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ค าน า 
 

  ตามที่ เทศบาลต าบลป่าซาง ได้จัดตั้งศูนย์บริการประชาชน เพ่ือให้เป็นศูนย์กลางการให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร, รับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน, ให้ค าปรึกษาแนะน าเกี่ยวกับปัญหากฎหมาย ตลอดจนเป็นศูนย์
ช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความ
เป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการให้มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มี
ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความ
สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

ฝ่ายบริการและเผยแพร่วิชาการ กองวิชาการและแผนงาน จึงได้จัดท ารายงานการติดตามและ
ประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ซึ่งประกอบด้วย ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ ศูนย์
ช่วยเหลือประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ศูนย์ด ารงธรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และศูนย์
ยุติธรรมชุมชนเทศบาลต าบลป่าซาง  โดยมีการรวบรวมรายงานสรุปการด าเนินงานประจ าปีงบประมาณ 2562 
เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการบริการในภาพรวมของหน่วยงาน และเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง 
พัฒนาองค์กร พร้อมตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการทีช่ัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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ศูนย์บริการประชาชน 

 หลักการและเหตุผล 
 ตามท่ีเทศบาลต าบลป่าซาง ได้จัดตั้งศูนย์บริการประชาชน เพ่ือให้เป็นศูนย์กลางการให้บริการ รับเรื่องราว
ร้องทุกข์ร้องเรียน,บริการข้อมูลข่าวสาร,  ให้ค าปรึกษาแนะน าเกี่ยวกับปัญหากฎหมาย ตลอดจนเป็นศูนย์ช่วยเหลือ
ประชาชน เพ่ือแก้ไขปัญหา และตอบสนองความต้องการของประชาชนในเขตเทศบาลต าบลป่าซาง ตลอดจนเพ่ือ
เป็นการเสริมสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารงานภาครัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่งได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความ
เป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการให้มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มี
ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความ
สะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ และในหมวดที่ 7 ของ
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดการอ านวยความ
สะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน เพ่ือเป็นแนวทางให้ส่วนราชการต้องจัดให้มีขึ้นเพ่ือเป็นการ
อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนให้ได้รับบริการโดยเร็ว สามารถตรวจสอบความต้องการของประชาชน รับรู้สภาพ
ปัญหาและแก้ไขปัญหาได้ต่อไป โดยมีสาระส าคัญดังนี้ 

1) การก าหนดระยะเวลาการปฏิบัติงาน โดยส่วนราชการที่มีภารกิจในการให้บริการประชาชน หรือติดต่อ
ประสานงาน ระหว่างส่วนราชการด้วยกัน ต้องก าหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงาน และประกาศให้ประชาชนได้รับ
ทราบ และเป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาต้องตรวจสอบให้ข้าราชการของตนมีการปฏิบัติงานแล้วเสร็จตาม
ระยะเวลาด้วย 

2) การจัดระบบสารสนเทศ โดยให้ส่วนราชการต้องจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศเพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชน เพ่ือติดต่อสอบถามหรือใช้บริการของส่วนราชการนั้นได ้

3) การรับฟังข้อร้องเรียน 
(3.1) ส่วนราชการต้องจัดให้มีระบบการตอบค าถามเกี่ยวกับงานในหน้าที่ของ ส่วนราชการให้

ประชาชนได้ทราบ โดยต้องมีระยะเวลาในการตอบให้ชัดเจน 
(3.2) ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือความคิดเห็น จากประชาชนใน

การชี้แจง ปัญหาอุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาในวิธีปฏิบัติราชการ ส่วนราชการจะต้องน ามาพิจารณา
ด าเนินการให้ลุล่วงไปและแจ้งผลให้ผู้แจ้งทราบด้วย 

(3.3) ส่วนราชการที่มีหน้าที่ออกกฎเพ่ือบังคับส่วนราชการอ่ืนให้ปฏิบัติตาม มีหน้าที่ต้อง
ตรวจสอบวากฎนั้นเป็นอุปสรรคหรือเกิดความยุ่งยาก ซ้ าซ้อน หรือล่าช้าหรือไม่ เพ่ือปรับปรุงให้เหมาะสมและถ้า
ได้รับการร้องเรียนจากส่วนราชการหรือข้าราชการ ให้ส่วนราชการที่ออกกฎพิจารณา โดยทันทีและแจ้งผลให้ทราบ 
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4) การเปิดเผยข้อมูล 
(4.1) ส่วนราชการมีหน้าที่ต้องเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการให้ทราบโดยทั่วไป เว้น

