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ค าน า 
 

     คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ได้จัดท ำข้ึนเพื่อเป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน                   
ของเจ้ำหน้ำที่ และอ ำนวยควำมสะดวกส ำหรับประชำชน ในกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของเทศบำล
ต ำบลนำป่ำ เพื่อให้ประชำชนได้รับควำมเป็นธรรม และกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ
และประสิทธิผล รวดเร็ว ประชำชนได้รับควำมพึงพอใจ ตำมภำรกิจและอ ำนำจหน้ำที่ของเทศบำล ซึ่งสอดคล้อง              
ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

 เทศบำลต ำบลนำป่ำ จึงได้จัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เพื่อใช้เป็นวิธี
ปฏิบัติงำน ทั้งด้ำนวิธีกำร ข้ันตอน/กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน ผู้รับผิดชอบ รวมถึงระยะเวลำด ำเนินกำร โดยหวัง
เป็นอย่ำงยิ่งว่ำคู่มือฉบับนี้ จะเป็นประโยชน์และอ ำนวยควำมสะดวก ในกำรปฏิบัติงำนทั้งเจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำน 
รวมถึงประชำชนผู้รับบริกำรได้ทรำบและเข้ำใจกระบวนกำรจัดกำร กำรปฏิบัติงำนรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์              
เพื่อเป็นมำตรฐำนในกำรปฏิบัติงำนได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ 

 

 
           

          
งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

ส านักปลัดเทศบาล 
        เทศบาลต าบลนาป่า 
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 1.หลักการและเหตุผล 
 เทศบำลต ำบลนำป่ำ เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งมีภำรกิจในกำรบริกำรประชำชนอย่ำง
ใกล้ชิด ในกำรปฏิบัติหน้ำที่จึงต้องมีกรอบหรือหน้ำที่หลักที่ต้องด ำเนินกำรตำมนโยบำยของรัฐบำล ซึ่งตำมพระรำช
กฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์กำรวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้ก ำหนดแนวทำงกำรปฏิบัติ
รำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำงเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของ
ประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องำนบริกำรมีประสิทธิภำพและ
เกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ลดข้ันตอนกำรท ำงำนเกินควำมจ ำเป็น ปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ 
ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรและมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำร
สม่ ำเสมอ  
 ๒.สถานท่ีตั้ง  
 เลขที่ 89 หมู่ที่ 2 ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลนำป่ำ ต ำบลนำป่ำ อ ำเภอเมืองชลบุรี จังหวัดชลบุรี 
20000 
 3.หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ และให้ค ำปรึกษำข้อกฎหมำยแก่
ประชำชน 
 4.วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อให้กำรปฏิบัติงำนในกำรบริหำรจัดกำรข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชำชน มีข้ันตอน/
กระบวนกำรที่ชัดเจน 
 2. เพื่อให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำน สำมำรถด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของ
ประชำชน และสำมำรถให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำได้อย่ำงเป็นระบบ มีมำตรฐำนในกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน เริ่มตั้งแต่ข้ันตอนกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จำกผู้รับบริกำรหรือหน่วยงำนที่ส่งข้อร้องเรียน กำร
วิเครำะห์ข้อร้องเรียน เพื่อเสนอผู้บริหำรพิจำรณำให้ควำมเห็นชอบ กำรส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง กำรติดตำมประเมินผล กำรรำยงำนผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง และยุติเรื่องร้องเรียน 
 3. เพื่อให้ประชำชนได้รับควำมพึงพอใจในกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 5. ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริกำร                     หมำยถึง    ผู้มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย             หมำยถึง    ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและ 
                                                                 ทำงอ้อมจำกกำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น   
                                                                 ประชำชนในเขตเทศบำลต ำบลนำป่ำ 
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 กำรจัดกำรข้อร้องเรียน     หมำยถึง      มีควำมครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  
                                                                 ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้อง 
                                                                 ขอข้อมูล 
 ช่องทำงกำรรับข้อมูล       หมำยถึง      ช่องทำงต่ำง ๆ ที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                 
                                                                 เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ทำงโทรศัพท์ / เว็บไซต์ /  
                                                                 Facebook 
 เจ้ำหน้ำที่         หมำยถึง      เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ 
        หน่วยงำน 
 ข้อร้องเรียน                  หมำยถึง      แบ่งเป็นประเภทต่ำงๆ  เช่น 
       - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย สอบถำมหรือร้องขอ 
         ข้อมูล 
       - กำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพและกำรให้บริกำรของ 
                                                                  หน่วยงำน 
       - กำรร้องเรียนเกี่ยวกับควำมไม่โปร่งใสของกำรจัดซื้อจัดจ้ำง  
                                                                  เป็นต้น 
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 6.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
   
   กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 
 

[ดึงดูดความสนใจ ของผู้อ่าน
ของคุณด้วยค าอ้างอิง ท่ียอดเยี่ยม
จากเอกสาร หรือใช้ พืน้ท่ีนีเ้พ่ือ
เน้นจุดส าคัญ เม่ือ ต้องการ
วางกล่อง

ข้อความท่ีส่วนใด ก็

ตามของหน้านี ้ก็ เพียง
แค่ลากกล่อง
ข้อความน้ันมา] 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

