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ค าน า 
 

คู่มือปฏิบัติงาน เรื่อง การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและ
เรื่องร้องเรียนการทุจริต) ผู้เขียนจัดท าขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นการตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ที่ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก
และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการ
ให้บริการ ลดขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
อย่างสม่ าเสมอ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกขจ์นได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือปฏิบัติงานเล่มนี้จะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในพ้ืนที่ต าบลเวียงต้าที่
ได้รับความเดือดร้อนหรือขอความช่วยเหลือ และผู้ที่สนใจ  

 
 

      งานนิติการ ส านักปลัด เทศบาลต าบลเวียงต้า 
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ส่วนที่ ๑ 
บทน า 

 
 

๑. หลักการและเหตุผล  
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ 

ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ ประกอบกับ
กระทรวงมหาดไทยได้ผลักดันนโยบายด้านการป้องกันปราบปรามการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ
ไปสู่การปฏิบัติ ในพ้ืนที่  โดยได้ก าหนดให้ เป็นโครงการเน้นหนัก ตามนโยบายของรัฐบาลและ
กระทรวงมหาดไทย ตามพันธกิจ “มหาดไทยใสสะอาด” ใน ๓ ภารกิจหลัก ได้แก่ ๑) ส่งเสริมการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดีตามหลักธรรมาภิบาลในเชิงปฏิบัติ ๒) ป้องกันปราบปรามการทุจริตอย่างเข้มข้น ๓) 
สนับสนุนให้มี “จังหวัดใสสะอาด” “อ าเภอใสสะอาด” และ “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใสสะอาด” ทั่ว
ประเทศ 

เพ่ือให้การด าเนินการดังกล่าวเป็นไปด้วยความเรียบร้อย งานนิติการ ส านักปลัด เทศบาลต าบล
เวียงต้า จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการ
ทุจริต) ของเทศบาลต าบลเวียงต้า เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน และเพ่ือคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลเวียงต้า 

๒. วัตถุประสงค ์ 
๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลเวียงต้าใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 
๒. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และรับข้อเสนอแนะต่าง ๆ ของเทศบาล

ต าบลเวียงต้า มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ  
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลต าบลเวียงต้าทราบ

กระบวนการ  
๕. เพ่ือให้มั่นใจได้ว่ามีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการจัดการข้อ

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

๓. ขอบเขตการด าเนินงาน  
๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
๒. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  
๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น, ร้องเรียน/ร้องทุกข์, ขอ

ความช่วยเหลือ, แจ้งเบาะแส 
 



๔. ด าเนินการให้ค าปรึกษาและให้ความช่วยเหลือตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความ
ประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

- กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเวียงต้า เจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และรับเรื่องดังกล่าวไว้
เสนอหัวหน้าหน่วยงานเพ่ือพิจารณาสั่งการ/ด าเนินการในส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป (ภายใน ๓-๕ วันท าการ) 

- กรณรี้องเรียน/ร้องทุกข ์ที่อยู่ในความรับผิดชอบของหน่วยงานอ่ืน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะ
ให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และรับเรื่องดังกล่าวไว้เสนอหัวหน้า
หน่วยงานเพ่ือพิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการต่อไป (ภายใน ๑-๒ วันท าการ) 

- ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หาก
ไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนการ
ทุจริต ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลเวียงต้า 

๔. สถานที่ตั้ง 
ส านักงานเทศบาลต าบลเวียงต้า เลขที่ ๔๕ หมู่ที ่๓ ต าบลเวียงต้า อ าเภอลอง จังหวัดแพร่ 

๕. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
๑) ปลัดเทศบาล และหัวหน้าส านักปลัด มีหน้าที่ก ากับดูแลและสนับสนุนการด าเนินการ 
๒) นิติกร มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์ร้องเรียนการทุจริต ขอความช่วยเหลือ แจ้งเบาะแส 

ให้บริการข้อมูลข่าวสาร และรับข้อเสนอแนะต่าง ๆ พร้อมรายงานผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

๖. ค าจ ากัดความ 
๑) ผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
๒) เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๓) เรื่องร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภท คือ  