แต่กรณีจ าเป็นต้องกระท าเป็นความลับเพ่ือความมั่นคงหรือรักษาความสงบเรียบร้อย หรือคุ้มครองสิทธิของ
ประชาชน 

(4.2) ส่วนราชการต้องเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับงบประมาณรายจ่าย รายการจัดซื้อ จัดจ้าง และ
สัญญาใด ๆ ที่มีการด าเนินการ โดยห้ามท าสัญญาใดที่มีข้อความห้ามมิให้เปิดเผยข้อความหรือข้อตกลงในสัญญา 
เว้นแต่ข้อมูลที่ได้รับความคุ้มครองโดยกฎหมาย 

ทั้งนี้ปัจจุบัน ฝ่ายบริการและเผยแพร่วิชาการ กองวิชาการและแผนงาน เทศบาลต าบลป่าซาง ได้
จัดตั้งศูนย์บริการประชาชน ไว้ ณ กองวิชาการและแผนงาน ส านักงานเทศบาลต าบลป่าซาง(หลังใหม่) โดย
ประกอบด้วยศูนย์ต่างๆ ดังนี้ 

1. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลป่าซาง จัดตั้งตามตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ โดยได้ก าหนดแนว ทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  
ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวย
ความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ให้บริการ 
 - ร้องทุกข์ร้องเรียน 
 - ค าร้องทั่วไป 
 - ร้องเรียนการปฏิบัติงานเจ้าหน้าที่ 
 - ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
2.  ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร เทศบาลต าบลป่าซาง  จัดตั้งตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ    

พ.ศ. 2540 ซึ่งได้ก าหนดหน้าที่ให้หน่วยงานต่างๆ ของรัฐเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของทางราชการ และให้มีการ
จัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการไว้ในหน่วยงานรัฐ รวมทั้งก าหนดหลักเกณฑ์เกี่ยวกับข้อมูลข่าวสารที่
หน่วยงานของรัฐต้องเปิดเผยและไม่ต้องเปิดเผย เพ่ือรองรับสิทธิได้รู้ของประชาชนโดยน าข้อมูลข่าวสารของ
ราชการตามมาตรา 7 มาตรา 9 (1) – (8) รวบรวมไว้ที่ศูนย์ข้อมูลฯ และให้มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารผ่าน
ช่องทางต่างๆ ได้แก่ เว็บไซต์ของหน่วยงาน เป็นต้น โดยให้หน่วยงานของรัฐถือปฏิบัติเป็นแนวทางเดียวกัน  

ศูนยข้์อมูลข่าวสารทางราชการ ให้บริการ 
- ให้บริการข้อมูลข่าวสารทางราชการ  

3. ศูนย์ช่วยเหลือประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตามหนังสือกระทรวงมหาดไทย 
ด่วนที่สุด ที่ มท ๐๘๑๐.๗/ว ๖๗๖๘ ลงวันที่ ๒๔ พฤศจิกายน ๒๕๖๐ โดยมีหน้าที่ในการส ารวจและลงทะเบียนรับ
เรื่องขอความช่วยเหลือของประชาชน จัดให้มีช่องทางรับเรื่องขอความช่วยเหลือของประชาชนที่หลากหลาย จัดให้
มีฝ่ายปฏิบัติการในพ้ืนที่ (หน่วยเคลื่อนที่เร็ว) ที่สามารถให้การช่วยเหลือประชาชนได้ทันท่วงทีและรวดเร็ว 
รวบรวมข้อมูลของประชาชนที่ขอรับความช่วยเหลือเสนอต่อคณะกรรมการช่วยเหลือประชาชนขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ด าเนินการติดตามผลการด าเนินการช่วยเหลือประชาชนตามที่คณะกรรมการช่วยเหลือ
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ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมอบหมาย รายงานผลการส ารวจและผลการช่วยเหลือประชาชนของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้ศูนย์ปฏิบัติการร่วมในการช่วยเหลือประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(สถานที่กลาง) ทราบ เพื่อประสานหน่วยงานอื่นให้การช่วยเหลือประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อไป 

ศูนย์ช่วยเหลือประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้บริการ 
 - ส ารวจและลงทะเบียนรับเรื่องขอความช่วยเหลือของประชาชน 

- รวบรวมข้อมูลของประชาชนที่ขอรับความช่วยเหลือเสนอต่อคณะกรรมการช่วยเหลือประชาชน
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 -  ติดตามผลการด าเนินการช่วยเหลือประชาชน 

