
 

 

 

                      

     

คู่มือการปฏิบัติงาน 

การรับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 

 
 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เทศบาลต าบลบึงเจริญ 

อ าเภอบ้านกรวด จังหวัดบุรีรัมย์ 
 
                                                                         

                              โทรสาร. 044 110 008 
                                                        เวบ็ไซต ์: https://www.bungcharoen.go.th 

                                         Facebook : เทศบาลต าบลบึงเจริญ 
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คู่มือการปฏิบัติการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  
เทศบาลต าบลบึงเจริญ อ าเภอบ้านกรวด จังหวัดบุรีรัมย ์

 

 
๑. บทน า 

 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖               

และแก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 2 พ.ศ. 2562 ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน
โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่
ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานทราบว่า การบริหาร
ราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้
ความส าคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น เปิด
โอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการท างานของรัฐบาลและหน่วยงานของรัฐมากขึ้น  เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมี
การพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องท าให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
น าไปสู่การแข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับ
ความเปน็ธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ิมข้ึน  

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา 
การบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข  ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ให้มีประสิทธิภาพมีความ
รวดเร็ว และประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  องค์การบริหารส่วนต าบลหลักด่าน ในฐานะที่เป็นหน่วยงานใน
การให้บริการแก่ประชาชน ได้เปิดช่องทางในการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง บริการให้ข้อมูล และ
รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ อีกทั้งยังเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เกี่ยวกับการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลหลักด่าน จึงได้
จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหลักด่านขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงาน ซ่ึงในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและ
ปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
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๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 
๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลบึงเจริญ ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

ร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
๒. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลต าบลบึงเจริญ มีขั้นตอน/กระบวนการ

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ                                                   
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลต าบลบึงเจริญทราบ

กระบวนการ 
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ                     

ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

 

๓. ขอบเขต 
 

คู่มือการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

  
 

๔. กรณกีารร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 

๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
3. กรณเีรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียนข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน 

เนื่องจากเจ้าหน้าที่ปฏิบัติหน้าที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 

 

5.หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  ส านักปลัดเทศบาลต าบลเจริญเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูล
ข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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6. ค าจ ากัดความ 
 
ผู้รับบริการ   หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรง และทางอ้อม

จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขต   
ต าบลบึงเจริญ 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง  ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
เทศบาลต าบลบึงเจริญผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการ
ร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง  ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ / ทางไปรษณีย์ (จดหมาย) / เว็บไซต์ / Facebook 

เจ้าหน้าที ่ หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลต าบลบึงเจริญ                                       
ข้อร้องเรียน   หมายถึง  แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภท คือ  

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค า
ชมเชย สอบถาม หรือร้องขอข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการ
ของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสมของ
ข้าราชการ พนักงาน พนักงานจ้าง สังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหลักด่าน 

ค าร้อง หมายถึง  ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถ
ตอบสนองหรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆมา
เพ่ือทราบหรือพิจารณาดาเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที ่

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง  กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่
ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
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7. ช่องทางการร้องเรียน 
 

กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
หรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ ดังนี้  

1. เดินทางมาด้วยตนเอง สถานที่ เทศบาลต าบลบึงเจริญ เลขที่ ๑06 หมู่ที่ 9  ต าบลบึงเจริญ  
อ าเภอบ้านกรวด จังหวัดบุรีรัมย์ 

2. ทางไปรษณีย์ / จดหมาย  ที่อยู่  เทศบาลต าบลบึงเจริญ เลขที่ ๑06 หมู่ที่ 9  ต าบลบึงเจริญ  
อ าเภอบ้านกรวด จังหวัดบุรีรัมย์ 

3. ทางโทรศัพท์  โทรสาร.  044 110 008  
4. ทางเว็บไซตเ์ทศบาลต าบลบึงเจริญ  https://www.bungcharoen.go.th 
5. ทาง Facebook  เทศบาลต าบลบึงเจริญ 

 
 
8.  สถานที่ตั้ง 

  
 เทศบาลต าบลบึงเจริญ เลขที่ ๑06 หมู่ที่ 9  ต าบลบึงเจริญ อ าเภอบ้านกรวด จังหวัดบุรีรัมย์ 

 

9.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

   
เปิดให้บริการวันจันทร์ - วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา ๘.๓๐  – ๑๖.๓๐ น. 
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10. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 

 
๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 
๒. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ (จดหมาย) 