  - เรื่องร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องร้องเรียนข้าราชการละเลยต่อหน้าที่ตามที่กฎหมาย
ก าหนดให้ต้องปฏิบัติหรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร เรื่องร้องเรียนของประชาชนที่ได้รับความ
เดือดร้อนหรือเสียหายไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ รวมถึงเรื่องร้องทุกข์
ร้องเรียนที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้เทศบาลต าบลเวียงต้าด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  หรือ
ประสานให้หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรงด าเนินการต่อไปได้ 

 - เรื่องร้องเรียนการทุจริต หมายถึง การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัด
จ้าง เช่น การบ่งชี้เข้าลักษณะการแบ่งซ้ือแบ่งจ้าง การจัดซื้อเกินราคามาตรฐาน ไม่ได้เผยแพร่ประกาศสอบ
ราคา ประกวดราคา ทางเว็บไซต์ของจังหวัดและกรมบัญชีกลาง 
 
 
 
 
 
 
 
 



ส่วนที่ ๒ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
 

๑. แต่งตั้งผู้รับผิดชอบ 
๑) จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
๒) จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินงาน 
๓) แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๒. ช่องทางการร้องเรียน  
๑) ร้องเรียนด้วยตนเองโดยตรง  
๒) กล่องรับความความคิดเห็น  
๓) ไปรษณีย์  
๔) สายด่วนเทศบาลต าบลเวียงต้า โทรศัพท์ ๐๕๔-๖๕๖๕๕๕ 
๕) สายตรงนายกเทศมนตรีต าบลเวียงต้า โทรศัพท ์๐๘๑-๘๘๒๕๔๒๑  
๖) เว็บไซต์เทศบาลต าบลเวียงต้า (www.wiangta.go.th)  
๗) Email ของเทศบาลต าบลเวียงต้า (www. wiangta@hotmail.com) 
๘) Face book ของเทศบาลต าบลเวียงต้า (เทศบาลต าบลเวียงต้า จังหวัดแพร่) 
๙) ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ เป็นต้น 

๓. รับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ

ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ค ว า ม ถี่ ใ น ก า ร 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รั บข้ อ ร้ อ ง เ รี ยน เพื่ อ
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑-๒ วันท าการ  
ร้อง เรี ยนผ่ านกล่องรับ
ความคิดเห็น 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านไปรษณีย์ ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันท าการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์  ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันท าการ  
ร้องเรียนผ่าน เว็ปไซต์ / 
E-mail / Face book 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันท าการ  

ช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอ 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑-๒ วันท าการ  

๔. บันทึกข้อร้องเรียน 
๑) กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ วันเดือนปี เรื่อง ชื่อ-สกุลผู้ร้อง/ที่

อยู่/หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  

http://www.wiangta.go.th/
mailto:wiangta@hotmail.com


๒) ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน 

๕. ตรวจสอบข้อเท็จจริง/ประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
๑) ข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเวียงต้า เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ 

การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กิ่งไม้ เหตุร าคาญตามพระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ. ๒๕๓๕ เป็น
ต้น เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบจัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการให้ผู้รับผิดชอบ/ผู้ที่
เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบ/แก้ไข และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๒) ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเวียงต้า เจ้าหน้าที่ที่
รับผิดชอบด าเนินการประสานแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบโดยเร็วเพ่ือให้แก้ไขปัญหา และแจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป 

๓) ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ทุจริตในหน่วยงานภายในเทศบาลต าบลเวียงต้า เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบจัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บริหาร
เพ่ือพิจารณาสั่งการตรวจสอบ และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๖. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบ/ที่เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน  

๗. มาตรฐานการปฏิบัติงาน  
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการให้แล้วเสร็จ 

ภายในระยะเวลาที่ก าหนด พร้อมรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบภายใน ๗ วัน และรายงานผล
การด าเนินการให้ผู้ร้องทราบภายใน ๑๕ วัน 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. แผนผังการด าเนินงาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                              
 
 
 
 
   
 
 
  
  

ด้วยตนเอง/จดหมาย/ 
ตู้รับฟังความคิดเห็น 

 

โทรศัพท์ 

 เว็ปไซต์ / E-mail / 
 Face book 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เสนอผู้บังคับบัญชา 
เพื่อสั่งการ 

ผู้รับผิดชอบ ตรวจสอบข้อเท็จจริง/
แก้ไขปัญหา/ไกล่เกลี่ย/บรรเทาความ

เดือดร้อน  
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลฯ ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลฯ 

แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบ แจ้งให้ผู้ร้องทราบ 


