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การปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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ค าน า 

 

เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม  อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงาน  หรือ
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ  ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง
ของหน่วยงาน  เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  
และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2522 

เทศบาลต าบลตะโหมด  จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน  เพ่ือใช้ส าหรับประชาชนและ
เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลตะโหมด  โดยมีการก าหนดกระบวนการด าเนินงานข ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  และ
ก าหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึงก าหนดหน่วยงานหรือผู้ที่รับผิดชอบ ในการนี้ เทศบาลต าบลตะโหมด
หวังเป็นอย่างยิ่งว่า  คู่มือฯ ที่ได้จัดท าข้ึนนี้  จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  และโดยเฉพาะกับประชาชน
ผู้ร้องเรียน  รวมถึงประเทศชาติ 

 

         เทศบาลต าบลตะโหมด 
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คู่มือการปฏิบัติงาน 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

เทศบาลต าบลตะโหมด  อ าเภอตะโหมด  จังหวัดพัทลุง 
 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  ได้

ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป้นศูนย์กลาง  เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริหารที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป้น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

ในการนี้  ได้ก าหนดให้ส่วนราชการเมื่อได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธ
การปฏิบัติราชการ  อุปสรรค  ความยุ่งยาก  หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด  โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร  ให้
เป้นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  ดังนั้น  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป้น
ไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์  ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา  บ าบัดทุกข์บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป้นรูปธรรม  อีกทั้ง
เพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการ พนักงาน 
เจ้าหน้าที่ท้องถิ่น  เทศบาลต าบลตะโหมด จึงได้จัดตั้งหน่วยบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขึ้น  ซึ่งในกรณีการ
ร้องเรียนที่เกี่วกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียน
ได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

2. สถานที่ตั้ง   
ตั้งอยู่  ณ  ส านักปลัดเทศบาลต าบลตะโหมด  อ าเภอตะโหมด  จังหวัดพัทลุง 

3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา

ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
4. วัตถุประสงค์ 

4.1 เพ่ือให้การจัดการเรื่องร้องเรีน/ร้องทุกข์ ของเทศบาลต าบลตะโหมด มีขั้นตอน กระบวนการ และ 
แนวทางในการปฏิบัติงานเป้นมาตรฐานเดียวกัน 

4.2 เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการเรียนร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

5. ค าจ ากัดความ 
“ผู้รับบริการ”   หมายถึง   ผู้ที่มาบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
“ ผู้มีส่วนได้เสีย”   หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม  จาก 

การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลตะโหมด 
“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ  

ข้อคิดเห็น ค าชมเชย การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง ประชาชนทั่วไป ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุการร้องเรียน/ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอ
ข้อมูล 
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“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
เช่น ติดต่อด้วยจนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์ /เว็บไซต์ /สื่อสังคมออนไลน์ เช่น Line ,Facebook 

6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
6.1 จัดตั้งหน่วยบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
6.2 จัดท าค าสั่งมอบหมายงานให้กับเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
6.3 ประสานผู้เกี่ยวข้องหรือผู้รับผิดชอบตามเรื่องที่ได้รับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
6.4 พิจารราด าเนินการให้ถูกต้องตามระเบียบ ข้อกฎหมาย และหนังสือสั่งการ 
6.5 รายงานผลการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบ 

7. ระยะเวลาการให้บริการ 
เทศบาลต าบลตะโหมด ให้บริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์    วันจันทร์  ถึง วันศุกร์ 

        ตั้งแต่เวลา  08.30  น. – 16.30  น. 
8. ช่องทางการร้องเรียน   

1.  ที่ส านักงานเทศบาลต าบลตะโหมด 
โทรศัพท์  :  0- 7461-0292  ต่อ 102 
โทรสาร   :  0-7461-0292   ต่อ 107  หรือ 

2. เว็บไซต์เทศบาลต าบลตะโหมด  http://www.tamodcity.go.th 
3. Facebook  : Tamod Subdistrict Municipality 
4. ทางกล่องแสดงความคิดเห็น ณ  ส านักงานเทศบาลต าบลตะโหมด 
5. งานรับเรื่องราวร้องทุกข์  เทศบาลต าบลตะโหมด 
6. สายตรงนายกเทศมนตรีต าบลตะโหมด  08-9596-0919 

 

9. ระยะเวลา 
 ในการยื่นค าขอ   3  นาที/ราย 
 พิจารณาค าขอ/และจัดหาข้อมูลตามค าขอ 5 นาที/ราย 
 แก้ไขปัญหาการร้องเรียนภายใน  7 วัน ทั้งนี้แล้วแต่กรณีขึ้นอยู่กับเรื่องที่ร้องเรียน 

