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ค าน า 

 
 

 คู่มือกำรปฏิบัติงำนด้ำนกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของเทศบำลต ำบลบึงเจริญจัดท ำขึ้นเพ่ือเป็นกรอบ
หรือแนวทำงในกำรปฏิบัติรำชกำรด้ำนรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของเทศบำลต ำบลบึงเจริญ ทั้งในเรื่องร้องเรียน
ทั่วไปและร้องเรียนด้ำนกำรจัดซื้อจัดจ้ำง ตอบสนองนโยบำยของรัฐ ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและ
ควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรมีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่
มีข้ันตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำม
สะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำรประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ ทั้งนี้กำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีควำมรวดเร็วและมีประสิทธิภำพ เพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรและควำมคำดหวังของ
ผู้รับบริกำรจ ำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนกำร และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนที่ชัดเจนและเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
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สารบัญ 

เรื่อง         หน้า  
     หลักกำรและเหตุผล            ๑ 

วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ          ๑   
     สถำนที่ตั้ง          ๑ 
     หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ          ๑ 
     ค ำจ ำกัดควำม          ๑-๒ 
     ช่องทำงกำรร้องเรียน                                                                              ๒ 
     ขั้นตอนกำรปฏิบัติ                                                                                 ๒-๓ 
     แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์        ๔ 

     ภำคผนวก      

     แบบฟอร์มค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
     ใบแจ้งเหตุเรื่องรำวร้องทุกข์/ทำงโทรศัพท์ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

๑ 

๑. หลักการและเหตุผล 

 ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้
ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำร มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชน โดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำงเพ่ือตอบสนอง
ควำมต้องกำรของประชำชน ให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำรมี
ประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำร ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้
ทันต่อสถำนกำรณ์ ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำร และมีกำร
ประเมินผลกำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ 
 เทศบำลต ำบลบึงเจริญ จึงได้จัดท ำคู่มือปฏิบัติงำนด้ำนกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือเป็นกรอบหรือ
แนวทำงในกำรปฏิบัติงำน 

๒ วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

 ๑. เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่เทศบำลต ำบลบึงเจริญใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนในกำรรับเรื่องรำว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือขอควำมช่วยเหลือให้มีมำตรฐำนเดียวกันและเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 ๒. เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของ เทศบำลต ำบลบึงเจริญ มีขั้นตอน/กระบวนกำร 
และแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
 ๓. เพ่ือสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
 ๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้ปฏิบัติให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้เสียของเทศบำลต ำบลบึงเจริญทรำบ
กระบวนกำร 
 ๕.เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียนที่
ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 

๓. สถานที่ตั้ง 

 ตั้งอยู่ ณ ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลบึงเจริญ ๑๐๖ หมู่ ๙ ต ำบลบึงเจริญ อ ำเภอบ้ำนกรวด จังหวัด
บุรีรัมย์ 
๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลำงในกำรรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริกำรข้อมูลข่ำวสำร ให้ค ำปรึกษำรับ
เรื่องปัญหำควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชน     

๕.  ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริกำร หมำยถึง ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป ผู้รับบริกำรประกอบด้วย 
หน่วยงำนของรัฐเจ้ำหน้ำที่ของหน่วยงำนของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
 หน่วยงำนของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรม หรือส่วนรำชกำรที่เรียกชื่ออย่ำงอ่ืนองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น รัฐวิสำหกิจ และให้หมำยควำมรวมถึงองค์กรอิสระ องค์กำรมหำชน หน่วยงำนในก ำกับของรัฐและ
หน่วยงำนอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
 



 

