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คู่มือปฏิบัติงาน 
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องท่ัวไป 

ร้องเรียนเรื่องการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 
ร้องเรียนเรื่องการจัดซ้ือจัดจ้าง 
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คํานํา 
 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงรายจัดทําข้ึน เพื่อเป็นกรอบ 
หรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 
20 เชียงราย ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไป ร้องเรียนเรื่องการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 
ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ 
ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการ  
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ  
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผล  
การให้บริการ สม่ําเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจาเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงาน 
ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 

คณะกรรมการจัดทําคู่มือปฏิบัติงาน 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย 
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สารบัญ 
 

หน้า 
บทนํา             4 
วัตถุประสงค์การจัดทําคู่มือ          5 
ขอบเขต            5 
กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์          5 
หน้าที่ความรบัผิดชอบ           5 
คําจํากัดความ            6 
ช่องทางการร้องเรียน           7 
สถานที่ตั้ง            7 
ระยะเวลาเปิดให้บริการ           7 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์        8 
ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน          9 
การบันทึกข้อรอ้งเรียน           10 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผูร้้องเรียน     10 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน          10 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานใหผู้้บรหิาร      10 
มาตรฐานงาน            11 
ภาคผนวก            12 
แบบฟอร์มรับแจ้งเหตุการณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง)       13 
แบบฟอร์มรับแจ้งเหตุการณ์ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (โทรศัพท์)       14 
แบบฟอร์มแจ้งการรบัเรื่องงเรียน/ร้องทุกข์         15 
แบบฟอร์มแจ้งผลการดําเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์       16 
แบบปฏิบัตกิารรับโทรศัพท์ผู้ติดต่อราชการ        17 
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คู่มือ 
การดําเนนิงานร้องเรียน / รอ้งทกุข์ 

สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย 
 

1. บทนํา 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้กําหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความ
ผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบรกิารมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บรกิาร
ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวก 
และได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ําเสมอ 
 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานทราบว่า การบริหารราชการ มีประสิทธิภาพ 
และประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้ความสําคัญกับการแก้ไขปัญหา 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็นเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 
และตรวจสอบการทํางานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากข้ึนเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้าง 
ความสงบสุขให้เกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมือง  
อย่างต่อเนื่องทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็วนําไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชน 
ที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆ 
เพิ่มข้ึน 
 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรมควบคู่กับการพัฒนาการบําบัดทุกข์ 
บํารุงสุข ตลอดจนการดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ให้มีประสิทธิภาพมีความรวดเร็ว  
และประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงรายในฐานะที่เป้นหน่วยงานในการให้บริการ 
แก่ประชาชน ได้เปิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง บริการให้ข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
อีกทั้งยังเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงาน 
ของเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับการทํางานของสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงรายจึงได้จัดทําคู่มือปฏิบัติงานด้านการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงรายข้ึนเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ 
ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.บทนาํ 
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1. เพื่อใหเ้จ้าหน้าทีส่ถาบันพัฒนาฝีมอืแรงงาน 20 เชียงรายใช้เป้นแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการรับ 
เรื่องราวรอ้งทกุข์หรอืขอความช่วยเหลอืให้มมีาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

2. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อรอ้งเรียนของสถาบันพฒันาฝีมือแรงงาน 20 เชียงรายมีขั้นตอน/ 
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดยีวกัน 

3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัตงิานที่มุง่ไปสู่การบรหิารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมปีระสทิธิภาพ 
4. เพื่อเผยแพร่ให้กบัผูบ้ริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียทราบถงึกระบวนการ 
5. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน 

ที่กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

 
3. ขอบเขต 
 

คู่มือการดําเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยน์ 
ต่อการดําเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้ันตอนการดําเนินงาน  
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แนวคิดสําคัญการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
4. กรณีการร้องเรียน/ร้อง 
 

1. กรณีเรือ่งร้องเรียนทั่วไป 
2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกบัการจัดซือ้จัดจ้าง 
3. กรณีเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจากเจ้าหน้าที่ 

ปฏิบัติหน้าที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
 

 
5. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คํา ปรึกษา รับเรื่องปัญหา 
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 

2. วตัถปุระสงคก์ารจัดทาํคู่มือ 

3. ขอบเขต 

4. กรณกีารรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 

5. หนา้ที่ความรับผดิชอบ 
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6. คําจํากัดความ 
 

ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบรกิารจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม 

