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คู่มือการปฏิบตัิงานรับเรื่องราวร้องทกุข์ 
ศูนยร์ับเรือ่งราวร้องทกุข์เทศบาลต าบลร่มเกล้า 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์เทศบาลต าบลรม่เกลา้  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไป
ด้วยความถูกต้อง  บริสุทธ์ิ  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรปูธรรม  อีกทั้ง
เพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจา้หน้าที่เทศบาลต าบล
ร่มเกล้า  จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษา
เรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปดิช่ือผู้รอ้งเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรยีนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดรอ้นจาก
การร้องเรียน 

2.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาล
ต าบลร่มเกล้า  มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

3.  สถานท่ีตั้ง 

  ส านักงานเทศบาลต าบลร่มเกล้า   หมู่ 1  ต าบลร่มเกล้า อ าเภอนิคมค าสร้อย  จังหวัดมุกดาหาร 

๔.  หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

  ส านักปลัด  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้
ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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5. ขอบเขต  

1) กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  
1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมลูของผู้ขอรับบริการ เพื่อเกบ็ไว้เป็นฐานข้อมลูของผู้ขอรบับริการ  
1.3 แยกประเภทงานตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ขออนุมัติ/อนุญาต /ร้องเรียน  
1.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบรกิาร  เพื่อตอบสนองความต้องการของ ผู้ขอรบั

บริการ  
1.5 เจ้าหน้าที่ผูป้ฏิบัติงาน ด าเนินการด้วยความรวดเร็ว เพือ่ตอบสนองความต้องการของ ผู้

ขอรับบริการ  
- กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบขอข้อมลูกบัผู้ขอรบับริการ  ในเรือ่งทีผู่้ขอรับ

บริการต้องการทราบ เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรือ่งทีข่อรับบริการถือว่ายุติ  
- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้

ขอรับบริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงาน ที่
เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน  

- กรณีร้องเรียนเจ้าหน้าที่ของเทศบาล เจ้าหน้าทีผู่้รบัผิดชอบ จะให้ข้อมูลกบัผู้ขอรบับริการใน
เรื่องทีผู่้ขอรบับริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าทีผู่้รบัผิดชอบจะด าเนินการรบัเรื่องดังกล่าวไว้เป็นผู้พจิารณาสง่ต่อ
ให้กับหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขออนุมัติ/ขออนุญาต /ขอร้องเรียน แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรือ่งหากไม่ได้รบัการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่
เทศบาลต าบลร่มเกล้า โทร. ๐42-040227 

2) กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง การทุจริต  
2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของผู้ขอรบับริการ  
2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมลูของผู้ขอรับบริการ เพื่อเกบ็ไว้เป็นหลักฐานข้อมลูของผู้ขอรบั

บริการ จากเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบ  
2.3 แยกประเภทงานร้องเรียน เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง การทจุริต เพือ่เสนอ เรือ่งให้

ผู้บังคับบญัชา ตามล าดับช้ัน พิจารณาความเห็น  
- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง การทจุริต เจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบ/ที่ปรึกษา

กฎหมาย จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรบับริการในเรือ่งทีผู่้ขอรับบริการต้องการทราบ เมือ่ให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้ว เรื่อง
ที่ขอรับบรกิารถือว่ายุติ  

- กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง การทจุริต จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรบับริการในเรือ่ง
ที่ผู้ ขอรบับริการต้องการทราบและเจ้าหน้าทีผู่้รบัผิดชอบ จะด าเนินการรับเรือ่งดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงาน 
เป็นผู้พิจารณาสง่ต่อให้กบัหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการตอ่ไป ภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขอร้องเรียนเรื่องจัดซือ้จัดจ้าง การทุจริต ให้ผู้ขอรับการบรกิารรอการติดต่อกลับ  หรอื 
สามารถติดตามเรื่องกบัหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รบัการติดต่อกลบัจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  15 วัน 
ให้ติดต่อกลบัที่ของเทศบาลต าบลร่มเกล้า โทร. ๐42-040227 
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๖.  ค าจ ากัดความ 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนไดส้่วนเสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลร่มเกล้า 
  “การจัดการข้อร้องเรียน”  กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่
ได้รับ ให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดาเนินงาน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการใน
เรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 “เจ้าหน้าที่” หมายถึง เจ้าหน้าที่จัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ  
 1) ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่นเรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียนเกี่ยวกับ คุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน  
  ๒) การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง การทุจริต  
 “ค าร้องเรียน” หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ส่วนราชการรับ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่าง 
ชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เช่ือถือได้ การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่าน 
ช่องทางการร้องเรียนต่าง ๆ มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/