๒ 
 เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ได้แก่ ข้ำรำชกำร พนักงำนรำชกำร ลูกจ้ำงประจ ำ ลูกจ้ำงชั่วครำวและผู้ปฏิบัติงำน
ประเภทอ่ืน ไม่ว่ำจะเป็นกำรแต่งตั้งในฐำนะเป็นกรรมกำรหรือฐำนะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่ งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้
ปฏิบัติงำนให้แก่หน่วยงำนของรัฐ 
 ผู้มีส่วนได้เสีย หมำยถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทำงบวกและทำงลบ ทั้งทำงตรงและทำงอ้อมจำกกำร
ด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ประชำชนในชุมชน/หมู่บ้ำนเขตต ำบลบึงเจริญ 
 กำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียน
ข้อเสนอแนะ /ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน หมำยถึง ประชำชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเทศบำลต ำบล
บึงเจริญผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมกำรร้องเรียน/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำร
ชมเชย/กำรร้องขอข้อมูล 
 ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน หมำยถึง ช่องทำงต่ำงๆที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน เช่น  ติดต่อด้วย
ตนเอง/ร้องเรียนทำงโทรศัพท์ เป็นต้น 
 เจ้ำหน้ำที่ หมำยถึง เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ข้อร้องเรียน   แบ่งเป็นประเภทต่ำงๆ เช่น 
                -ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย สอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
                -กำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพและกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
                -กำรร้องเรียนเกี่ยวควำมไม่โปร่งใสของกำรจัดซื้อจัดจ้ำง เป็นต้น 
๖.ช่องทางการร้องเรียน 
 ๖.๑ ด้วยตนเอง ณ ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลบึงเจริญ อ ำเภอบ้ำนกรวด จังหวัดบุรีรัมย์  
 ๖.๒ ร้องเรียนผ่ำนตู้ /กล่องรับควำมคิดเห็น ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลบึงเจริญ 
 ๖.๓ ไปรษณีย์ ๑๐๖ หมู่ ๙ ต ำบลบึงเจริญ อ ำเภอบ้ำนกรวด จังหวัดบุรีรัมย์ ๓๑๑๘๐ 
 ๖.๔ โทรศัพท์ ๐๔๔๑๑๐๐๐๘ 
 ๖.๕ โทรสำร ๐๔๔๑๑๐๐๐๘  
 ๖.๖ http://www.bungcharoen.go.th/index.php/social-network เป็นต้น 
๗. ขั้นตอนการปฏิบัติ 
 ๗.๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ๗.๒ จัดท ำค ำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมกำรด ำเนินกำร 
 ๗.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตำมค ำสั่งเทศบำลต ำบลบึงเจริญ เพ่ือควำมสะดวกในกำรประสำนงำน 
 ๗.๔ ส่วนรับเรื่อง เมื่อส่วนรับเรื่องได้รับเรื่อง ได้รับข้อร้องเรียนจำกประชำชนทุกช่องทำงตลอด ๒๔ 
ชั่วโมง โดยเมื่อรับเรื่องแล้วจะด ำเนินกำร 
    (๗.๔.๑) กำรรับเรื่องทำงโทรศัพท์ หมำยเลข ๐๘๘-๗๑๓-๓๖๙๖  จะตอบข้อซักถำมบริกำรข้อมูล 
ให้ค ำปรึกษำ โดยจะด ำเนินกำรในทันที หรือหำกเป็นเรื่องยุ่งยำก ซับซ้อน ต้องใช้เวลำในกำรตรวจสอบ จะ
ด ำเนินกำรแจ้งหน่วยงำนที่เก่ียวข้องตรวจสอบและพิจำรณำหำแนวทำงแก้ไขปัญหำแล้วแต่กรณี 
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๓ 
    (๗.๔.๒)  จัดท ำทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทำง รวบรวมเป็นสถิติไว้ใช้
ประโยชน์ในกำรวิเครำะห์ผลกำรปฏิบัติทุกระยะ 
    (๗.๔.๓) สร้ำงเครือข่ำยกำรท ำงำนร่วมกับส่วนรำชกำร องค์กำรปกครองส่วนท้องถิ่น ภำคเอกชน 
ประชำชน ผู้น ำชุมชน องค์กรต่ำงๆ ที่เก่ียวข้อง เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลข่ำวสำร 
    (๗.๔.๕) ติดตำมประเมินผลและจัดท ำรำยงำนประจ ำปี 
 ๗.๕ ส่วนวิเครำะห์ติดตำมและประสำนงำน 
     (๗.๕.๑) วิเครำะห์และประเมินค่ำเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
     (๗.๕.๒) จัดล ำดับควำมส ำคัญเร่งด่วน 
     (๗.๕.๓) จ ำแนกเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนปฏิบัติกำรในพ้ืนที่หรือแจ้งหน่วยงำนที่
เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจำรณำหำทำงแก้ไขปัญหำ 
     (๗.๕.๔) เร่งรัดติดตำมผลกำรด ำเนินงำนและแจ้งผลกำรด ำเนินงำนให้ผู้ร้องทรำบ 
 ๗.๖ ส่วนปฏิบัติกำรในพ้ืนที่ หรือหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 
     (๗.๖.๑) กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วน ที่มีผลกระทบต่อชีวิตควำมเป็นอยู่ของประชำชน หรือมีผลกระทบ
ต่อสังคมส่วนรวม หรือพลเมืองดีที่ได้รับผลกระทบจำกกำรช่วยเหลือสังคม ส่วนปฏิบัติกำรมีหน้ำที่ประสำนงำน
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องและจัดเจ้ำหน้ำที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจำรณำหำทำง
แก้ไขโดยทันที 
    (๗.๖.๒) รำยงำนผู้บังคับบัญชำ 
 ๗.๗ ส่วนประชำสัมพันธ์ ท ำหน้ำที่ประชำสัมพันธ์ผลกำรด ำเนินงำนของศูนย์บริกำรรับเรื่องร้องเรียน
ของเทศบำลต ำบลบึงเจริญ ให้ทุกภำคส่วนได้รับทรำบ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

๔ 
 
๘. แผนผังแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ (การรับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สรุป กระบวนงำนบริกำร ๔ ขั้นตอน รวมระยะเวลำ ๑๕  วัน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่องที่

รับผิดชอบ    บรรเทาความ

เดือดร้อน 

หัวหน้าหน่วยงานรับผดิชอบ

บรรเทาความเดือดร้อน 

แจ้งผลการด าเนินการแก่ประชาชน 

๑. ร้องเรยีนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนทางโทรศพัท์  

๓. ร้องเรียนผา่นเว็บไซต ์

ทต.บึงเจริญ 



 

