
 

 

 

 
 
 

คู�มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร�องเรียน/ร�องทุกข� 
 
 
 
 

งานธุรการ  
 สํานกัปลัดเทศบาล 

 
 
 
 

 
เทศบาลตําบลเนินฆ�อ 

อําเภอแกลง  จังหวัดระยอง 



คํานํา 
 
 
  คู�มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร�องเรียน  ร�องทุกข�  ของเทศบาลตําบลเนินฆ�อ  อําเภอแกลง  
จังหวัดระยองฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือเป+นแนวทางการดําเนินการจัดการข�อร�องเรียน  ร�องทุกข�ของเทศบาลตําบล
เนินฆ�อ  ท้ังนี้การจัดการข�อร�องเรียนจนได�ข�อยุติ ให�มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความ
ต�องการและความคาดหวังของผู�รับบริการจําเป+นต�องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี
ชัดเจนและเป+นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

เทศบาลตําบลเนินฆ�อ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

 
เรื่อง            หน�า 

หลักการและเหตุผล            1 
การจัดต้ังศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�ของเทศบาลตําบลเนินฆ�อ        1 
สถานท่ีตั้ง1 
หน�าท่ีและความรับผิดชอบ           1 
วัตถุประสงค�             1 
นิยามคําศัพท�             2 
หน�าท่ีความรับผิดชอบ            2 
ช�องทางการติดต�อแจ�งข�อร�องเรียน ร�องทุกข� ข�อคิดเห็น หรือข�อเสนอแนะ      3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข�         4 
การบันทึกข�อร�องเรียน            5 
การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ไขข�อร�องเรียนและการแจ�งกลับผู�ร�องเรียน      5 
การติดตามการแก�ไขข�อร�องเรียน           5 
มาตรฐานการปฏิบัติงาน            5 
แบบฟอร�ม             5 
จัดทําโดย             5 
ภาคผนวก 
 - แบบคําร�องเรียน/ร�องทุกข� 
 - ตัวอย�างการกรอกแบบคําร�องเรียน/ร�องทุกข� 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

คู�มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร�องเรียน/ร�องทุกข� 
 
 
 

๑. หลักการและเหตุผล  
  ตามพระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖   
ได�กําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ�งให�เกิดประโยชน�สุขแก�ประชาชน โดยยึดประชาชนเป5นศูนย�กลาง เพ่ือ
ตอบสนองความต�องการของประชาชนให�เกิดความผาสุกและความเป5นอยู�ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต�อ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค�าในการให�บริการ ไม�มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจาเป5น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให�ทันต�อสถานการณ� ประชาชนได�รับการอานวยความสะดวกและได�รับการตอบสนองความ
ต�องการ และมีการประเมินผลการให�บริการสมํ่าเสมอ  

๒. การจัดต้ังศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�เทศบาลตําบลเนินฆ�อ  
  ตามระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีว�าด�วยการจัดการเรื่องราวร�องทุกข� พ.ศ.๒๕๕๒ ณ วันท่ี ๒๑ 
พฤศจิกายน พ.ศ.๒๕๕๒ เห็นสมควรให�กําหนดหลักเกณฑ�และวิธีการในการจัดการเรื่องราวร�องทุกข� เพ่ือ
บรรเทาและเยียวยาความเดือดร�อนของประชาชนให�เป5นไปอย�างมีประสิทธิภาพและมีมาตรฐานเดียวกัน 
เทศบาลตําบลเนินฆ�อจึงได�จัดต้ังศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�เทศบาลตําบลเนินฆ�อข้ึน เพ่ือเป5นศูนย�ในการรับ
เรื่องราวร�องทุกข� และให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรึกษารับเรื่องปAญหาความต�องการ และข�อเสนอแนะ   
ของประชาชน  

๓. สถานท่ีตั้ง  
  ต้ังอยู� ณ สานักงานเทศบาลตําบลเนินฆ�อ  เลขท่ี  -    หมู�ท่ี  3  บ�านเนินฆ�อ  อําเภอแกลง  
จังหวัดระยอง  21110 

4. หน�าท่ีและความรับผิดชอบ 

  เป5นศูนย�กลางในการรับเรื่องราวร�องเรียน ร�องทุกข� และให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรึกษา
รับเรื่อง ปAญหา ความต�องการ และข�อเสนอแนะของปะชาชนชาวตําบลเนินฆ�อ 