ร้องทกุข์  เช่น  1) รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า https://www.romklao.go.th/index/?page=announce8175 
                              ๒) ร้องเรียนผ่านกล่องรับฟังความคิดเห็น (จดหมาย บัตรสนเท่หเ์อกสาร)  
                              3) ไปรษณีย์ปกต ิ(จดหมาย บัตรสนเท่หเ์อกสาร)  
                              4) ยื่นโดยตรง (จดหมาย บัตรสนเท่ห์เอกสาร)  
                              5) โทรศัพท์  042-040227  /โทรสาร - 
                              6) ข่าวจากสื่อสิ่งพมิพ์ต่าง ๆ  
                              7) ร้องเรียนทาง เว็บไซต์/Face Book เทศบาลต าบลร่มเกล้า 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดทีท่างราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /รอ้งทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข ์
เทศบาลต าบลร่มเกล้า 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลใหผู้บ้รหิารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
เทศบาลต าบลร่มเกล้า 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
0 4204 0227 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลต าบลร่มเกล้า 

ยุติ ไม่ยุต ิ
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๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
  9.๑  จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 
  9.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตัง้เจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 
  9.๓  แจ้งผูร้ับผิดชอบตามค าสัง่เทศบาลต าบลร่มเกล้า  เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
เทศบาลต าบลร่มเกล้า 

ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน ภายใน  ๑-2  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
เทศบาลต าบลร่มเกล้า 

ทุกวัน ภายใน  ๑-2  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
๐ 4204 0227 

ทุกวัน ภายใน  ๑-2  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑-2  วันท าการ  

 
๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑1.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ -สกุล  ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑1.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
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  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของ เทศบาลต าบลร่มเกล้าให้
ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้ บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันท าการ  เพื่อเจ้าหน้าที่
ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑4.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  ๑4.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องค์กร  ต่อไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด  กรณีได้รับ
เรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลร่มเกล้า ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณา
ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกีย่วข้อง  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕ วันท าการ 

๑๖.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗.  จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลร่มเกล้า 
- หมายเลขโทรศัพท์  ๐ 4204 0227 
- หมายเลขโทรสาร   - 

                               - เว็บไซต์ https://www.romklao.go.th 
 

 



 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



(แบบฟอร์มขอร้องทุกข์ / ร้องเรียน) (ด้วยตนเอง) 
 

       เขียนที่  ............................................................... 
       ............................................................................ 
       ............................................................................ 
 
      วันที่...........เดือน..........................พ.ศ...................... 
 
เรื่อง ............................................................................................................................. ........................ 
 

เรียน .................................................................................................. 
 

 ด้วย ข้าพเจ้า.................................................................................ที่อยู่..............หมู่ที่ ................................ 
......................................บ้าน..................................................    ต าบล................................................  อ าเภอ
..............................................จังหวัด.................................................................   ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์          
เรื่อง....................................................................................................................... ...............................................  
เพื่อใหเ้ทศบาลต าบลรม่เกล้า  ด าเนินการ/หยุดด าเนินการ 
................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................... ........................................................................... 
เนื่องจาก
............................................................................................................................. ....................................................... 
 
 

 ทั้งนี้   ข้าพเจ้าขอให้เทศบาลต าบลร่มเกล้า     แจ้งตอบรับว่าจะด าเนินการ/ไม่ด าเนินการตามข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ข้าพเจ้าไปยังที่อยู่ของข้าพเจ้าข้างต้น  ภายใน  5  วัน  นับแต่วันที่ได้รับหนังสอืฉบับนี้แล้ว  
โดยข้าพเจ้าได้เกบ็ส าเนาหนงัสอืฉบับนีซ้ึ่งได้ด าเนินการลงรบัทางธุรการเรียบร้อยแล้ว 
 
                                           ขอแสดงความนับถือ 
   
   

ลงช่ือ............................................................. 
              (.............................................................) 
 
เบอร์โทร........................................ 
 
 
 
 
 