- รายงานผลการส ารวจและผลการช่วยเหลือประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
4. ศูนย์ด ารงธรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ 

ฉบับที่ 96/2557 ลงวันที่ 18 กรกฎาคม 2557  ให้จัดจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม  เพ่ือท าหน้าที่ในการรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์   ให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้ อเสนอแนะของ
ประชาชน  และท าหน้าที่เป็นศูนย์บริการร่วม  ตามมาตรา  32  แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546 ก าหนดให้หน่วยราชการ  จัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี โดยให้การปฏิบัติราชการ  มีเป้าหมายเพ่ือให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  ซึ่ง
ต้องรับฟังความคิดเห็น  และความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่เสมอและการพัฒนารวมทั้งต้องรับเรื่องร้องเรียน  
ร้องทุกข์  เพ่ือน าไปแก้ไขปัญหาและอุปสรรคนั้นโดยเร็ว และเพ่ือให้การบริหารราชการ  ด าเนินไปด้วยความ
ถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  สามารถบ าบัดทุกข์บ ารุงสุข  ตลอดจนแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ  เป็นไปด้วยความรวดเร็ว  ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  และสอดคล้องกับหลักเกณฑ์
และแนวทางการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2556 อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่
ได้รับความเป็นธรรม 

  ศูนย์ด ารงธรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้บริการ 
- รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
- ให้บริการข้อมูลข่าวสาร   
- ให้ค าปรึกษาเกี่ยวกับปัญหาทางกฎหมายหมายและความต้องการของประชาชน 

5. ศูนย์ยุติธรรมชุมชนเทศบาลต าบลป่าซาง จัดตั้งขึ้นตามค าสั่งจังหวัดล าพูน ที่ 2008/2560 ลงวันที่ 
28 กันยายน 2560 และแก้ไขเปลี่ยนตามค าสั่งจังหวัดล าพูน ที่ 660/2562 ลงวันที่ 29 มีนาคม 2562 เรื่อง 
การจัดตั้งศูนย์ยุติธรรมชุมชน และแต่งตั้งคณะกรรมการศูนย์ยุติธรรมชุมชนเทศบาลต าบลป่าซาง สถานที่จัดตั้ง ณ 
ส านักงานเทศบาลต าบลป่าซาง อ าเภอป่าซาง จังหวัดล าพูน โดยมีบทบาทหน้าที่ในการขับเคลื่อนศูนย์ยุติธรรม
ชุมชน เพ่ือลดปัญหาข้อพิพาทและปัญหาอาชญากรรมในชุมชน รวมทั้งเสริมสร้างความสมานฉันท์ตามแนวทาง
กระบวนการยุติธรรมชุมชน ตามกรอบภารกิจ 5 ด้าน 

1. การป้องกันและควบคุมอาชญากรรมในชุมชน 
2. การรับเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งเบาะแสการทุจริตคอรัปชั่น 
3. การไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท 
4. การเยียวยาหรือเสริมพลัง แก่เหยื่ออาชญากรรมและความรู้สึกของชุมชน 
5. การรับผู้พ้นโทษหรือผู้ถูกคุมประพฤติกลับสู่ชุมชน 

ฝ่ายบริการและเผยแพร่วิชาการ กองวิชาการและแผนงาน จึงได้จัดท ารายงานการติดตามและประเมินผล
ศูนย์บริการประชาชน ซึ่งประกอบด้วย ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ ศูนย์ช่วยเหลือ
ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ศูนย์ด ารงธรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และศูนย์ยุติธรรมชุมชน
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เทศบาลต าบลป่าซาง  โดยมีการรวบรวมรายงานสรุปการด าเนินงานประจ าปีงบประมาณ 2563 เพ่ือน ามา
วิเคราะห์การจัดการบริการในภาพรวมของหน่วยงาน และเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร 
พร้อมตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพ่ือให้เกิด
การพัฒนาศูนย์บริการประชาชนให้เป็นศูนย์กลาง การให้บริการข้อมูลข่าวสาร, การรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน, 
ให้ค าปรึกษาแนะน าเกี่ยวกับปัญหาทางกฎหมาย ตลอดจนเป็นศูนย์ช่วยเหลือประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนจาก
ปัญหาต่างๆ เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนในการเข้าถึงการให้บริการอย่างสะดวก และส่งเสริมให้
เกิดการมีส่วนร่วมในการป้องกันและแก้ไขปัญหาการทุจริตระหว่างหน่วยงานภาครัฐและภาคประชาชน การ
กระตุ้นจิตส านึกค่านิยม ความซื่อสัตย์สุจริต เสริมสร้างคุณธรรมจริยธรรมในองค์กร และเพ่ือเป็นการด าเนินการให้
ความรู้แก่เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์บริการประชาชน รวมถึงสมาชิกสภาเทศบาล ก านันผู้ใหญ่บ้านและประชาชนใน
เขตเทศบาลต าบลป่าซาง  