5. วัตถุประสงค�  
  ๑. เพ่ือให�การดาเนินงานจัดการข�อร�องเรียนของศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�เทศบาลตําบล    
เนินฆ�อ มีข้ันตอน /กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป5นมาตรฐานเดียวกัน  
  ๒. เพ่ือให�ม่ันใจว�าได�มีการปฏิบัติตามข�อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ�เก่ียวกับการจัดการ      
ข�อร�องเรียนท่ีกําหนดไว�อย�างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
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6. นิยามคําศัพท�  
  “เจ�าหน�าท่ี” หมายความว�า ข�าราชการ  พนักงานเทศบาล  พนักงานครู  ลูกจ�างประจํา
พนักงานจ�าง  หรือบุคลากรอ่ืนซ่ึงปฏิบัติงานให�กับเทศบาลตําบลเนินฆ�อ  
  “ผู�รับบริการ” หมายความว�า เจ�าหน�าท่ีในเทศบาลตําบลเนินฆ�อ ส�วนราชการหรือหน�วยงาน
อ่ืนของรัฐ และประชาชนท่ีติดต�อประสานงาน หรือใช�บริการของเทศบาลตําบลเนินฆ�อ  
  “ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย” หมายความว�า ผู�ท่ีได�รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรง
และทางอ�อมจากการดาเนินการของส�วนราชการ เช�น ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาลตําบลเนินฆ�อ 
  “ข�อร�องเรียน” หมายความว�า เรื่องท่ีผู�รับบริการจากเทศบาลตําบลเนินฆ�อ ได�ร�องเรียน
เก่ียวกับการให�บริการของเจ�าหน�าท่ีเทศบาลตําบลเนินฆ�อ ท้ังในเรื่องความบกพร�อง ความล�าช�า ความไม�
โปร�งใสและไม�เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปAญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ีของเทศบาลตําบล 
เนินฆ�อ รวมท้ังเรื่องท่ีได�รับการร�องขอจากช�องทางอ่ืน หรือส�วนราชการอ่ืนส�งมาให�ดาเนินการตามอํานาจหน�าท่ี
ของเทศบาลตําบลเนินฆ�อ เช�น ศูนย�ดารงธรรมอําเภอแกลง ศูนย�ดารงธรรมจังหวัดระยอง ศูนย�ดารงธรรม
กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย�บริการประชาชน สานักงานปลัดสานักนายกรัฐมนตรี เป5นต�น  
  “ผู�ร�องทุกข�” หมายความว�า ประชาชนท่ัวไป /ผู�มีส�วนได�ส�วนเสียท่ีมาติดต�อยังศูนย�รับ
เรื่องราวร�องทุกข�เทศบาลตําบลเนินฆ�อผ�านช�องทางต�าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค�ครอบคลุมการร�องเรียน /การให�
ข�อเสนอแนะ /การให�ข�อคิดเห็น /การชมเชย /การร�องขอข�อมูล  
  “ข�อร�องทุกข�” หมายความว�า ข�อมูล เรื่องราว แบ�งเป5นประเภทต�าง ๆ เช�น  
  ๑) ข�อคิดเห็น ข�อเสนอแนะ คาชมเชย สอบถามหรือร�องขอข�อมูล  
  ๒) การร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการให�บริการของหน�วยงาน  
  ๓) การร�องเรียนเก่ียวกับความไม�โปร�งใสของการจัดซ้ือจัดจ�าง เป5นต�น  

