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ค ำน ำ 

                          คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ
จัดจ้าง) ของเทศบาลต าบลเชิงทะเลจัดท าขึ้น เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานด้านร้องเรียนร้องทุกข์ ทั้งในเรื่อง
ร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง และการจัดการข้อร้องเรียนให้มีความรวดเร็วตลอดจน
ด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ จึงจ าเป็นต้องมีขั้นตอนกระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 

หลักการและเหตุผล 
  โดยที่การปฏิบัติงานของส่วนราชการต้องตอบสนองต่อการพัฒนาประเทศ และให้บริการแก่
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งการบริหารราชการและการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการนี้ ต้องใช้วิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี เพ่ือให้การบริหารราชการแผ่นดินเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ มีประสิทธิภาพ เกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกิน
ความจ าเป็น และประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ รวมทั้งมีการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ 
                     เพ่ือการบริหารราชการของเทศบาลต าบลเชิงทะเลเป็นไปตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลต าบลเชิงทะเล เพ่ือเป็นแนวทางใน  
การปฏิบัติงานต่อไป 

วัตถุประสงค์ 
  ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาล
ต าบลเชิงทะเลมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/  
ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

สถานที่ตั้ง 
  46 ถนนศรีสุนทร ส านักงานเทศบาลต าบลเชิงทะเล ต าบลเชิงทะเล อ าเภอถลาง  จังหวัดภูเก็ต 

หน่วยงานทีร่ับผิดชอบ 
  งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                      ๑. ตู้รับฟังความคิดเห็น 
                      ๒. โทรศัพท์ หมายเลข 076-324-440 
                      ๓. www.cherngtalaymuni.go.th 
                      4. Facebook เทศบาลต าบลเชิงทะเล 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
   วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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การเสนอค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                   1. ผู้ใดได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติ งานของ
เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลเชิงทะเล หรือจ าเป็นต้องให้เทศบาลฯ ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอ
ค าร้องต่อเทศบาลฯ ได ้
                    2. ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะต้องร้องเรียนร้องทุกข์ด้วยตนเอง เว้นแต่ผู้ร้องเจ็บป่วยหรือไม่สามารถ
ร้องทุกข์ด้วยตนเองได้เพราะเหตุจ าเป็นอื่น ผู้ร้องจะมอบฉันทะให้ผู้อ่ืนร้องเรียนร้องทุกข์แทนก็ได้ 
                    3.ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต้องท าเป็นหนังสือและมีรายการ ดังต่อไปนี้ 
                    (๑) ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้อง 
                    (๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ต้องมีการร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตาม
สมควรเกี่ยวกับเรื่องทีร่้องเรียนร้องทุกข์ และค าขอให้เทศบาลฯ ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
                    (๓) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
                    (๔) ลงลายมือชื่อผู้ร้องเรียนร้องทุกข์หรือผู้รับมอบฉันทะ และในกรณีที่เป็นการมอบฉันทะให้ร้อง
ทุกข์แทน จะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ร้องทุกข์ไปด้วย 
                     ในกรณียื่นค าร้องทุกข์แทน หากเจ้าหน้าที่เทศบาลฯ ผู้รับค าร้องทุกข์เห็นว่ามีความจ าเป็นเพ่ือ
คุ้มครองประโยชน์ของบุคคลภายนอกที่อาจเสียหายเพราะการร้องทุกข์จะขอให้ผู้รับมอบฉันทะแสดงบัตร
ประจ าตัวประชาชนหรือเอกสารส าคัญประจ าตัวอ่ืนและเหตุผลที่ต้องมีการร้องทุกข์แทนก็ได้ 
                     4. ในกรณีที่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีเหตุจ าเป็นไม่สามารถท าค าร้องทุกข์เป็นหนังสือได้ อาจแจ้งต่อ
เจ้าหน้าทีเ่ทศบาลฯ ด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้ 
                      ในการนี้ ให้เจ้าหน้าที่เทศบาลฯ ผู้รับค าร้องทุกข์บันทึกถึงเหตุแห่งความจ าเป็นที่ผู้ร้องทุกข์จ าต้อง
แจ้งด้วยวาจาไว้ด้วย หลังจากนั้นให้บันทึกการร้องทุกข์โดยให้มีรายการหรือเอกสารแนบตามข้อ 3. และวันเดือนปี
ที่รับค าร้องทุกข์ พร้อมกับให้ด าเนินการลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ ลายมือชื่อผู้รับค าร้องทุกข์   
                     การรับค าร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อในโอกาสแรกที่จะท าได้ 

ค าร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที่ไม่อาจพิจารณา 
                     หากค าร้องมีลักษณะเข้าข่ายเป็นบัตรสนเท่ห์และไม่ปรากฏหลักฐานชัดแจ้ง หรือข้อมูลไม่เป็น
ประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน 

ขั้นตอนการปฏิบัตงิานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
                     1 ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (โดยบันทึกตามแบบฟอร์ม) 
                     2 พิจารณาว่าอยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลเชิงทะเลหรือไม่ (โดยปฏิบัติตามประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวร้อง
ทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะของฯ ประกาศ ณ วันที่ 10 กุมภาพันธ์ 2558)  
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                     3 พิจารณาว่าเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด ระเบียบหรือข้อกฎหมายใด 
                     4 เสนอข้อพิจารณาประกอบข้อกฎหมายที่เก่ียวข้อง (ถ้ามี) เพ่ือเสนอผู้บริหารวินิจฉัยสั่งการ 
                     5 ประสานส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการบรรเทาความเดือดร้อน/แก้ไข
ปัญหาตามข้อร้องเรียน 
                     6 แจ้งผลการด าเนินการไปยังผู้ร้อง และ/หรือหน่วยงานที่เป็นต้นเรื่อง  

การประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
  - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  - ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึกข้อความเสนอไป
ยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  - ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเชิงทะเล ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป                 

ระยะเวลาการด าเนินการ  
                     ตรวจสอบ ด าเนินการตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ แจ้งยังผู้ร้อง และ/หรือหน่วยงานที่เป็นต้นเรื่อง 
ภายใน ๑๕ วัน  

เอกสารประกอบ  
                      เอกสารค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณีกรอกแบบฟอร์ม (แนบส าเนาบัตรประจาตัวประชาชน กรณี 
ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ (ไม่มีเอกสาร)  

ค าจ ากัดความ 
  “ค าร้องทุกข”์ ให้หมายความรวมถึง ค าร้องเรียน การขอความช่วยเหลือ 
  “บัตรสนเท่ห์” หมายถึง จดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อื่น โดยมิได้ลงลายมือชื่อหรือไม่ลงชื่อจริง
ของผู้เขียน 
                     “ผู้ร้องทุกข์” หมายความรวมถึงผู้ที่ได้รับมอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทน   
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
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รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้เจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบฯ 
รวม 15 วัน 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง/โทรศัพท์ 
        076-324440 

 

๒. ร้องเรียนทางเว็บไซต์ 
www.cherngtalaymuni.go.th  

๓. ร้องเรียนทางตู้รับฟังความคิดเห็น 
 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลต าบลเชิงทะเล 

ยุติ ไม่ยุติ 



การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 7 วันนับแต่วันที่ได้รับเรื่อง เพ่ือ
เจ้าหน้าทีผู่้รับผิดชอบฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                        จัดท าโดย 
  งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

                                หมายเลขโทรศัพท์  ๐76-324440 
                                                          หมายเลขโทรสาร   ๐76-325292 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 



ค าร้องเรื่อง....................... 

เขียนที่ ................................................. 

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

             ข้าพเจ้า ..........................................................อายุ..............ปี เชื้อชาติ............... สัญชาติ. ................... 

อยู่บ้านเลขท่ี .......................... ถนน .............................ต าบล .... ........................ อ าเภอ ............................ 

จังหวัด ....................................ขอยื่นค าร้องต่อนายกเทศมนตรีต าบลเชิงทะเล 

              ด้วย......................................................................................................................... ................................ 

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

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

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

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

โดยอ้าง ..................................................................................................................... .................................. 

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

.........................................................................................................................เป็นพยานหลักฐานประกอบ 

 

ลงชื่อ ....................................................ผู้ร้อง 

 
ความเห็นเจ้าหน้าที่ 
.............................................................................. .....................................................................................................           

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

 

 

 

ค าสั่ง      

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

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



ภำพประกอบแสดงช่องทำงร้องเรียนผ่ำนเว็บไซต์ www.cherngtalaymuni.go.th  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.cherngtalaymuni.go.th/


ภำพประกอบแสดงช่องทำงร้องเรียนผ่ำนเฟสบุ๊ก www.facebook.com/cherngtalaycity  

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.facebook.com/cherngtalaycity


ภำพประกอบแสดงช่องทำงรับฟังควำมคิดเห็นผ่ำนตู้รับฟังควำมคิดเห็น 

 

 

 
ตดิตั้งบรเิวณหน้ำส ำนกังำนเทศบำลฯ  ติดตั้งบรเิวณหน้ำศูนย์กีฬำเทศบำลฯ 

   

 

 

 
ติดตั้งบรเิวณหน้ำอำคำรประชำสัมพันธ์

เทศบำลฯ 

 ติดตั้งบรเิวณตลำดสดเทศบำลฯ 

   
   
 

 

 

 

 
 
 



 
 
 
 

ประกาศเทศบาลต าบลเชิงทะเล 
เรื่อง ประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

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

  ตามที่เทศบาลต าบลเชิงทะเลได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือเป็น
แนวทางในการปฏิบัติงานด้านร้องเรียนร้องทุกข์ ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง 
และการจัดการข้อร้องเรียนให้มีความรวดเร็วตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้
อย่างมีประสิทธิภาพ  

          เพ่ือให้การจัดท าคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นไปตามวัตถุประสงค์ จึง
ประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานดังกล่าว ตามรายละเอียดแนบท้ายประกาศนี้ 

                     จึงประกาศมาเพ่ือทราบโดยทั่วกัน 

ประกาศ  ณ  วันที่         กันยายน  ๒๕๕9 

 

 
(นายสุนิรันดร์ รชตะพฤกษ์) 

นายกเทศมนตรีต าบลเชิงทะเล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


