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ค ำน ำ 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี ๑๓) พ.ศ. 25๕๒ มาตรา ๕๐ 

และประกอบกับมาตรา 41 และมาตรา 52 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ 
บ้านเมืองท่ีดีพ.ศ. 2546 ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับ              
วิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้
เป็นหน้าท่ี ของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เสนอแนะ หรือ ความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจาก
บุคคลใด นั้น 

เทศบาลต าบลทุ่งทอง จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลทุ่งทองข้ึน 
ดังนั้น เพื่อให้การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดข้ึนในพื้นท่ีเทศบาลต าบลทุ่งทอง เป็นไปใน
แนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน เทศบาลต าบล             
ทุ่งทอง จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูล     
ต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพื่อให้การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาล
ต าบลทุ่งทอง บรรลุผลสัมฤทธ์ิตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน  

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลต าบลทุ่งทอง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 
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 ระยะเวลาเปิดให้บริการ        2 

 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     3 

 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน         4 

 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ   4 

 การบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์       4 

 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

          และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ      5 

 ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์      5 

 การรายงานผลการด าเนินงาน        5 

 มาตรฐานงาน          5 

 แบบฟอร์ม          5 

 จัดท าโดย          5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

1- 
คู่มือการปฏบิตัิงานรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

ศนูย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์เทศบาลต าบลทุ่งทอง 

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

1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีพ .ศ. 2546 ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  

ในการนี้ได้ก าหนดให้ส่วนราชการเมื่อได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับ
วิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้
เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ดังนั้น เพื่อให้การบริหารระบบราชการ
เป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่าง มีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม 
อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติหน้าท่ีของข้าราชการ 
พนักงาน เจ้าหน้าท่ีของเทศบาล เทศบาลต าบลทุ่งทอง จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณี
การร้องเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราว ไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้
ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

2. สถานที่ต้ัง 
ต้ังอยู่ ณ ส านักงานเทศบาลต าบลทุ่งทอง อ าเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ
ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

5. วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลทุ่งทอง 
มีข้ันตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกันและมีประสิทธิภาพ 
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6. ค าจ ากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลทุ่งทอง อ าเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ 

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอ
ข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Face Book ไลน์ ไปรษณีย์ โทรสาร ตู้รับเรื่องร้องเรียน 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์-วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ต้ังแต่เวลา 08.30–16.30 น. 
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8. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

/9.ข้ันตอน... 

1. ร้องเรียน/ร้องทุกขด้์วยตนเอง 

2. ร้องเรียน/ร้องทุกขท์างเว็บไซต์ 

www.tungtong.go.th 

3. ร้องเรียน/ร้องทุกขท์างโทรศัพท ์
0-4481-6838 

4. ร้องเรียน/ร้องทุกขท์างไปรษณีย์ 
เทศบาลต าบลทุ่งทอง เลขที่ 139 ม.6 

ต.บ้านเขว้า อ.บ้านเขว้า จ.ชัยภูมิ 36170 

6. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ทางตู้รับฟังความคิดเห็น 

5. ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ทาง 
Facebook เทศบาลต าบลทุ่งทอง 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ทต.ทุ่งทอง 

ยุติเร่ือง 
แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเร่ือง 
แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

ส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการต่อไป 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

ยุติ ไม่ยุติ 

ไม่มีมูล 

http://www.tungtong.go.th/
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9. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

9.1 จัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

9.2 จัดท าค าส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ 
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ัง เทศบาลต าบลทุ่งทอง เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถ่ีในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ           
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์         

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 
www.tungtong.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
0-4481-6838 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย ์
เทศบาลต าบลทุ่งทอง เลขท่ี 139 
ม.6 ต.บ้านเขว้า อ.บ้านเขว้า 
จ.ชัยภูมิ 36170 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทาง Facebook 
เทศบาลต าบลทุ่งทอง 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางตู้รับฟัง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

11. การบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์

11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ- สุกล ท่ีอยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 

11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

/12. การประสาน... 

http://www.tungtong.go.th/
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12. การประสานหน่วยงานเพือ่แก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้องเพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องเรียนขอได้ทัน 

12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร
เพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

12.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลทุ่งทอง ให้ด าเนินการประสาน 

หน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้องโดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
12.4 ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส

ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯจะได้
แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

14. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบ 

15. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนดกรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลทุ่งทอง ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่อง
ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 

16. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

17. จัดท าโดย 

ฝ่ายบริการงานท่ัวไป ส านักปลัด เทศบาลต าบลทุ่งทอง 


