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ค าน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน  ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการ
ทุจริต จัดท าขึ้นเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางในการด าเนินการจัดการร้องเรียนร้องทุกข์ทั่วไป และ
ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการทุจริต ของเทศบาลต าบลสันทราย  อ าเภอแม่จัน  จังหวัดเชียงราย 
ตามนโยบายของรัฐบาลเน้นย้ าให้ทุกหน่วยงานบริหารงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส มีคุณธรรม 
ปราศจากการทุจริต และตามยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ. 
๒๕๖๐ - ๒๕๖๔)และเพ่ือปฏิบัติตามแผนป้องกันปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบ ระยะเวลา ๕ ปี 
(พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๘) และแผนป้องกันปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.
๒๕๖๐ ของเทศบาลต าบลสันทราย  ที่ได้ประกาศใช้เมื่อวันที่ ๒7 มีนาคม ๒๕๖๐ และประกาศเทศบาล
ต าบลสันทราย เรื่อง นโยบายคุณธรรมและความโปร่งใส ในการบริหารงานด้วยความสุจริตลงวันที่ 24 
กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ 

  ทั้งนี้ เพ่ือให้ปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัด
จ้างและการทุจริตเป็นไปในรูปแบบเดียวกันและจัดการร้องเรียน  ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง
และการทุจริตจนได้ข้อยุติ  มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

   
เทศบาลต าบลสันทราย 

อ าเภอแม่จัน  จังหวัดเชียงราย 
     



 

สารบัญ 
เรื่อง         หน้า 
หลักการและเหตุผล        ๑ 
การจัดตั้งศูนย์รับการร้องเรียน  ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการทุจริต ๑ 
สถานที่ตั้ง         ๑ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ        ๑ 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ       2 
ค าจ ากัดความ         2 
แผนผังกระบวนการจัดการคู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน  ร้องทุกข์ 
ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการทุจริต      4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        5 
การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ     5 
การบันทึกข้อร้องเรียน        5 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  6 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน       6 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     6 
มาตรฐานงาน         6 
แบบฟอร์ม         6 
จัดท าโดย         6 
ภาคผนวก 
-ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน  / ร้องทุกข์  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

๑ 

คู่มือการปฏิบัติงานเกี่ยวกับการร้องเรียน  ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการทุจริต 

๑.หลักการและเหตุผล 
 ตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย (ฉบับชั่วคราว) พ.ศ. ๒๕๕๗ 
พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารจัดการบ้านแม่จันที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการ
ทุจริตระยะที่ ๓ (พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๔) และนโยบายของรัฐบาล ข้อ ๑๐ การส่งเสริมการบริหารราชการ
แผ่นดินที่มีธรรมาภิบาลและการป้องกันปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ ก าหนดให้
ปลูกฝังค่านิยมคุณธรรม จริยธรรมและจิตส านึกในการรักษาศักดิ์ศรีความเป็นข้าราชการและความซื่อสัตย์
สุจริต ควบคู่กับการบริหารจัดการภาครัฐที่มีประสิทธิภาพเพ่ือป้องกันและปราบปรามการทุจริตและ
ประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐทุกระดับและตอบสนองความต้องการ พร้อมอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชน เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในระบบราชการ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

๒.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการทุจริต 
 ตามประกาศ  คณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗  เมื่อวันที่  ๑๗ กรกฎาคม
๒๕๕๗  เรื่อง  การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร  จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ด ารงธรรม เทศบาลต าบลสัน
ทราย  อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอแม่จัน  จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอและของ
ประชาชน 
 
๓.สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานเทศบาลต าบลสันทราย  999 หมู่ที่  4  ต าบลสันทราย  อ าเภอแม่จัน
จังหวัดเชียงราย 
 
๔.หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องการร้องเรียน  ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการทุจริต 
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 



 

๒ 
 

๕.วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 

 ๑.เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการร้องเรียน  ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการ
ทุจริต มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกันตามนโยบายของ
รัฐบาลเน้นย้ าให้ทุกหน่วยงานบริหารงานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต โปร่งใส มีคุณธรรม ปราศจากการทุจริต 
และตามยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต ระยะที่ ๓ (พ.ศ. ๒๕๖๐ - ๒๕๖๔)และเพ่ือ
ปฏิบัติตามแผนป้องกันปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบ ระยะเวลา ๕ ปี (พ.ศ.๒๕๖๐-๒๕๖๘) และ
แผนป้องกันปราบปรามการทุจริตประพฤติมิชอบ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๐ ของเทศบาลต าบลสัน
ทราย  ที่ได้ประกาศใช้เมื่อวันที่ ๒7 มีนาคม ๒๕๖๐ และประกาศเทศบาลต าบลสันทราย เรื่อง นโยบาย
คุณธรรมและความโปร่งใส ในการบริหารงานด้วยความสุจริตลงวันที่ 24 กุมภาพันธ์ ๒๕๖๐ 

  ๒.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 
 

๖.ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ   - ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย - ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้ งทางตรง
และ ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  
ประชาชนในต าบลแม่ข้าวต้ม 

การจัดการข้อร้องเรียน -มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการร้องเรียน  ร้องทุกข์ 
ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค า
ชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน - ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ด ารง
ธรรมเทศบาลต าบลสันทรายผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/
การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

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

Book 
เจ้าหน้าที ่ -เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน -แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 
  -ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย  สอบถามหรือ

ร้องขอข้อมูล 
๓ 



 

  -การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของ
หน่วยงาน 

  -การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อ
จัดจ้างและการทุจริต เป็นต้น 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

๔ 

๗. กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการทุจริต 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เทศบาลต าบลสันทราย 

อ าเภอแม่จัน  จังหวัดเชียงราย 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

๑.มาด้วยตนเอง 
ติดต่อขอแบบค าร้องที่ส านกังานปลัด 
พร้อมทั้งเขียนค าร้องตามแบบที ่ทต.