 สถานที่ตั้ง ศูนย์บริการประชาชน 

- ตั้งอยู่ ณ กองวิชาการและแผนงาน ส านักงานเทศบาลต าบลป่าซาง ถนนล าพูน-ลี้ ต าบลป่าซาง 
อ าเภอป่าซาง จังหวัดล าพูน 

 

 

 

 

 

 

  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
- ศูนย์บริการประชาชนเทศบาลต าบลป่าซาง จัดตั้งขึ้นเพ่ือให้เป็นศูนย์กลางในการให้บริการจากศูนย์

ต่างๆ ซึ่งประกอบด้วย ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ/ศูนย์ช่วยเหลือ
ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น/ศูนย์ด ารงธรรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และศูนย์
ยุติธรรมชุมชนเทศบาลต าบลป่าซาง   

 วัตถุประสงค ์
 -  เพ่ือด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลป่า
ซาง มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 -  เพ่ือจัดท าระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ 
 - เพ่ือให้ประชาชนได้รับความสะดวกในการใช้สิทธิรับรู้ข่าวสารเกี่ยว กับการด าเนินการต่างๆ ของรัฐ 
 ตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ 
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 -  เพ่ือให้ค าปรึกษาเกีย่วกับปัญหาทางกฎหมายหมายและความต้องการของประชาชน 
 - เพ่ือให้ประชาชนจะสามารถเข้าถึงบริการ ได้อย่างสะดวกและมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน ร่วมถึงมีสถานที่
ในการแสดงความคิดเห็น เพ่ือสร้างการมีส่วนร่วมในกระบวนการบริหาร ส่งเสริมให้มีบริหารบ้านเมืองอย่างมี
ประสิทธิภาพ โปร่งใส เพ่ือประโยชน์ของประชาชนมากยิ่งขึ้น 
 -  เพ่ือส่งเสริมภาพลักษณ์ของหน่วยงานและการบริหารงานราชการตามหลักธรรมาภิบาล 

เป้าหมาย 
- เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน จากประชาชน 
- มีสถานที/่เจ้าหน้าที่ เพ่ืออ านวยความสะดวกต่อผู้ใช้บริการ และสามารถแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนจาก

ประชาชน รับความเดือดร้อนจากปัญหาต่างๆได้อย่างทันท่วงที 
 - เพ่ิมสัดส่วนการมีส่วนร่วมของประชาชน ในการเข้าการแสดงความคิดเห็นและ มีส่วนร่วมใน
กระบวนการบริหารและการตรวจสอบอย่างมีประสิทธิภาพ โปร่งใส  

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
   การแต่งตั้งผูร้ับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  - จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  - จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
  - จัดท าประกาศแต่งตั้งคณะกรรมการติดตามและประเมินผล 
  - แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลป่าซางทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
  - รายงานการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชารับทราบ 
  - รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้ร้องเรียนรับทราบภายใน 15 วัน 
  - ประชุมคณะกรรมการด าเนินการ 2 ครั้ง/ปี 
  - ประชุมคณะกรรมการติดตามและประเมินผล 1 ครั้ง/ปี 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติ

ตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ หมายเหตุ 

ร้ อ ง เ รี ยนด้ ว ยตน เอ ง  ณ  ศู น ย์ บ ริ ก า ร
ประชาชนหรือที่ท าการก านัน ผู้ใหญ่บ้าน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ 
- 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์เทศบาลต าบลป่าซาง 

www.pasangmunicipality.go.th 
ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 

- 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์: 
0-5352-1007 ต่อ42, 0-5352-2331 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
- 

ร้ อ ง เ รี ยนทา งสื่ อ สั ง คมออน ไลน์  อ าทิ 
Facebook , Line 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 
- 
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สรุปผลการติดตามและประเมินผลศูนย์บริการประชาชน 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลป่าซาง ปีระจ าปีงบประมาณ 2563 

 การติดตามและประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ของเทศบาลต าบลป่าซาง
ประจ าปีงบประมาณ 2563 สามารถสรุปได้ดังนี้  
 1. เทศบาลต าบลป่าซาง ได้จัดตั้งศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยมีการประชุม
คณะท างาน เพ่ือรายงานผลการด าเนินงาน พร้อมหาแนวทางในการพัฒนาศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์ปีละ 2 ครั้ง เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนใต้มาตรฐานที่ถูกต้อง รวดเร็ว ตามพระราชบัญญัติว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
 2. เทศบาลต าบลป่าซาง สามารถด าเนินการให้บริการแก่ประชาชนมากกว่าร้อยละ.......... ของประชาชน
ผู้ใช้บริการทั้งหมด สรุปได้ดังนี้ 

ล าดับที่ การขอบริการ 
ผู้รับบริการ

(ราย) 
ด าเนินการแล้วเสร็จ 

(ราย) 
หมายเหตุ 

1. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์    
- ค าร้องทั่วไป    
- ร้องทุกข/์ร้องเรียน    
- ร้องเรียนการปฏิบัติงานเจ้าหน้าที่    
- ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง    

2. ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ    
3. ศูนย์ช่วยเหลือประชาชน    
4. ศูนย์ด ารงธรรม    
5. ศูนย์ยุติธรรมชุมชน    

รวม    

ข้อมูลการให้บริการประชาชนเทศบาลต าบลป่าซางที ่ไม่สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ภายใน
ก าหนดระยะเวลา ในปีงบประมาณ 2562 ประกอบด้วย  
 

เลขที่รับ/ลงวันที่ เรื่อง เนื่องจาก/สาเหตุ หมายเหตุ 

    
    
    
    
    

รวม    
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แผนผังกระบวนการจัดการค าร้องต่างๆ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ผู้มาติดต่อแจ้งความประสงค์ 
ผ่านช่องทางการให้บริการของศูนย์ฯ 

ติดต่อด้วยตนเอง  
ณ กองวิชาการและแผนงาน 

เทศบาลต าบลป่าซาง 

ส านักงานเทศบาลฯ ชั้น 1 

ผ่านทางโทรศัพท์ 
โทรศัพท์ 0-5352-1007 ตอ่ 42  

โทรสาร 0-5352-2331 

ผ่านทาง Web site 
www.pasangmunicipality.go.th/

หรือ Face book:เทศบาลต าบลป่าซาง 

ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โดยจ าแนกว่ามาจากส่วนราชการ/หน่วยงานใด  

โดยระบุชื่อผู้ยื่นค าร้องและเรื่องที่ต้องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

วิเคราะห์เรื่องว่าผู้ยื่นค าร้องต้องการความช่วยเหลือในเรื่องใด 

ประสานส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
พิจารณาให้ด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้ร้องเรียน  

พร้อมเสนอผู้บังคับบัญชาตามสายงาน 

ติดตามผลการปรับปรุงแก้ไขปัญหา 

รายงานผลการด าเนินการตรวจสอบข้อร้องเรียนให้คณะผู้บริหารทราบ (รายเดือน) 

แจ้งผลการด าเนินงานแก่ผู้ยื่นค าร้องเรียนภายใน 15  วัน 
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สรุปผลการติดตามและประเมินผลศูนย์บริการประชาชน 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร ศูนยช์่วยเหลือประชาชน 

 ศูนย์ด ารงธรรม และศูนย์ยุติธรรมชุมชน เทศบาลต าบลป่าซาง ประจ าปีงบประมาณ 2563 

 การติดตามและประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร ศูนย์
ช่วยเหลือประชาชน ศูนย์ด ารงธรรม และศูนย์ยุติธรรมชุมชน เทศบาลต าบลป่าซาง ประจ าปีงบประมาณ 2563 
สามารถสรุปได้ดังนี้  
 1. เทศบาลต าบลป่าซาง ได้จัดตั้งศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ โดยมีการประชุม
คณะท างาน เพ่ือรายงานผลการด าเนินงาน พร้อมหาแนวทางในการพัฒนาศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์ปีละ 2 ครั้ง เพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนใต้มาตรฐานที่ถูกต้อง รวดเร็ว ตามพระราชบัญญัติว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
 2. เทศบาลต าบลป่าซาง สามารถด าเนินการให้บริการแก่ประชาชนมากกว่าร้อยละ 90 ของประชาชน
ผู้ใช้บริการทั้งหมด สรุปได้ดังนี้ 

ล าดับที่ การขอบริการ 
จ านวน

ผู้ใช้บริการ
(ราย) 

ผลการให้บริการ
แล้วเสร็จ 

หมายเหตุ 

1. ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
    1.1 ร้องทุกข์ร้องเรียน 
    1.2 ค าร้องทั่วไป 
    
    1.3 ร้องเรียนการปฏิบัติงาน
เจ้าหน้าที่ 
    1.4 ร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
     

 
0 

237 
 

0 
 

0 

 
0 

234 
 

0 
 

0 

 
 
-อยู่ในระหว่างด าเนินการ 2 ราย 
-อยู่นอกเหนืออ านาจหน้าที่ 1 ราย 

2. ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร 
    2.1 บริการขอข้อมูลข่าวสาร
ทางราชการ 

 
3 

 
3 

 

3. 