7. หน�าท่ีความรับผิดชอบ  
  ๑. จัดให�มีช�องทางในการรับเรื่องร�องเรียน ร�องทุกข� ข�อเสนอแนะต�าง ๆ ได�โดยสะดวกและ  
รวดเร็ว โดยได�เปOดช�องทางในการรับเรื่องราว ดังนี้  
   -  ทางโทรศัพท� หมายเลข 038-037611-12  
   -  ทางโทรสาร หมายเลข  038-037610 
   -  ตู�รับความคิดเห็นบริเวณหน�าอาคารสานักงานเทศบาลตําบลเนินฆ�อ  
   -  ทางไปรษณีย�  โดยจ�าหน�าซองถึง  นายกเทศมนตรีตําบลเนินฆ�อ สานักงาน
เทศบาลตําบลเนินฆ�อ หมู� 3 ตําบลเนินฆ�อ อําเภอแกลง  จังหวัดระยอง  21110  โดยลงชื่อผู�ร�อง  ท่ีอยู�  
เบอร�โทรศัพท�ท่ีสามารถติดต�อได�  
   -  ผ�านทางเว็บไซต�ของเทศบาลตําบลเนินฆ�อ  www.neunkho.go.th  
   -  ผ�านทางเฟสบุ]คเทศบาลตําบลเนินฆ�อ  www.facebook/neunkho.go.th 
   -  ติดต�อด�วยตนเอง  
  ๒. เป5นศูนย�กลางในการประสานงานในการแก�ไขปAญหา การบริหารจัดการ และนาเสนอ 
ข�อเสนอแนะต�าง ๆ ไปยังคณะบริหาร เพ่ือพิจารณาดาเนินการอย�างเป5นรูปธรรม  
  ๓. ประสานงาน ส�งเรื่องราวท่ีรับแจ�งไปยังงานท่ีรับผิดชอบ และติดตามผลการดาเนินการ  
แจ�งกลับไปยังผู�แจ�งอย�างเป5นระบบ  
  ๔. รวบรวมและจัดทาสถิติเรื่องราวร�องเรียน นําเสนอต�อคณะบริหาร  
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  ๕. แนะนา เผยแพร�การดาเนินงานของศูนย�รับเรื่องร�องทุกข�  
  ๖. แผนงานบริการของศูนย�รับเรื่องร�องทุกข�  
      ๖.๑ รับเรื่องร�องทุกข� คําร�องท่ัวไป  
        - ด�านสาธารณูปโภค ได�แก� ถนน  ไฟฟbาสาธารณะ  ทางระบายน้ํา สวนสาธารณะ    
คูคลองสาธารณะ 
        - ด�านสิ่งแวดล�อม ได�แก� สภาพแวดล�อมเป5นพิษ  ขยะและสิ่งปฏิกูล  เหตุรําคาญ  
เสียง   
             - ด�านจัดเก็บภาษี  ได�แก� ภาษีปbาย ภาษีบํารุงท�องท่ี ภาษีโรงเรือนและท่ีดิน ค�าขยะ 
             - ด�านการให�บริการอ่ืนๆ ฯลฯ 
      ๖.๒ รับเรื่องร�องเรียนเก่ียวกับการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ี  
      ๖.๓ รับแจ�งเหตุ ได�แก� อัคคีภัย วาตภัย อุทกภัย ช�วยเหลือผู�ประสบเหตุ ซ่ึงเป5นการรับแจ�ง
เหตุฉุกเฉินเพ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย�สินของประชาชนท่ัวไป 
      ๖.๔ ข�อเสนอแนะต�าง ๆ  
      ๖.๕ สอบถามข�อมูล โดยเจ�าหน�าท่ีจะบริการตอบคําถาม ข�อสงสัย ให�ข�อมูลและให�
คําแนะนําแก�ประชาชน ในกรณีท่ีตอบไม�ได�จะบันทึกเรื่องไว�และหาคําตอบส�งกลับไปยังผู�แจ�งในภายหลัง  

8. ช�องทางการติดต�อแจ�งข�อร�องเรียน ร�องทุกข� ข�อคิดเห็น หรือข�อเสนอแนะ  
 กรณีผู�รับบริการต�องการแจ�งข�อร�องเรียน ร�องทุกข� ข�อคิดเห็น หรือข�อเสนอแนะ เก่ียวกับการ
ปฏิบัติงานหรือให�บริการของเจ�าหน�าท่ี เทศบาลตําบลเนินฆ�อ สามารถแจ�งผ�านช�องทางต�าง ๆ ดังนี้  
 ๑. ติดต�อด�วยตนเอง โดยผู�รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร�มคําร�องได�ท่ีเจ�าหน�าท่ีประจําเทศบาล  
 ๒. จดหมาย โดยจ�าหน�าซองถึง “นายกเทศมนตรีตําบลเนินฆ�อ สํานักงานเทศบาลตําบลเนินฆ�อ หมู� 3 
ตําบลเนินฆ�อ  อําเภอแกลง  จังหวัดระยอง  21110 
 ๓. ทางโทรศัพท�หมายเลข 038-037311-12  
 ๔. ทางเว็บไซต� www.neunkho.go.th  
 ๕. ทางเฟสบุ]ค เทศบาลตําบลเนินฆ�อ www.facebook/neunkho.go.th 
 ๖. ตู�รับความคิดเห็นของเทศบาลตําบลเนินฆ�อ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
9.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ด�วยตนเอง 
/ตู�รับความคิดเห็น

2. ผ�านเว็บไซด�เทศบาลตําบลเนินฆ�อ
ww.neunkho.go.th

3. ผ�านโทรศัพท�
038-037611

4. ผ�านเฟสบุ]คเทศบาลตําบลเนินฆ�อ
www.facebook/neunkho.com

ยุติเรื่อง แจ�งผู�บริหารทราบ

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�

 

 

ด�วยตนเอง /จดหมาย /หนังสือ 
ตู�รับความคิดเห็น 

ผ�านเว็บไซด�เทศบาลตําบลเนินฆ�อ 
ww.neunkho.go.th 

ผ�านโทรศัพท� 
037611-12 

ผ�านเฟสบุ]คเทศบาลตําบลเนินฆ�อ 
www.facebook/neunkho.com 

ยุติ 

ยุติเรื่อง แจ�งผู�บริหารทราบ 

แจ�งผู�ร�องทุกข�ทราบ 

แผนผังข้ันตอน กระบวนการ
ร�องเรียน
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ร�องทุกข� 