 
๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์  

( 044 110 008 ) 
  
4. ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 

( https://www.bungcharoen.go.th ) 
 

5. ทาง Facebook  เทศบาลต าบลบึงเจริญ 
แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

          เทศบาลต าบลบึงเจริญ ทราบ  
 
 
 

  ยุติ             ไม่ยุติ 
 
 
ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน  ไม่ยตุิแจ้งเรื่องผูร้้องเรียน 
    ร้องทุกข์ทราบ        ร้องทุกข์ทราบ 
 
 
 
                     สิ้นสุดการด าเนนิการ 

 รายงานผลต่อผู้บังคับบญัชาทราบ 

 
 
 
 
 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
    (ภายใน 15 วันท าการ) 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   (ภายในวันท าการ) 

https://www.bungcharoen.go.th/
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11. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 
การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 วิธีการพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ ในชั้นต้นให้ปฏิบัติตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย การจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 กล่าวคือ ผู้ได้รับความเดือดร้อนจะร้องทุกข์ด้วยตนเองหรือ มอบฉันทะให้มีการ
ร้องทุกข์แทนหรือผู้จัดการแทนได้ และจะท าเป็นหนังสือหรือร้องด้วยวาจาหรือทาง โทรศัพท์ก็ได้  

 11.1.1 เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ด้วยตนเอง 

  (1) เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอมลง
ลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อม บันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง 
เว้นแต่กรณีท่ีนายกเทศมนตรีต าบลบึงเจริญเห็นสมควรเพื่อ ประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ 
จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 

  (2) ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียด และเอกสารประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี) และใน กรณีท่ีเป็นการมอบ
ฉันทะให้ร้องทุกข์แทนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ร้องทุกข์ด้วย  

 (3) บันทึกสรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ และค าขอให้หน่วยงานช่วยเยียวยา หรือปลดเปลื้องทุกข์ 
น าเสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นเพื่อพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 

 11.1.2 เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ทางโทรศัพท์  

 (1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
  (2) สอบถามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ 
และค าขอให้หน่วยงานช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์  
 (3) กรณีร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน และหากผู้ร้องมีข้อมูล
หรือหลักฐาน ประกอบเรื่องที่ร้องเรียน ของให้ส่งหลักฐานมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ เพ่ือป้องกันการกลั่นแกล้ง 
ร้องเรียนโดยปราศจากความเป็นจริง  
 (4) พิจารณาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ว่า สามารถด าเนินการได้หรือไม่ถ้าด าเนินการ ได้ให้ประสาน
หน่วยงานที่เกี่ยวกับข้องเพ่ือพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควรในทันที หากได้รับค าตอบจาก หน่วยงานและ
สามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที  

 (5) ถ้าเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที ให้กรอกรายละเอียด
เรื่องรอ้งเรียน ร้องทุกข์ และส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือ พิจารณาด าเนินการตาม
อ านาจหน้าที่  
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 11.1.3 เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เป็นหนังสือ ทางไปรษณีย์  

 (1) ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียด และเอกสารประกอบการร้องเรียน(ถ้ามี)  
 (2) บันทึกสรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ และค าขอให้หน่วยงานช่วยเยียวยา หรือปลดเปลื้องทุกข์ 
น าเสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้นเพื่อพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ / 
  (3) กรณีได้รับการรับเรื่องร้องทุกข์เป็นหนังสือไม่มีรายชื่อ และที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ ให้น าหลักการ
พิจารณาเรื่องบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 22 ธันวาคม 2541 มาเป็นหลัก พิจารณา เรื่องราวร้อง
ทุกข์ที่ได้รับว่า การร้องทุกข์ที่มีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี ก าหนดไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณา 
เว้นแต่กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนพยานบุคคลแน่นอนก็ให้ ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
พิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ และแจ้งให้ผู้ที่เกี่ยวข้องทราบเพ่ือ ใช้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณา
ด าเนินการตามที่เห็นสมควร (พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ให้ความหมายของค าว่า บัตร 
สนเท่ห์ หมายถึง จดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนโดยมิได้ลงชื่อหรือไม่ลงชื่อจริงของผู้เขียน)  

