
คู่มือการปฏบิตัิงานรบัเรื่องราวร้องทกุข์ 

ศนูย์รบัเรื่องราวร้องทกุข์เทศบาลต าบลทุ่งทอง 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด 

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ 
ท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง 
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
2. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัด
ทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็ว ประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี เทศบาลต าบลทุ่งทอง จึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งใน
กรณีการร้องเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้
ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
3. สถานที่ต้ัง 

ต้ังอยู่ ณ ส านักงานเทศบาลต าบลทุ่งทอง อ าเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความ 
ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
5. วัตถุประสงค์ 

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

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อมจาก 

การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลทุ่งทอง อ าเภอบ้านเขว้า จังหวัดชัยภูมิ 
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ  
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้อง 
ขอข้อมูล 
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน ร้อง 
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ติดต่อทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ Face Book ทางไปรษณีย์ โทรสาร ตู้รับเรื่อง
ร้องเรียน 
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7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
เปิดให้บริการวันจันทร์-วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา 08.30–16.30 น. 

8.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 
        
    

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้อง
ทุกข์เทศบาลต าบลทุ่งทอง 

ยุติเรื่องแจ้งผู้
ร้องเรียน /ร้องทุกข์

ทราบ 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์ 
เทศบาลต าบลทุ่งทอง 

http://www.tungthong.go.th 
http://www.tungthong.go.th 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร 

044839836/044-891313 

4.ร้องเรียนทาง facebook
เทศบาลต าบลทุ่งทอง 

5.ร้องเรียนทางตู้รับ
เรื่องร้องเรียน 

6. ร้องเรียนทางไปรษณีย ์
139 ม.6 ต.บ้านเขว้า 
อ.บ้านเขว้า  จ. ชัยภูมิ 
36170 
 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้
ร้องเรียน /ร้องทุกข์

ทราบ 

ส้ินสุดการด าเนินการ
รายงานผลให้ผู้บริหาร

ทราบ 

ยุติ ไมยุ่ติ 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
9.1 จัดต้ังศูนย์ จุดรับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชน 
9.2  จัดท าค าส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ 
9.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ัง เทศบาลต าบลทุ่งทอง เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

 
ช่องทาง 

 
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รับข้อร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทาง

แก้ไข 
ปัญหา 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์

ทุกครั้งท่ีมีการ
ร้องเรียน 

ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์ 
เทศบาลต าบลทุ่งทอง 
http://www.tungthong.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์/ 
โทรสาร 044-891313 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
ร้องเรียนทางตู้รับเรื่อง 
ร้องเรียน 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางไปรษณีย ์
139 ม.6 ต.บ้านเขว้า 
อ.บ้านเขว้า จ. ชัยภูมิ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 
11. การบันทึกข้อร้องเรียน 
11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ- สุกล ท่ีอยู่ หมายเลข 
โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
11.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
12. การประสานหน่วยงานเพือ่แก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
12.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องเรียนขอได้ทัน 
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12.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
12.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลทุ่งทอง ให้ด าเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
12.4 ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปรง 
ใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าที่
ศูนย์ฯจะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
14. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบ 
 
15. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลทุ่งทอง ด าเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้
แล้วเสร็จภายใน15 วัน ท าการ 
16. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
17. จัดท าโดย 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลทุ่งทอง 
- หมายเลขโทรศัพท์ 044-839836 
- หมายเลขโทรสาร 0-4489-1313 
- เว็บไซต์ http://www.tungthong.go.th  
- Facebook เทศบาลต าบลทุ่งทอง 
- ไปรษณีย์ เทศบาลต าบลทุ่งทอง  139   หมู่ 6 ต.บ้านเขว้า  อ. บ้านเขว้า จ.ชัยภูมิ 
- สายด่วน 081-3214545 


