
คู่มือการปฏิบัติงานรบัเรือ่ง

ร้องเรียน 

ศูนย์รับเรื่อง

เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม อําเภอเดิมบางนางบวช

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรบัเรือ่ง

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน / รอ้งทกุข์

หนองกระทุ่ม อําเภอเดิมบางนางบวช

จังหวัดสุพรรณบุรี 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรบัเรือ่ง 

รอ้งทกุข์ 

หนองกระทุ่ม อําเภอเดิมบางนางบวช 



คํานํา 
 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลตําบลหนอง
กระทุ่มฉบับนี้  จัดทําขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเร่ืองเรียน / ร้องทุกข์
เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม ท้ังนี้  การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและ                        
มีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จําเป็นจะต้องมีขั้นตอน / 
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
              ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 

 

เร่ือง          หน้า 
 
หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม     ๑ 

สถานท่ีตั้ง           ๑ 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

คําจํากัดความ           ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอร์ม           ๕ 

จัดทําโดย           ๕ 

 

ภาคผนวก 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 

 
๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖                   
ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                      
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิ
ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น                  
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 

  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา
บําบัดทุกข์ บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี  เทศบาลตําบลหนองกระทุ่มจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ขึ้น ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือ                
ผู้ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  สํานักงานเทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม เลขท่ี ๑๑๑ หมู่ท่ี ๓  ตําบลหนองกระทุ่ม  
อําเภอเดิมบางนางบวช  จังหวัดสุพรรณบุรี 

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเร่ืองราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คําปรึกษา  รับเร่ือง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม  มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพ่ือให้ม่ันใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
           /๖. คําจํากัด...... 



๒ 
 

๖.  คําจํากัดความ 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ
ทางอ้อม  จากการดําเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 
  “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ืองข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ท่ีใช้ในการรับเร่ืองร้องเรียน/
ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/ไปรษณีย์ 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแต่เวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
           /๘. แผนผัง……. 
 



๓ 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
           /๙.ขั้นตอนการ... 

รับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 

(๑๕ วัน) 

ยุติเร่ืองแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ (๗ วัน) 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ (๗ วัน) 

ส้ินสุดการดําเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๓๕๔๗ ๐๓๔๓ 

๔. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
๑๑๑ ม.๓ ต.หนองกระทุ่ม 

อ.เดิมบางนางบวช จ.สุพรรณบุรี 
๗๒๑๒๐ 

ยุติ ไม่ยุติ 



๔ 

๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
  ๘.๑  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 
  ๘.๒  จัดทําคําส่ังแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์ 
  ๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําส่ังเทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม  เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์

เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 

ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๓๕๔๗ ๐๓๔๓ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

ร้องเรียนทางไปรษณีย์ ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

 
๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ท่ีอยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 ๑๐.๒  ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน  เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าท่ีท่ี
เก่ียวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
           /๑๒.๒ ข้อร้อง.... 



๕ 

  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กล่ินเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทําบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือส่ังการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม ให้
ดําเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซ้ือจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพ่ือเจ้าหน้าท่ี
ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องค์กร  ต่อไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
  กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 
ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์
ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑๖.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗.  จัดทําโดย 

  ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลหนองกระทุ่ม 
- หมายเลขโทรศัพท์  ๐ ๓๕๔๗ ๐๓๔๓ 
- หมายเลขโทรสาร  ๐ ๓๕๔๗ ๐๓๔๓ 
- เว็บไซต์  www.nongkrathum-sm.go.th 

 



 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 

   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

แบบฟอร์มร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
       เขียนที่…........................................................ 

      วันที่......เดือน..................พ.ศ. ............... 

เรื่อง................................................. 

เรียน   นายกเทศมนตรีตําบลหนองกระทุ่ม 

  ข้าพเจ้า.......................................................... นามสกุล.............................. อายุ..........ปี อยู่

บ้านเลขที่.............. หมู่ที่............ ตําบล..............................อําเภอ....................... จังหวัด..................... เบอร์

โทรศัพท์..............................  

มีความประสงค์ร้องเรียน/ร้องทุกข์

.........................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................

............................................................................................................................... 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

 

     ลงช่ือ…………………………………………..ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

         (.........................................................) 

 

 

 



 

(ตัวอย่าง) 

แบบฟอร์มคําร้อง 

 

       เขียนที่........๑๑๑ หมู่ที่ ๓ ต.หนองกระทุ่ม 

       อ.เดิมบางนางบวช...จ.สุพรรณบุรี...๗๒๑๒๐ 

      วันที่...๑...เดือน...ตุลาคม....พ.ศ. ...๒๕๕๘.... 

เรื่อง......ร้องเรียนเจ้าหน้าที่ไม่เป็นกลางและไม่โปร่งใส.......... 

เรียน.....นายกเทศมนตรีตําบลหนองกระทุ่ม 

  ข้าพเจ้า..........นายยุติธรรม................ นามสกุล..........ธรรมดี............... อายุ....๔๒......ปี 

ที่อยู่ บ้านเลขที่......๑๑๒........หมู่.........๑............ตําบล.........หนองกระทุ่ม...อําเภอ......เดิมบางนางบวช….. 

จังหวัด......สุพรรณบุรี............... เบอร์โทรศัพท์..........๐๙๕-๙๙๙๙๙๙๙......................... 

มีความประสงค์จะดําเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข์..........................เนื่องด้วยข้าพเจ้า นายยุติธรรม ธรรมดีได้พบ

การดําเนินการจัดซ้ือจัดจ้างที่ไม่โปร่งใสในโครงการจัดซ้ือ....วัสดุสํานักงาน.............................และขอร้องเรียน

ความไม่เป็นกลางของเจ้าหน้าที่ กรณีนายมักมาก วุ่นวาย ข้าราชการในสังกัดของท่าน ดําเนินการอํานวย

ความสะดวกให้กับพวกพ้องตนเองในการจัดซ้ือจัดจ้าง.............................................. 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

 

      ลงช่ือ……นายยุติธรรม    ธรรมดี……..ผู้ย่ืนคําขอ 

          (.......นายยุติธรรม    ธรรมดี..........) 

 

 

 


