะ
ได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ ต่อไป 
 

14. การรายงานผลการดำเนินงานให้ผู้บริหารทราบ 

  14.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 

  14.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์         
การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนาองค์กร ต่อไป 

15. มาตรฐานงาน 

  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีได้รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงรายดำเนินการตรวจสอบ
และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ     
ภายใน 15 วัน ทำการ 
 

16. แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

17. จัดทำโดย 
  กลุ่มงานประสานและสนับสนุนการบริหารงานพัฒนาชุมชน สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย 
  - หมายเลขโทรศัพท์ 0-5317-7350 
  - หมายเลขโทรสาร  0-5317-7350  
  - เว็บไซต์สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดเชียงราย hchiangrai@cdd.mail.go.th 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

 
 
 
 
 



 

(แบบฟอร์มขอร้องเรียน/ร้องทุกข์) 

        เขียนที่.................................................... 
        ............................................................... 
        ............................................................... 
       วันที่.............เดอืน.......................พ.ศ................... 

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

เรียน พัฒนาการจังหวดัเชียงราย 

  ด้วย  ข้าพเจ้า.....................................................................ที่อยู ่เลขที่..............หมู่ที่................. 
บ้าน..................................................ตำบล.............................................อำเภอ.................................................... 
จังหวัด........................................................................เบอร์โทรศัพท์ติดต่อ........................................................... 
ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรือ่ง................................................................................................................................... 
เพื่อให้สำนักงานพัฒนาชมุชนจังหวัดเชียงราย....................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
เน่ืองจาก............................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
  ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอให้สำนักงานพัฒนาชุมชนจังหวัด เชียงราย แจ้งผลการดำเนินการตาม 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของข้าพเจ้าไปยังที่อยู่ของข้าพเจ้าข้างต้น ภายใน 5 วันทำการ นับแต่วันที่ได้รับหนังสือ
ฉบับน้ีแล้ว โดยข้าพเจ้าได้เก็บสำเนาหนังสือฉบับนี้ซ่ึงได้ดำเนินการลงรับทางธุรการเรียบร้อยแล้ว 
 
         ขอแสดงความนับถือ 
 
        ลงชื่อ................................................. 
             (....................................................) 
 
 
 
 
 
 

 

รับที่......................../.................................... 
วันที่..........................................เวลา........................น. 
 

ลงชื่อ...................................................................ผู้รับ 

       (....................................................................) 
 



 

 
 
 
 
 
 