๕ 
 

แบบฟอร์มค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

เขียนที่…………………………………………….. 
วัน...........เดือน..................... พ.ศ………………… 

เรียน นำยกเทศมนตรีต ำบลบึงเจริญ 

 ข้ำพเจ้ำ................................ ....อำยุ......................อำชีพ....................เบอร์โทรศัพท์...................... 
อยู่บ้ำนเลขท่ี..........หมู่ที่........ต ำบล................อ ำเภอ.....................จงัหวดั...................รหัสไปรษณีย.์..............  
บัตรประจ ำตัวประชำชนเลขท่ี................................ วนัออกบตัร .....................บัตรหมดอำยุ............................ 

 มีควำมประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพื่อให้เทศบำลต ำบลบึงเจริญ พิจำรณำด ำเนินกำรช่วยเหลือ
หรือแก้ไขปัญหำในเรื่อง....................................................................................................... ...................................... 
............................................................................................................................. ..................................................... 
............................................................................. .....................................................................................................  
............................................................................................................................. ..................................................... 
............................................................................................................................. ..................................................... 
................................................................................................................................................................................. . 
............................................................................................................................. ..................................................... 
............................................................................................................................. ..................................................... 
........................................................................................................................................................ .......................... 
........................................................................................................ .......................................................................... 
............................................................................................................................. ..................................................... 
............................................................................................................................. ..................................................... 

 ทั้งนี้ ข้ำพเจ้ำขอส่งเอกสำรหลักฐำนประกอบกำรร้องทุกข/์ร้องเรียน (ถ้ำมี) ได้แก่ 
 ๑).................................................................................................... จ ำนวน..................ชุด 
 ๒)................................................................................................ ....จ ำนวน..................ชุด 
 ๓).................................................................................................... จ ำนวน..................ชุด 
 ๔)............................................................................................ ........จ ำนวน..................ชุด 

 จึงเรียนมำเพ่ือโปรดพิจำรณำด ำเนินกำรต่อไป 

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

                       (..........................................) 
                  ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 



 

๖ 
 

แบบหนังสือแจ้งตอบรับกำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 

ที่  ...........................                                                                            อปท. ................................................                                                                                    
.........................................................      

    วันท่ี .............. เดือน ................. พ.ศ. .............. 

เรื่อง  กำรแจ้งผลกำรด ำเนินกำร 

เรียน  (ช่ือผู้ร้องทุกข์) 

อ้ำงถึง หนังสือแจ้งกำรร้องทุกข์ (ตำมเลขรับที่ลงรับไว้) 

  ตำมที่ท่ำนได้ร้องทุกข์/ร้องเรยีน โดยทำง ( )  ด้วยตนเอง ( ) หนังสือร้องเรียนทำงไปรษณีย์ ( ) ทำงโทรศัพท์ 
อื่นๆ....ลงวันท่ี.......... เดือน...............พ.ศ. ..............เกี่ยวกับเรื่อง................................................................................................นั้น 

  เทศบำลต ำบลบึงเจริญ ไดล้งทะเบยีนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่ำนไว้แล้ว และ ได้พิจำรณำเรื่องของท่ำน
แล้วเห็นว่ำ 

  ( ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของเทศบำลต ำบลบึงเจรญิ และไดม้อบหมำยให้...........................................
เป็นหน่วยตรวจสอบและด ำเนินกำร 

  ( ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของเทศบำลต ำบลบึงเจรญิ และได้จัดส่งเรื่องให้......................................   
ซึ่งเป็นหน่วยงำนท่ีมีอ ำนำจหน้ำท่ีเกี่ยวข้องด ำเนินกำรต่อไปแล้วทั้งนี ้ท่ำนสำมำรถติดต่อประสำนงำน หรือขอทรำบผลโดยตรงกับ
หน่วยงำนดังกล่ำวได้อีกทำงหนึ่ง 

  ( ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมำยบญัญตัิขัน้ตอนและวิธีกำรปฏิบัตไิว้เป็นกำรเฉพำะแล้ว ตำมกฎหมำย...........................
จึงขอให้ท่ำนด ำเนินกำรตำมขั้นตอนและวิธีกำรที่กฎหมำยนั้นบัญญตัไิว้ต่อไป 

  จึงเรียนมำเพื่อทรำบ 
 

                      ขอแสดงควำมนับถือ 

 

    

                  (นำยตึ้ม กำวิทำโร) 
                                                                       นำยกเทศมนตรีต ำบลบึงเจริญ 

งำนกฎหมำยและคด ี

ส ำนักปลดัเทศบำล 

โทร. ๐๔๔ ๑๑๐ ๐๐๐๘  
โทรสำร ๐๔๔ ๑๑๐ ๐๐๐๙ 

http://www.bungcharoen.go.th 

“คนบุรีรัมย์ ครอบครัวเดียวกัน สายเลือดเดียวกัน ลูกหลานรัชกาลที่ ๑” 

http://www.bungcharoen.go.th/