10. รายการเอกสารประกอบ 
 เอกสารค าร้องเรียน กรณีกรอกแบบฟอร์มร้องเรียน (แนบส าเนาบัตรประจ าตัวประชาน) 
 กรณีร้องผ่านช่องทางอ่ืน เว็บไซด์ เฟสบุ้ค  (ไม่มีเอกสาร) 
 
 

***************************** 
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               ยุติ                                        ไม่ยุติ 

 

                                                            

 

 

 

 

 

รายงานผลการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้ร้องทราบภายใน  15  วัน 
ทั้งนี้แล้วแต่กรณีขึ้นอยู่กับเรื่องท่ีร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

11. แผนผังการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลตะโหมด 

 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

1. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง ที่
หน่วยรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

2. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านเว็บไซด์เทศบาล
ต าบลตะโหมด 

3. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
โทร. 0-7461-0292 

4. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางFacebook 
เทศบาลต าบลตะโหมด 

5. สายตรงนายกฯ 08-9596-0919 

ประสานงานกับบุคคลหรือหน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

พิจารณาข้อเท็จจริงที่เกี่ยวกับ 

เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 
แจ้งผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนนิการ 
รายงานผลให้ผูบ้ริหารทราบ 

 www.tamodcity.go.th



4 

12. การรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังเทศบาลต าบลตะโหมด  จาก
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เพื่อประสานงานหาทางแก้ไขปัญหา 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  หน่วยรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ทุกครั้งที่มีการ
ร้องเรียน 

ภายใน  1 วันท าการ 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ของเทศบาลต าบล 
ตะโหมด 

ทุกวัน ภายใน  1 วันท าการ 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์หมายเลข  
0-7461-0292 ,0-7461-0291 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ 

สายตรงนายกฯ  08-9596-0919 ทุกวัน ภายใน  1 วันท าการ 
ร้องเรียนทาง Facebook   ทุกวัน ภายใน  1 วันท าการ 

13.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 13.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 13.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่จะต้องบันทึกเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมลงสมุดบันทึก
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

14. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 14.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารหรือเจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 14.2 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขอหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เก่ียวข้อง 
 14.3 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลตะโหมดให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

 14.4 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
15. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 15.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบเป็นประจ า 
 15.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปเรื่องร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์จัดการเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
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16. มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด  กรณีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้หน่วยรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลตะโหมด  ด าเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ  ภายใน  15  
วัน ท าการ 

17. แบบฟอร์มที่ใช้ 
 แบบฟอร์มใบแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของเทศบาลต าบลตะโหมด 
18.  ผู้รับผิดชอบ 

1. หัวหน้าส านักปลัดเทศบาล 
2. รองปลัดเทศบาล 
3. ผู้อ านวยการกองคลัง 
4. ผู้อ านวยการกองช่าง 
5. ผู้อ านวยการกองการประปา 
6. นิติกร 
7. นักจัดการงานทั่วไป 
8. ผู้เจ้าหน้าที่ธุรการ 

หมายเหตุ  ผู้รับผิดชอบสามารถปรับปรุงได้ตามความเหมาะสมและตรงตามเรื่องท่ีมีการร้องเรียน หรือ
สามารถมอบหมายให้ผุ้ที่เกี่ยวข้องท่ีแท้จริงด าเนินการ 

 
 
 

@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@@ 
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แบบหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลต าบลตะโหมด 

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

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

เรื่อง ขอแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลตะโหมด 

 ข้าพเจ้า (นาย /นาง/ นางสาว)..................................................................................... .......อายุ...........ปี 

อยู่บ้านเลขท่ี.................หมู่ที่...............ต าบล...............................อ าเภอ..............................จั งหวัด.......................... 

มีความประสงค์จะร้องเรียน/ร้องทุกข์  ต่อนายกเทศมนตรีต าบลตะโหมด   เนื่องจาก
............................................................................................................................. .......................................................
.................................................................................................................................................................... ................
................................................................................................................... .................................................................
............................................................................................................................. ..................................................... 

 เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ปัญหา  ดังนี้ 

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

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

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

............................................................................................................................. .......................................................
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย คือ 

1. ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน 
2. เอกสารอ่ืน ๆ  (ระบุ).............................................................................................  

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการ 

     

      ขอแสดงความนับถือ 

 

    (ลงชื่อ).........................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

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

   หมายเลขโทรศัพท์......................................................................... 
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