 

ศูนย์ช่วยเหลือประชาชน 
    3.1 อัคคีภัย 
    3.2 วาตภัย 
    3.3 อุทกภัย 
    3.4 สาธารณภัย (โควิด) 

 
0 

63 
0 

1,537 

 
0 

63 
0 

1,537 

 

4. ศูนย์ด ารงธรรม 3 3     

5. ศูนย์ยุติธรรมชุมชน 0 0  

รวม 1,843 1,840 3 

     /ซึ่งในปีงบ... 
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ซึ่งในปีงบประมาณ 2563 ศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ศูนย์ข้อมูลข่าวสาร          
ศูนย์ช่วยเหลือประชาชน ศูนย์ด ารงธรรม ศูนย์ยุติธรรมชุมชนเทศบาลต าบลป่าซาง ที่ด าเนินการเสร็จแล้ว ที่อยู่
ระหว่างการด าเนินงาน และที่ไม่สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาให้แก่ผู้รับบริการได้ภายในก าหนดระยะเวลา 
เนื่องจาก  
 1. ค าร้องศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ที่อยู่ระหว่างการด าเนินงาน  
  1.1. ใบค าร้องทั่วไป เลขที่รับ 268 วันที่ 6 พฤศจิกายน 2562 แจ้งความประสงค์ขอให้ทาง
เทศบาลต าบลป่าซางเทคอนกรีตบริเวณหน้าบ้านเลขที่ 182 หมู่ 2 ต าบลป่าซาง อ าเภอป่าซาง จังหวัดล าพูน      
ซึ่งทางเทศบาลต าบลป่าซาง ได้ด าเนินการตรวจสอบแล้ว พบว่าบริเวณดังกล่าวต้องประมาณการค่าใช้จ่ายและวัสดุ
ที่ใช้ในการด าเนินการ ซึ่งขั้นตอนอยู่ในระหว่างการด าเนินงาน  
  1.2. ใบค าร้องทั่วไป เลขที่รับ 095 วันที่ 27 พฤษภาคม 2563 แจ้งความประสงค์ขอให้ทาง
เทศบาลต าบลป่าซางด าเนินการบูรณะซ่อมแซมสะพานทางเข้าบ้านก้อง ซอย 1 หมู่  5 ต าบลปากบ่อง          
อ าเภอป่าซาง จังหวัดล าพูน ซึ่งทางเทศบาลต าบลป่าซาง ได้ด าเนินการตรวจสอบแล้ว พบว่าบริเวณดังกล่าวต้อง
ประมาณการค่าใช้จ่ายและวัสดุที่ใช้ในการด าเนินการ ซ่ึงจะด าเนินการในปีงบประมาณ 2564  

2.ค าร้องศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีไม่สามารถด าเนินการได้ 
 2.1.ใบค าร้องทั่วไป เลขที่รับ 323 แจ้งความประสงค์ขอให้ทางเทศบาลต าบลป่าซางด าเนินการ

เปลี่ยนท่อส่งน้ าตั้งแต่ฝ่ายน้ าคืนถึงหลังปั้มน้ ามัน ปตท หมู่ 4 ต าบลป่าซาง อ าเภอป่าซาง จังหวัดล าพูน และ       
ขอติดตั้งไฟกิ่งบริเวณหน้าฝ่ายน้ าคืนถึงเขตติดต่อม่วงน้อย เทศบาลต าบลป่าซางได้ด าเนินการตรวจสอบแล้ว พบว่า    
ท่อส่งน้ าเป็นโครงการพัฒนาแหล่งน้ าในไร่นาเพ่ือสาธารณประโยชน์ของกรมพัฒนาที่ดินเป็นท่อ PVC ขนาด 6 นิ้ว    
วางไว้ตามแนวล าเหมืองและอยู่ในที่ดินของเกษตรกรก็มีและเรื่องขอติดตั้งไฟกิ่งยังไม่สามารถด าเนินการได้ เนื่องจาก
พ้ืนที่ดังกล่าวไม่มีเสาไฟผ่านดังนั้นจึงเห็นควรบรรจุเข้าแผนพัฒนาของเทศบาลต าบลป่าซาง   