(๑ วันท าการ)  
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 7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
  - จัดท ำค ำสั่งแต่งตั้งเจ้ำหน้ำทีร่ับผิดชอบกำรด ำเนินงำนแก้ไขปัญหำควำมเดอืดร้อนตำมข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชำชน 
  - แจ้งค ำสั่งแต่งตั้ง ฯ ให้ผูเ้กี่ยวข้องทรำบและถือปฏิบัต ิ
 8. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
  8.1 กรณีร้องเรียนด้วยตนเอง 
   1. ผู้ร้องเรียน กรอกแบบฟอรม์บันทกึข้อร้องเรียน โดยกรอกข้อมูลให้ครบถ้วน ชัดเจน 
และสำมำรถติดต่อกลับได ้
   2. น ำเสนอเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ผูบ้ังคับบัญชำทรำบ เพื่อสั่งกำรให้หน่วยงำนที่
เกี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ 
   3. แจ้งตอบรับเรือ่งรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ทำงเว็บไซต์ให้ผูร้้องทรำบ 
   4. ติดตำมผลกำรด ำเนินงำนจำกหน่วยงำนทีเ่กี่ยวข้อง เพือ่แจ้งตอบให้ผูร้้องทรำบเป็น
ระยะจนกว่ำจะยุติเรื่อง 
   5. รำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ผูบ้ังคับบัญชำ / อ ำเภอ / จังหวัดทรำบ 
  8.2 กรณีร้องเรียนทำงเว็บไซต ์
   1. ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน / ร้องทกุข์ ทำงเว็บไซต์ของเทศบำลต ำบลนำป่ำ ในห้วง
เวลำ 08.30 น.,13.00 น. , และ 16.00 น. และเวลำว่ำงเว้นจำกงำนอื่นทุกวันท ำกำรของทำงรำชกำร 
   2. น ำเสนอเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ผูบ้ังคับบัญชำทรำบ เพื่อสั่งกำรให้หน่วยงำนที่
เกี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ 
   3. แจ้งตอบรับเรือ่งรอ้งเรียน / ร้องทุกข์ทำงเว็บไซต์ให้ผูร้้องทรำบ 
   4. ติดตำมผลกำรด ำเนินงำนจำกหน่วยงำนทีเ่กี่ยวข้อง เพือ่แจ้งตอบให้ผูร้้องทรำบเป็น
ระยะจนกว่ำเรือ่งจะยุติ 
   5. รำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ผูบ้ังคับบัญชำ /อ ำเภอ / จังหวัดทรำบ 
   6. กำรร้องเรียน / ร้องทกุข์ทุกช่องทำง เจ้ำหน้ำที่ตอ้งบันทกึข้อร้องเรียนในสมุดบันทึก
ข้อร้องเรียน 
 9. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์และการแจ้งผลผู้ร้องเรียน /             
ร้องทุกข์ 
  9.1 กรณีเป็นกำรข้อข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำรเจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  9.2 กรณีข้อร้องเรียนที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น 
ประปำ ไฟฟ้ำ กำรจัดกำรขยะ กำรตัดต้นไม้ในที่สำธำรณะ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอ
ไปยังผู้บริหำรเพื่อสั่งกำรและประสำนไปยังหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอำจประสำนทำงโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
  9.3 กรณีข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ควำมรับผิดชอบของเทศบำลต ำบลนำป่ำ ให้
ประสำนแจ้งไปยังหน่วยงำนภำยนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในกำรแก้ไขปัญหำ
ต่อไป 
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  9.4 กรณีข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำม
ไม่เป็นธรรม โปร่งใสในกำจจัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพื่อเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไปยัง
หน่วยงำนที่รับผิดชอบ เพื่อด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผลผู้ร้องเรียนต่อไป 
 10. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
  - ให้หน่วยงำนเจ้ำของเรื่องรำยงำนผลให้ทรำบภำยใน 5 – 7 วันท ำกำร เพื่อเจ้ำหน้ำที่
ผู้รับผิดชอบจะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบต่อไป 
  - รวบรวมรำยงำนสรุปข้อร้องเรียน หลังจำกสิ้นปีงบประมำณ เพื่อน ำมำวิเครำะห์กำรบริหำร
จัดกำรข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ในภำพรวมของหน่วยงำน เพื่อใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุงกำรด ำเนินงำน
ของเทศบำลต ำบลนำป่ำต่อไป 
 11. มาตรฐานงาน 
  กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 

- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ จำกช่องทำงกำรร้องเรียน ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร
ตรวจสอบและส่งเรื่องไปยังหน่วยงำนที่รับผิดชอบด ำเนินกำรแก้ไขให้แล้วเสร็จภำยใน 15 
วันท ำกำร 
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ภาคผนวก 
แบบค าร้องท่ัวไป 

ส านักปลัดเทศบาล เทศบาลต าบลนาป่า 

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

เรียน  นายกเทศมนตรีต าบลนาป่า 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..............................................................อายุ..............ปี บ้านเลขที.่................ 
หมู่ที่..............ต าบล............................อ าเภอ...........................จังหวัด........................เบอร์โทรศัพท.์....................... 
ขอยื่นค าร้องต่อนายกเทศมนตรีต าบลนาป่า ดังนี ้
 ข้าพเจ้ามีความประสงค์..............................................................................................................................  
............................................................................................................ ..................................................................... 
............................................................................................................................. .................................................... 
..................................................................................................................................... ............................................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
            ลงช่ือ...........................................................ผู้ยื่นค าร้อง 
                                                                 (............................................................) 
            ลงช่ือ............................................................เจ้าหน้าทีร่ับค าร้อง 
        (............................................................) 

ความเห็น................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................... 
         ลงช่ือ.............................................................. 

 

ความเห็น.............................................................................................................................................................. ...... 
................................................................................................................................................................... ................ 
         ลงช่ือ.............................................................. 
             (นายสราวุธ  เย็นยิ่ง) 
           ปลัดเทศบาลต าบลนาป่า 
 

ความเห็น................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................... ............................... 
         ลงช่ือ.............................................................. 
             (นายสามารถ สุขสว่าง) 
           นายกเทศมนตรีต าบลนาป่า 
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