 11.1.4 เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ทางอินเตอร์เน็ต  

 (1) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจาก รายละเอียดและหลักฐาน
อ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 ให้งดด าเนินการเรื่อง ร้องเรียน ร้องทุกข์ดังกล่าว 
 (2) ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 แต่หากมี
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน หรือเป็นประโยชน์ต่อสาธารณชน ให้รับเรื่องไว้ พิจารณาและด าเนินการ
ตามอ านาจหน้าที่ หากมิใช่ให้บันทึกรายงานข้อเท็จจริงพร้อมทั้งเหตุผลให้ ผู้บังคับบัญชาผู้อ านาจพิจารณาวินิจฉัย
สั่งการ 
 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนหน่วยงาน 

1. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนหน่วยงาน 
2. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลบึงเจริญ ทราบเพ่ือความสะดวก ในการประสาน 
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งานการรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

      ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ 
ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

 
ช่องทาง 

ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รับข้อร้องเรียนเพื่อ

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตัวเอง ณ เทศบาลต าบลบึงเจริญ ทุกครั้งที่มีผู้มาร้องเรียน ภายใน 1-5 วันท าการ  
ร้องเรียนทางไปรษณีย์ (จดหมาย) ทุกวัน ภายใน 1-5 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์เทศบาลต าบลบึงเจริญ ทุกวัน ภายใน 1-5 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านทางโทรสาร 044 110 008 ทุกวัน ภายใน 1-5 วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านทาง Facebook เทศบาลต าบลบึงเจริญ ทุกวัน ภายใน 1-5 วันท าการ  

 
 
12. การบันทึกเร่ืองร้องเรียน 

 
12.1 การกรอกแบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข

โทรศัพท์ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน สถานที่เกิดเหตุ 
12.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 
 

๑3. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 

- กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทนัที 

- ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความ เสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการ
ให้ส่วนงานผู้รับผิดชอบ 

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลหลักด่าน ให้ด าเนินการ 
ประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไป ยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
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๑4. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 
 

ให้ผู้รับผิดชอบด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 
วันท าการ 
 
๑5. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร 
 

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ 
- สรุปจ านวนข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา

องค์กรต่อไป 
 

 
๑6. มาตรฐานงาน 
 

การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ 

เว็บไซต์ / โทรศัพท/์ Facebook ให้ศูนย์ด าเนินการตรวจสอบเสนอต่อผู้บริหารพิจารณาส่งเรื่องต่อให้ผู้รับผิดชอบ 
ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วันท าการ 

 
 

17. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง  
 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  และแก้ไข
เพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 2 พ.ศ. 2562 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
       เขียนที่................................................................. 

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

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลบึงเจริญ 

  ข้าพเจ้า .......................................................................... ............................อายุ......................ปี  
อาชีพ........................................เบอร์โทร.......................................... อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................ 
ต าบล......................................... อ าเภอ......................................................จังหวัด................................................
รหัสไปรษณีย์.................................. 

  มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้เทศบาลต าบลบึงเจริญ พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง………………………………………………………………………………………………………………. 
............................................................................................................................. ..................................................... 
......................................................................... .........................................................................................................
............................................................................................................................. .....................................................
............................................................................................................................. ..................................................... 
............................................................................................................................................................................... ...
............................................................................................................................. .....................................................
............................................................................................................................. .....................................................  
 
  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
 1.  ...............................................................................................  จ านวน..................ชุด 
 2.  .................................................................... ........................... จ านวน..................ชุด 
 3.  ...............................................................................................  จ านวน..................ชุด 
 4.  .................................................................... ........................... จ านวน..................ชุด 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
           

   ขอแสดงความนับถือ 
 

    (ลงชื่อ).......................................................................ผู้แจ้งเรือ่งราวร้องทุกข์  
              (...................................................................) 
     
 



เทศบาลต าบลบึงเจริญ หน้า ๑๓ 
 

แบบฟอร์มค าร้องทั่วไป 
 
       เขียนที่................................................................. 

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

เรื่อง  ............................................................................................................................. .................................... 

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลบึงเจริญ 

  ข้าพเจ้า ......................................................................................................อายุ......................ปี  
อาชีพ........................................เบอร์โทร..........................................  อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................ 
ต าบล......................................... อ าเภอ......................................................จังหวัด................ ................................
รหัสไปรษณีย์..................................   

  ขอยื่นค าร้องต่อเทศบาลต าบลบึงเจริญดังนี้……………………………………………………………………...... 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
           

   ขอแสดงความนับถือ 
 

    (ลงชื่อ).......................................................................  
              (...................................................................) 
                   ผู้แจ้ง 
 
 