3. ค าร้องศูนย์ด ารงธรรม 
 3.1 เรื่อง การร้องเรียนคัดค้านการติดตั้งเสาสัญญาณโทรศัพท์ และขอข้อมูลเกี่ยวกับการติดตั้งเสา

สัญญาณโทรศัพท(์ทรูมูฟ) ในพ้ืนที่บริเวณหมู่บ้านล้อง หมู่ 2 ต าบลป่าซาง อ าเภอป่าซาง จังหวัดล าพูน 
 3.2  เรื่อง การร้องเรียนกรณีได้รับความเดือดร้อนจากการใช้เส้นทางเข้า – ออก บ้านเลขที่ 710 

หมู่ 1 ต าบลป่าซาง อ าเภอป่าซาง จังหวัดล าพูน 
 3.3 เรื่อง การร้องเรียนขอความช่วยเหลือ เนื่องจากบ้านและสวน น้ าท่วมขังซ้ าซากทุกปี 

บ้านเลขท่ี 46 หมู่ 4 ต าบลปากบ่อง อ าเภอป่าซาง จังหวัดล าพูน   
   

 



 

 
 

สรุปประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2563 
เทศบาลต าบลป่าซาง 

 การประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลป่าซาง ประจ าปี
งบประมาณ 2563 เป็นการประเมินผลโดยส ารวจข้อมูลเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความคิดเห็น 
ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปี
งบประมาณ 2563  และศึกษาปัญหาและอุปสรรคการในการด าเนินโครงการ 
 กลุ่มเป้าหมายในการประเมินโครงการ ได้แก่ คณะผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ และประชาชนในเขตเทศบาล
ต าบลป่าซาง รวมทั้งสิ้น จ านวน 100 คน  

การประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

สรุปผลการประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2563 

  1.  ข้อมูลทั่วไป พบว่า เพศผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 72.0 ส่วนที่เหลือ
เป็นเพศชายร้อยละ 28.0 อายุส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 45 ปีมากที่สุด ร้อยละ 65.0 รองลงมามีอายุระหว่าง 
36 – 45 ปี ร้อยละ 20.0 อายุ 26 – 35 ปี ร้อยละ 10.0 และอายุต่ ากว่า 25 ปี ร้อยละ 5.0 ตามล าดับ 
วุฒิการศึกษาส่วนใหญ่มีวุฒิต่ ากว่าปริญญาตรีมากที่สุดร้อยละ 70.0 รองลงมามีวุฒิปริญญาตรีร้อยละ 25.0 
ปริญญาโทร้อยละ 5.0 ตามล าดับ สถานภาพเป็นประชาชนมากที่สุด ร้อยละ 60.0 รองลงมาเป็นพนักงาน/
ลูกจ้าง เทศบาลฯ ร้อยละ 20.0 รองลงมาเป็นสมาชิกสภาเทศบาลต าบลป่าซาง ร้อยละ 12.0 และก านัน/
ผู้ใหญ่บ้าน ร้อยละ 8.0 ตามล าดับ 

 2.  ผลการประเมินผลศูนย์บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2563 
หลังการด าเนินงานโดยรวมเฉลี่ยผู้ใช้บริการประชาชน ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์มีความพึงพอใจต่อการได้รับ
บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทีสุ่ดมีค่าเฉลี่ย 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.5 โดยแยกแต่ละด้านได้ดังนี้ ด้าน
การให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.6 คิดเป็นร้อยละ 92.0 รองลงมา คือ 
คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 คิดเป็นร้อยละ 
91.0รองลงมา คือ สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.5 คิดเป็นร้อยละ 
90.0  และสุดท้าย คือ ด้านคุณภาพการให้บริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 คิด
เป็นร้อยละ 89.0 โดยคะแนนเฉลี่ยในแต่ละด้านดังนี้ 

 



 2.1 การประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการ
ประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2563 ด้านสถานที่ให้บริการ พบว่า มีความ
เหมาะสมอยู่ในระดับมากเฉลี่ยเท่ากับ 4.5 คิดเป็นร้อยละ 90.0 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายข้อพบว่า 
ข้อมูลข่าวสารครบถ้วนตาม พ.ร.บ.ข้อมูลข่าวสารพ.ศ.2540 มาตรา 7, มาตรา 9 มีความเหมาะสมอยู่ในระดับ
มากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.6 รองลงมา คือ ด้านความเหมาะสมของสถานที่ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ข้อมูล
ข่าวสารค้นหาได้ง่าย มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.5 และสุดท้าย ความชัดเจนของป้าย
สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการมีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.4  