รับเรื่องร�องเรียน 
ข�อเสนอแนะ

ประสานงานหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจสอบ 

แจ�งผลให�ศูนย�รับเรื่องร�องเรียน 
เทศบาลตําบลเนินฆ�อให�ทราบ

ไม�ยุติ 

ไม�ยุติเรื่อง แจ�งผู�บริหารทราบ

แจ�งผู�ร�องทุกข�ทราบ 

แผนผังข้ันตอน กระบวนการ 
ร�องเรียน/ร�องทุกข� 

รับเรื่องร�องเรียน /ร�องทุกข� 
ข�อเสนอแนะ 

ประสานงานหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบ /แก�ไข 

แจ�งผลให�ศูนย�รับเรื่องร�องเรียน /ร�องทุกข� 
เทศบาลตําบลเนินฆ�อให�ทราบ 

ยุติเรื่อง แจ�งผู�บริหารทราบ 
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10.  การบันทึกข�อร�องเรียน 
  ๑. กรอกแบบฟอร�มบันทึกข�อร�องเรียน  โดยมีรายละเอียด  คือ  ชื่อ-สกุล  ผู�ร�องเรียน  ท่ีอยู� 
หมายเลขโทรศัพท�ติดต�อกลับ  เรื่องร�องเรียน  และสถานท่ีเกิดเหตุ  
  ๒. ทุกช�องทางท่ีมีการร�องเรียน  เจ�าหน�าท่ี  ต�องบันทึกข�อร�องเรียนลงบนสมุดบันทึก        
ข�อร�องเรียน  

๑1. การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ไขข�อร�องเรียนและการแจ�งกลับผู�ร�องเรียน  
  ๑. กรณีเป5นการขอข�อมูลข�าวสาร ประสานหน�วยงานผู�ครอบครองเอกสารเจ�าหน�าท่ีท่ี
เก่ียวข�อง เพ่ือให�ข�อมูลแก�ผู�ร�องขอได�ทันที  
  ๒. ข�อร�องเรียน ท่ีเป5นการร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของหน�วยงาน เช�น ไฟฟbา
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต�นไม� ก่ิงไม� กลิ่นเหม็นรบกวน เป5นต�น จัดทาบันทึกข�อความเสนอไป
ยังผู�บริหารเพ่ือสั่งการหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง โดยเบ้ืองต�นอาจโทรศัพท�แจ�งไปยังหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง  
  ๓. ข�อร�องเรียน ท่ีไม�อยู�ในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลเนินฆ�อ ให�ดาเนินการ
ประสานแจ�งหน�วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือให�เกิดความรวดเร็วและถูกต�องชัดเจนในการแก�ไขปAญหาต�อไป  
  ๔. ข�อร�องเรียน ท่ีส�งผลกระทบต�อหน�วยงาน เช�น กรณีผู�ร�องเรียนทาหนังสือร�องเรียนความ
ไม�โปร�งใสในการจัดซ้ือจัดจ�าง ให�เจ�าหน�าท่ีจัดทาบันทึกข�อความเพ่ือเสนอผู�บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน�วยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดาเนินการตรวจสอบและแจ�งผู�ร�องเรียนต�อไป  

๑2. ติดตามการแก�ไขข�อร�องเรียน  
  ให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง รายงานผลการดาเนินการให�ผู�ร�องเรียนทราบภายใน ๗ วัน  

๑3. มาตรฐานการปฏิบัติงาน  
  การดาเนินการแก�ไขข�อร�องทุกข�ร�องเรียน ให�หน�วยงานท่ีรับผิดชอบต�องดาเนินการให�แล�ว
เสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด และรายงานผลการดําเนินการให�ผู�ร�องทราบภายใน ๗ วัน พร�อมท้ังรายงาน
ผลการดําเนินการแก�ไขให�ผู�บริหารทราบ  

14. แบบฟอร�ม 
  แบบฟอร�มคําร�องเรียน ร�องทุกข�ท่ัวไป 

๑5. จัดทาโดย  
  งานธุรการ  สํานักปลัดเทศบาล  เทศบาลตําบลเนินฆ�อ  อําเภอแกลง  จังหวัดระยอง 
หมายเลขโทรศัพท� 038-037611-12  เว็บไซต�เทศบาลตําบลเนินฆ�อ www.neunkho.go.th หรือ เฟสบุ]ค
เทศบาลตําบลเนินฆ�อ  www.facebook/neunkho.com  
 
 
 
 
 

************************************************* 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตัวอย�างการกรอกแบบคําร�องเรียน/ร�องทุกข� 

 


