
คู่มือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
เทศบาลต าบลเวินพระบาท 

อ าเภอท่าอุเทน    จังหวัดนครพนม 
 



ค าน า 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ของเทศบาลต าบลเวินพระบาท ฉบับนี้จัดท าขึ้น เพ่ือเป็น 
แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลต าบลเวินพระบาท ทั้งนี้การจัดการ ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ 
ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง ของ ผู้รับบริการจ าเป็นต้องมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน เดียวกัน 
 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน  
เทศบาลต าบลเวินพระบาท  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 เรื่อง            หน้า  

หลักการและเหตุผล          ๑  
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลเวินพระบาท      ๑  
สถานที่ตั้ง           ๑ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๑  
วัตถุประสงค์           ๑  
ค าจ ากัดความ           ๒  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๒  
ระยะเวลาการเปิดให้บริการ         ๒  
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       ๒  
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ      ๔  
การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔  
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕  
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน      ๕ 
มาตรฐานงาน           ๕  
ข้อกฎหมาย           ๕  
จัดท าโดย           ๕  
แบบฟอร์ม           ๕  
ภาคผนวก  

- ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์/ทางโทรศัพท์  
- ใบค าร้องทั่วไป  

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัตงิาน การรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ศูนย์รับร้องทุกข์/ร้องเรียน ของเทศบาลต าบลเวินพระบาท 

 

๑.หลักการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีพ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนด 

แนว ทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง 
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน บริการมี
ประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการ ปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความ ต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  
 
๒.การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลเวินพระบาท 

  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ พัฒนา  
บ าบัด ทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย
ความ รวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแส การทุจริต หรือไม่ได้รับความ
เป็น ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เทศบาลต าบลเวินพระบาท    จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้อง ทุกข์ขึ้น 
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้ เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ ร้องเรียน เพื่อ
มิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ ร้องเรียน  
 
๓.สถานที่ตั้ง  

ตั้งอยู่ ณ เทศบาลต าบลเวินพระบาท    อ าเภอท่าอุเทน    จังหวัดนครพนม  
 

๔.หน้าที่ความรับผิดชอบ  
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่อง 

ปัญหา ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  
 
๕. วัตถุประสงค์  

๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน ของเทศบาลต าบลเวินพระบาท    มีข้ันตอน/  
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อ 
ร้องเรียนที่ ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
 
 
 



-๒- 
๖. ค าจ ากัดความ  
ผู้รับบริการ = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ ด าเนินการของ 
                          สว่นราชการ เช่นประชาชนในชุมชนเขตเทศบาลต าบลเวินพระบาท     
การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ค า 

ชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
ผู้ร้องเรียน = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ข้อมูลข่าวสารเทศบาลต าบลเวินพระบาท     
                 ผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้            
                 ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล  
ช่องทางการรับร้องเรียน = ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเองทาง โทรศัพท์/สาย 

             ตรงบริหาร/เว็บไซต์/กล่องแสดงความคิดเห็น  
เจ้าหน้าที่ข้อร้องเรียน = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานแบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น – 

         ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมูล –การร้องเรียนเกี่ยวกับ            
         คุณภาพและการให้บริหารของหน่วยงาน –การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการ      
        จัดซื้อจัดจ้าง  
 

๗. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การแต่งตังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
๗.๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
๗.๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ  
๗.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลพรหมมาสตร์เพื่อสะดวกในการประสานงาน  

 
๘. ระยะเวลาเปิดให้บริการ  

เปิดให้บริการวันจันทร์ถึง วันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.  
 

๙. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 

 

 

 



-๓- 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

         ๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

 

   รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   ๒.ร้องเรียนผ่านเวปไซด์เทศบาล 
            ต าบลเวินพระบาท 
 
     
         ๓.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
   ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ      ๐๔๒-๑๙๒๖๙๙ 
   ต าเนินการตรวจข้อเท็จจริง 
 
 
         ๔.ร้องเรียนสายตรงถึงผู้บริหาร 
            ปลัดเทศบาล 
 

 

   ยุติ    ไม่ยุติ 

 

 ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน   ไม่ยุติแจ้งเรื่องร้องเรียน/ 
    ร้องทุกข์ทราบ       ร้องทุกข์ทราบ 
 

 

 

    สิ้นสุดการด าเนินการ 
           รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 



-๔- 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ี 

ก าหนด ดังนี้  
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ 
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ 
ข้อร้องเรียน เพ่ือประสาน 
หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐๔๒-๑๙๒๖๙๙ 

 ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

สายตรงผู้บริหาร นายก, 
รองนายก,ปลัด, 
หัวหน้าส านักปลัด 

 ทุกวัน ภายใน ๑ วันท าการ  

 
๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน  

๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ –สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข 
ติดต่อ กลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  

๑๐.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน  
 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้

ข้อมูล แก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
- ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ

การ จัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการ
หน่วยงาน ที่เก่ียวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเวินพระบาท ให้ด าเนินการ ประสาน 
แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชันเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความโปร่งใสในการ 
จัดซื้อ จัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อ
ด าเนินการ ตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป  

 
 



-๕- 
 

๑๓. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๑๕ วันท าการ เพ่ือเจ้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้ร้องเรียน

ทราบ ต่อไป  
 

๑๔. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายกเทศมนตรีต าบลเวินพระบาททราบ  
- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าเดือน รายงานให้นายกนายกเทศมนตรีต าบลเวิน

พระบาท ทราบทุกเดือน  
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน

ใน ภาพของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป  
 

๑๕. มาตรฐานงาน  
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด  
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/

โทรศัพท์ให้ ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขเรื่อง 
ร้องเรียนให้แล้ว เสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ  
 
๑๖. ข้อกฎหมาย  

- พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  
- ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒  
 

๑๗. แบบฟอร์ม  
- แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์  
 

๑๘. จัดท าโดย  
เทศบาลต าบลเวินพระบาท   อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม  
• เบอร์โทรศัพท์ ๐๔๒ – ๑๙๒๖๙๙  
• เบอร์โทรสาร ๐๔๒ – ๑๙๒๖๙๙  
• เว็บไซต์ www.vernphabath.go.th  

 

 

 

http://www.vernphabath.go.th/


 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ตัวอย่าง 
ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์/ทางโทรศัพท์ 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ท าการ 
เทศบาลต าบลเวินพระบาท 
อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม ๔๘๑๒0 
 

วันที่……เดือน...……………………พ.ศ.………  

เรื่อง …………………………………………………  

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลเวินพระบาท  

ข้าพเจ้า..……………………………………………………อายุ..……………ปี สัญชาติ…………………………… ปัจจุบันอยู่
บ้านเลขท่ี……………หมู่ที่..……………ถนน/ซอย…………………ต าบล…………………………………………..……...................... 
อ าเภอ…………………………………จังหวัด..…………………………………โทรศัพท์…………………………………………………….... 
อาชีพ.……………………………………………………ต าแหน่ง...……………………………………………………………………….……... 
ถือบัตร...………………………………………………………เลขที่..…………………………………………………………………………….. 
ออกโดย...………………………………………วันออกบัตร..………………………………บัตรหมดอายุ.……………………….…….... 
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้เทศบาลต าบลเวินพระบาทพิจารณาด าเนินการ ช่วยเหลือหรือแก้ไข
ปัญหาในเรื่อง ...………………………………………………………………………………………………………………………................. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………... 
โดยขออ้าง..……………………………………………………………………………………………………………………………………….... 
เป็นหลักฐานประกอบ ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริงและเจ้าหน้าที่เทศบาล
ต าบลเวินพระบาทได้แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบแล้ว ว่าหากเป็นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดทาง 
กฎหมายได้  

(ลงชื่อ)..……………………........…………………เจ้าหน้าที่.ผู้รับเรื่องฯ 
                                    (……………………………………………) 

ต าแหน่ง..…………….................………………………………… 
วันที่……เดือน………………………พ.ศ.…………… เวลา…………… 

 

 



ค าร้องทั่วไป 

ที่ท าการเทศบาลต าบลเวินพระบาท 
อ าเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม ๔๘๑๒0 
 

วันที่……เดือน...……………………พ.ศ.………  

ข้าพเจ้า…………………………………………………………………………………อายุ……………ปี สัญชาติ………………. 
ปัจจุบันอยู่บ้านเลขที่………………………หมู่ที่…………ถนน/ซอย…………………………ต าบล…………………………….…… 
อ าเภอ………………………………………………จังหวัด………………………………………โทรศัพท์………………………………….. 
ข้าพเจ้ามีความประสงค์……………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..  

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา  

   ขอแสดงความนับถือ  
 
 

ลงชื่อ………………………………………………ผู้ยื่นค าร้อง 
       (…………………………………………)  

 

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลเวินพระบาท   - ค าสั่ง ………………………………………………………… 
……………………………………………………   ……………………………………………………………………… 
……………………………………………………   ……………………………………………………………………… 
……………………………………………………   ……………………………………………………………………… 
………………………………………...............  ................................................................................ 