 2.2 การประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการ
ประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2563 ด้านการให้บริการศูนย์บริการประชาชนและ
รับเรื่องราวร้องทุกข์ ด้านการให้บริการศูนย์บริการประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ พบว่า มีความเหมาะสม
อยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.6 คิดเป็นร้อยละ 92.0 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายข้อพบว่า 
ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.6 รองลงมา คือ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.5 รองลงมา คือ การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ความเหมาะสมใน
การแต่งกายของผู้ให้บริการ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.4 และสุดท้าย คือ ความ
เหมาะสมชองสถานที่ให้บริการ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.25 

 2.3 การประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการ
ประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2563 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกศูนย์บริการ
ประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ พบว่า มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุกค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 คิดเป็น
รอ้ยละ 91.0 เมือ่พิจารณาในรายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่
จอกรถ ห้องน้ า จุดบริการน้ าดื่มและที่นั่งส าหรับผู้มารอรับบริการ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.7 รองลงมาคือ คุณภาพและความทันสมัย ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการมีความเหมาะสม
อยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.6 และสุดท้ายคือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับ
บริการ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.5 

 2.4 การประเมินความคิดเห็น ความเหมาะสมและประสิทธิผลจากรับบริการของศูนย์บริการ
ประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ ประจ าปีงบประมาณ 2563 ด้านคุณภาพการให้บริการศูนย์บริการ
ประชาชนและรับเรื่องราวร้องทุกข์ พบว่า มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.45 คิดเป็น
ร้อยละ 89.0 เมื่อพิจารณาในรายละเอียดเป็นรายข้อ พบว่า มีเจ้าหน้าที่คอยอ านวยความสะดวกต่อ
ผู้รับบริการศูนย์บริการประชาชน มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.8 รองลงมาคือ มี
การติดตามข้อร้องเรียนและความเห็นของประชาชนไปด าเนินการ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.6 และสุดท้ายคือ มีรายงานการด าเนินการแก้ไขต่อประชาชนผู้รับบริการ มีความเหมาะสมอยู่ใน
ระดับมากที่สุดค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.5 

 
                
 
 



 3. สรุปข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาต่อไป  
      เห็นควรประชาสัมพันธ์เผยแพร่การด าเนินงานของศูนย์บริการประชาชนศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์เทศบาลต าบลป่าซางให้ประชาชนทราบโดยทั่วกัน 
 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 
             
                                          
 

(นางระพีพรรณ์   ถาน้อย) 
หัวหน้าฝ่ายแผนงานและงบประมาณ 

ผู้รายงานผลการประเมิน 
 
 
 

……………………………………………… 
 

(นางศรีวรรณ ใจเครือค า) 
ผู้อ านวยการกองวิชาการและแผนงาน 

ผู้รับรองผลการประเมิน 
 
 

……………………………………………… 
 

(นายไกรเมศร์ วัฒนนันทิพงศ์) 
ปลัดเทศบาล ปฏิบัติหน้าที่ 

นายกเทศมนตรีต าบลป่าซาง 
ผู้รับรองผลการประเมิน 
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 การบันทึกข้อร้องเรียน 
 1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ-นามสกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข
ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
 2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 -  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
 -  ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 -  ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลป่าซาง ให้ด าเนินการประสาน แจ้ง
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 -  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพ่ือ
ด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

  การติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
- ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 7 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้ 

ร้องเรียนทราบภายใน 15 วันท าการ 

 มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 -  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/
โทรศัพท์/Facebook ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 

รายงานการติดตามและประเมินผลศูนย์บริการประชาชน  
1. รวบรวมรายงานสรุปการให้บริการศนูย์บริการประชาชนเสนอผู้บริหารรับทราบ เดือนละ 1 ครั้ง 

 2. รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากครึ่งปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน/รายงานการผลการด าเนินงานต่อผู้บริหาร 
 3. รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน เม่ือสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน
ภาพรวมของหน่วยงาน /รายงานการผลการด าเนินงานต่อผู้บริหาร 

4. จัดการประชุมคณะกรรมการติดตามและประเมินผลเพื่อรายงสนผลการด าเนินงาน ปีละ 1 ครั้ง 
เพ่ือน าผลการพิจารณาใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาศูนย์บริการประชาชน ต่อไป 