จากการดําเนินการของส่วนราชการ 
การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง ความครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้สว่นเสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ โดยมี

วัตถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อผ่านทางโทรศัพท์, เว็บไซต์สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย, เว็บเพจ, Facebook page 
/ Line OA สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย 

เจ้าหน้าท่ี หมายถึง เจ้าหน้าทีผู่้รบัผิดชอบจัดการข้อรอ้งเรียนของสถาบันพฒันาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย 
ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภท คือ 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะค ำชมเชย สอบถาม  
หรือร้องขอข้อมูล ข่าวสาร เกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปรง่ใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับ ปฏิบัติหน้าที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม ของข้าราชการ พนักงาน พนักงานจ้าง 

สังกัดสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย 
คําร้อง หมายถึง คําหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

หรือระบบการรับคําร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอ ย่างชัดเจนหรือมีนัยสําคัญ 
ที่เช่ือถือได ้

การดําเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ  
มาเพื่อทราบหรือพิจารณาดําเนินการแก้ไขปัญหาตามอํานาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับ 
ให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดําเนินงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

6. คาํจํากดัความ 
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7. ช่องทางการร้องเรียน 
 

กรณีผูร้ับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกบัการปฏิบัติงานหรอืให้บริการ
ของเจ้าหน้าที่ สามารถแจง้ผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี ้

1. ตู้รับข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
2. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์หรือสายด่วน 1506 กด 4 
3. ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวัดเชียงราย 
4. เสนอด้วยตัวเอง (Walk in) 
5. ช่องทาง Facebook page 
6. ช่องทางโทรศัพท์ 053 152 043 
7. ช่องทาง Line OA สพร 20 เชียงราย (Line OA @dsdchiangrai) 
8. ช่องทางการร้องเรียนผ่าน Google Review ของสถาบันพัฒนาฝมีือแรงงาน 20 เชียงราย          
9. ช่องทางการร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 3 ช่องทาง ดังนี ้
    - เว็บไซต์ศูนย์บริการภาครัฐเพื่อประชาชน www.gecc.go.th 
    - เว็บไซต์กระทรวงแรงงาน www.mol.go.th 
    - เว็บไซต์ www.dsd.go.th 
10. ช่องทางอื่นๆ เช่น จังหวัดเคลื่อนที ่
 

 
 
8. สถานที่ตั้ง 
 

ตั้งอยู่ ณ สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย ตําบลเวียง อําเภอเมอืงเชียงราย จังหวัดเชียงราย 
 

 
9. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 
 

เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์ -วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดทีท่างราชการกําหนด) ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7. ช่องทางการร้องเรียน 

8. สถานทีต่ั้ง 

9. ระยะเวลาเปดิใหบ้ริการ 
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การบริหารจัดการข้อร้องเรียน 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 

10. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข์ 

ช่องทางการรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน 

1. ตู้รับข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ    
2. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์หรือสายด่วน 1506 กด 4 
3. ศูนย์ดํารงธรรม  
4. เสนอด้วยตัวเอง (Walk in) 
5. ช่องทาง Facebook page 
6. ช่องทางโทรศัพท์ 053 152 043 
7. ช่องทาง Line OA สพร 20 เชียงราย  
    (Line OA @dsdchiangrai) 
 

8. ช่องทางการร้องเรียนผ่าน Google Review  
    ของสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย          
9. ช่องทางการร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 3 ช่องทาง ดังน้ี 

 - เว็บไซต์ศูนย์บริการภาครัฐเพื่อประชาชน www.gecc.go.th 
    - เว็บไซต์กระทรวงแรงงาน www.mol.go.th 
    - เว็บไซต์ www.dsd.go.th 
10. ช่องทางอ่ืนๆ เช่น จังหวัดเคลื่อนที่ 
 
 

เจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบรับฟังข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และขอ้ร้องรียน 

คณะกรรมการจัดการข้อร้องรียน 

ข้อเสนอแนะ ข้อร้องเรียน ข้อร้องเรียน (แก้ไขได้ภายในหน่วย) ข้อร้องเรียน (แก้ไขไม่ได้ภายในหน่วย) การฟ้องร้อง 

ดําเนินการแก้ไขปรับปรุง/จัดการข้อร้องเรียน/ดําเนินการตามระยะเวลา 

การดําเนินการตามระยะเวลาในการตอบสนองไปตามตาราง การบรหิารจัดการข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อร้องเรียน 