ก าหนด 

 

๒.หนังสือ/จดหมาย ๓.โทรศัพท์ / สายตรง 

เจ้าหน้าที่รับเร่ืองลงทะเบียน 

๔.๔.เว็บไซต์ www.sansaimaechan.go.th 
 / Facebook ทต. แม่ขา้วต้ม 
 

เจ้าหน้าที่บันทกึลงแบบฟอร์ม/
ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่จัดพิมพ์เร่ือง/ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่บันทกึเสนอให้หัวหน้าพจิารณาและน าเสนอผ่านผูบ้ังคับบัญชาตามล าดับ 

แจ้งเจ้าหน้าที่ที่เกีย่วข้อง 
ท าการตรวจสอบกรณีร้องเรียน / ร้องทกุข์ 

แจ้งผู้ยื่นค าร้องเรียน / ร้องทุกข ์ทราบถึง 
ผลการตรวจสอบและการแนะน า / แก้ไข 

ภายใน ๕ วัน นับแตว่ันที่ได้รับแจ้ง 

 

สิ้นสุด / ยุติเรื่อง 
(รวมระยะเวลาด าเนินการ ๗ วัน) 

 



 

๕ 
 
๘.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๘.๑ จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวการร้องเรียน  ร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้างและการทุจริต 
๘.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลสันทราย  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 

๙.การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ

ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
ช่องทาง ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 
ระยะเวลาด าเนินการ
รับข้อร้องเรียน เพื่อ
ประสานหาทางแก้ไข 

หมาย
เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง                     
 ณ  เทศบาลต าบลสันทราย 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วันท าการ - 

หนังสือ/จดหมาย/ตู้ปณ.๙/ตู้แดงประจ าชุมชน ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
สายตรงนายก : 097-9205312 
สายตรงปลัด : 089-9504042 
 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
-เทศบาลต าบลสันทราย 
http://www.sansaimaechan.go.th/index.php 
-ร้องเรียนทาง Face book 
 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ - 

 
๑๐.การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่องการร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 ๑๐.๒ การร้องเรียนทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุด
บันทึกข้อร้องเรียน 
 

๑๑.การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 -กรณีเป็นการข้อข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครองครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 -ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขอหน่วยงานจัดท าบันทึก
ข้อความเสนอไปตามล าดับขั้น 

http://www.sansaimaechan.go.th/index.php
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 -ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลสันทราย  ให้ด าเนินการ
ประสาน  แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไข
ปัญหาต่อไป 

-ข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่ง
ในในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารตามล าดับขั้น  เพ่ือด าเนินการ
ตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

 

๑๒.ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 รายงานผลการด าเนินการภายใน 15 วันท าการ  และด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

๑๓.การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน  หลังสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

๑๔.มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ  ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  -กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  จากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนมาด้วย
ตนเอง/จดหมาย/โทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook ให้ศูนย์ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้ผู้ที่
เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้ภายใน ๗ วัน 
 

๑๕.แบบฟอร์ม 
-แบบรับเรื่องการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 

๑๖.จัดท าโดย 
 ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  ส านักงาน  เทศบาลต าบลสันทราย  อ าเภอแม่จัน  จังหวัด
เชียงราย 

เบอร์โทรศัพท์ :๐-๕๓15-3554 
สายตรงนายก  ทต.สันทราย : ๐๘7-1749488 
สายตรงปลัด   ทต.สันทราย : ๐๘๑-๘๘๕0174   

เว็บไซต์ : www.sansaimaechan.go.th /Face book : ทต.สันทราย 

 
 



 

 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

หนังสือร้องเรียน ร้องทุกข์ 

 

       เขียนที่....................................................... ... 
   .     ...................................................................... 
                วันที่...........เดือน................................พ.ศ.๒๕60 

เรื่อง   .......................................................................... (รอ้งเรยีน/ร้องทุกข์/ขอใหด้ าเนนิการ เรื่องใด) 

เรียน   นายกเทศบาลต าบลสันทราย 

  ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)................................................................อายุ..................ปี   
อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน......................................ต าบล............... .............................. 
อ าเภอ...................................จังหวัด....................................ได้รับความเดือดร้อนเ นื่องจาก.......................... 
......................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................... 

ดังนั้น     ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)............................................................ จึงใคร่ขอ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  มายัง เทศบาลต าบลสันทราย  เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  ดังนี้
............................................................................................................................. .........................................
........................................................................................................................................................ ..............
............................................................................................................ .......................................................... 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 

 ๑.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน    จ านวน..................ฉบับ 
 ๒.  ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน   จ านวน.................ฉบับ 
 ๓.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน   จ านวน.................ราย 
 ๔.  เอกสารอื่น ๆ (ระบุ).....................................................................................................  
       

  ขอแสดงความนับถือ 

(ลงชื่อ)........................................................ ........ผู้รอ้งเรยีน/ร้องทุกข์ 

           (..................................................................)   
             ต าแหน่ง(ถ้ามี)...................................................................   
                 หมายเลขโทรศัพท์.................................................................... 



 

บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน 

ล าดับที่ ชื่อ-สกุล ท่ีอยู่ ลายมือชื่อ หมายเหตุ 
  

 
   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

  
 

   

 