รายงานผลการดําเนินงาน 

รายงานผลการดําเนินงานให้หัวหน้าหน่วยงาน สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย รายงานผู้ร้องเรียน/หน่วยงานรับเรื่องร้องเรียน 
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11. ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน 
 

การแต่งตั้งศูนย์ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
1. จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
2. จัดทําคําสั่งแตง่ตั้งคณะทํางานจัดการข้อร้องเรียนของหนว่ยงาน 
3. แจ้งผูร้ับผิดชอบตามคําสั่งสถาบันพฒันาฝมีือแรงงาน 20 เชียงรายทราบเพื่อความสะดวก 

ในการประสานงาน 
 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติ 

ตามที่กําหนด ดังนี้  
 

ช่องทาง การดําเนินการตามเวลาในการตอบสนอง 
ตู้รับข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ไม่เกิน 15 วันทําการ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน หรือสายด่วน 1506 
กด 4  

ไม่เกิน 15 วันทําการ 

ศูนย์ดํารงธรรมจงัหวัดเชียงราย ไม่เกิน 15 วันทําการ 
เสนอด้วยตนเอง (Walk in) ไม่เกิน 24 ช่ัวโมง 
ช่องทาง Facebook Fanpage ไม่เกิน 24 ช่ัวโมง 
ช่องทางโทรศัพท์ 053 152 043 เสียงโทรศัพท์ดังไมเ่กิน 3 ครั้งและตอบสนองไม่เกิน  

1 ช่ัวโมง 
ช่องทาง Line OA สพร 20 เชียงราย  
(Line OA @dsdchiangrai) 

ไม่เกิน 24 ช่ัวโมง 

ช่องทางการร้องเรียนผ่าน Google Review  
ของสถาบันพฒันาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย          

ไม่เกิน 24 ช่ัวโมง 

ช่องทางการร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 3 ช่องทาง ดังน้ี 
 - เว็บไซต์ศูนย์บริการภาครัฐเพื่อประชาชน www.gecc.go.th 

    - เว็บไซต์กระทรวงแรงงาน www.mol.go.th 
    - เว็บไซต์ www.dsd.go.th 

ไม่เกิน 15 วันทําการ 

ช่องทางอ่ืนๆ เช่น จังหวัดเคลื่อนที่ ช่องทางอ่ืนๆ เช่น จังหวัดเคลื่อนที่ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

11. ขั้นตอนการปฏบิัติงาน 



สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย : คู่มือการปฏิบัติการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   10 
 

12. การบันทึกข้อ 
 

1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ - สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ 
ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 

2. ทุกช่องทางที่มีการรอ้งเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทกึข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 

 
13. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 

1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ข้อมูล 
แก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

2. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าดับ  
การกําจัดขยะมูลฝอย ฯลฯ เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

3. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของสถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงรายให้ดําเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

4. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส  
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

 
 
14. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 

ให้ผู้รับผิดชอบดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภา ยใน 
15 วันทําการ 
 
 
15. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร 
 

1. ให้รวบรวมและรายงานสรปุการจัดข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้บรหิารทราบทุกไตรมาส 
2. ให้รวบรวมรายงานสรปุข้อรอ้งเรียนหลงัจากสิ้นปงีบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห์การจัดการข้อรอ้งเรียน/

ร้องทกุข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใหเ้ป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรงุพัฒนาองค์กร ต่อไป 
 
 
 
 
 
 
 

12. การบนัทึกข้อร้องเรียน 

13. การประสานหน่วยงานเพือ่แก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน 

14. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 

14. การรายงานผลการจัดการข้อรอ้งเรยีนของหน่วยงานใหผู้้บรหิาร 
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16. มาตรฐานงาน 
 

1. การดําเนินการร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด 
2. กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/โทรศัพท์/ 

Facebook page/ Line OA สพร 20 เชียงรายให้ศูนย์ดําเนินการตรวจสอบเสนอต่อผู้บริหารพิจารณาส่งเรื่องต่อ 
ให้ผู้รับผิดชอบ ดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วันทําการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

16. มาตรฐานงาน 
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ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย : คู่มือการปฏิบัติการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   13 
 

 
 



สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย : คู่มือการปฏิบัติการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   14 
 

 

 



สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย : คู่มือการปฏิบัติการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   15 
 

 
 



สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย : คู่มือการปฏิบัติการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   16 
 

 
 



สถาบันพัฒนาฝีมือแรงงาน 20 เชียงราย : คู่มือการปฏิบัติการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   17 
 

 


