
 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราว 
ร้องทุกข์และรอ้งเรยีน 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์และร้องเรียน 
เทศบาลตำบลการะเกด 

 

 



 
 

 

คำนำ 

 

  คู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียนของ  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และ
ร้องเรียนเทศบาลตำบลการะเกดฉบับนี้  จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์
และร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียนเทศบาลตำบลการะเกด  ท้ังนี้  การจัดการข้อร้องทุกข์
และร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ  จำเป็นจะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียน 
เทศบาลตำบลการะเกด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

สารบัญ 

เร่ือง           หน้า 

หลักการและเหตุผล         1 
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์และร้องเรียน 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์และร้องเรียนเทศบาลตำบลการะเกด 

 

1. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.2546  ได้
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มี
การปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

2. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์และร้องเรียนเทศบาลตำบลการะเกด 
  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการ
พัฒนา  บำบัดทุกข์  บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสลผลสำเร็จอย่างเป็นธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของของเจ้าหน้าที่  เทศบาลตำบลการะเกดจึงได้จัดตั้งศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียน  ขึ้น  ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้
เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ
ร้องเรียน 

3.  สถานที่ 
  สำนักงานเทศบาลตำบลการะเกด  อำเภอเชียรใหญ่ จังหวัดนครศรีธรรมราช 

4.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียน  และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้
คำปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

5.  วัตถุประสงค์ 
  1.  เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และร้องเรียน  ของศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์และร้องเรียนเทศบาลตำบลการะเกด  มีขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
  2.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ  
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และร้องเรียน  ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

6.  คำจำกัดความ“ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการ  ภาคเอกชน  และประชาชน
ท่ัวไป 
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     “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย”  หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงแล
ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลการะเกด 
  “การจัดการข้อร้องเรียนและร้องทุกข์”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  หน่วยงานราชการ  ภาคเอกชน  และประชาชนท่ัวไป/ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การ
ให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่างๆ  ที่ใช้ในการรับเรื ่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/ติดต่อทาง www.karaked.go.th 

7.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง  วันศุกร์  (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)  ตั้งแต่เวลา  
08.30-16.30  น. 

8.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
   8.1  จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของประชาชน 
   8.2  จัดทำคำส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจำศูนย์ 
   8.3  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำส่ังเทศบาลตำบลการะเกด  เพื่ออำนวยความสะดวกใน
การประสานงาน 

9.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  จากช่องทางต่างๆ 
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่างๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์และร้องเรียน
เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์
รับเรื่องราวร้องทุกข์และ
ร้องเรียน เทศบาลตำบล
การะเกด 

ทุกครั้งท่ีมีการร้องเรียน ภายใน  15  วันทำการ  

www.karaked.go.th ทุกวัน ภายใน  15  วันทำการ  
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
075-450-552  ต่อ 104 

ทุกวัน ภายใน  15  วันทำการ  
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10. การบันทึกข้อร้องเรียน  
10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ เรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ (สำหรับผู้ร้องเรียน)  และ ชื่อ-สกุล ช่วงเวลาการกระทำความผิด 
พฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบ (สำหรับผู้ถูกร้องเรียน) 
10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์และร้องเรียน
ทราบ  
11.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง เพื่อให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
11.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น การจัดการขยะ
มูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
11.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลการะเกด ให้ดำเนินการประสาน
หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา ต่อไป  
11.4 ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทับต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อคงวามเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อ
ดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป  

12. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนและร้องทุกข์  
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน 7 วันทำหาร เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์จะได้แจ้งให้ผู้
ร้องเรียนทราบ ต่อไป  
13. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ  
13.1 ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน  
13.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร ต่อไป  

14. มาตรฐานงาน  
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด  
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  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลตำบล
การะเกด  ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  15  วัน  ทำการ 

15.  แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

16.  จัดทำโดย 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียนเทศบาลตำบลการะเกด 

-  หมายเลขโทรศัพท์   075-450-552  ต่อ  104 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 
คู่มือสำหรับประชาชน 

งานที่ให้บริการ  การรับแจ้งเร่ืองราวร้องทุกข์และร้องเรียน 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ สำนักปลัดเทศบาลตำบลการะเกด 

ขอบเขตการให้บริการ 

สถานที่/ช่องทางให้บริการ    ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

1. สำนักปลัดเทศบาลตำบลการะเกด       วันจันทร์  ถึง  วันศุกร์ 

โทรศัพท์: 075-450-552  ต่อ 0104   (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) 

                                     ต้ังแต่เวลา 08.30-12.00 น. และ 13.00-16.30  น. 

2. เว๊บไซต์เทศบาลตำบลการะเกด 

ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 

ขั้นตอน       หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

1. ประชาชนยื่นคำร้องต่อเจ้าหน้าท่ี  1.  สำนักปลัดเทศบาลตำบลการะเกด 

2.  เจ้าหน้าท่ีตรวจสอบรายละเอียดข้อเท็จจริง 2.  สำนักปลัดเทศบาลตำบลการะเกด 

เรื่องราวร้องทุกข์ (ระยะเวลา  10  วัน/ราย) 

3.  เจ้าหน้าท่ีรายงานผลการตรวจสอบต่อผู้บริหาร 3.  สำนักปลัดเทศบาลตำบลการะเกด 

(ระยะเวลา  2  วัน/ราย) 

4.  ผู้บริหารพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์และส่ังการ 4.  สำนักปลัดเทศบาลตำบลการะเกด 

(ระยะเวลา  2  วัน/ราย) 

5.  เจ้าหน้าท่ีแจ้งตอบรับผลการดำเนินการ  5.  สำนักปลัดเทศบาลตำบลการะเกด 

ให้ผู้ร้องเรียนทราบ(ระยะเวลา  1  วัน/ราย 

ระยะเวลา 

ใช้ระยะเวลาท้ังส้ิน  ไม่เกิน  15  วัน/ราย 

 



 
 

 

 

 

รายการเอกสารหลักฐานที่ต้องใช้ 
 1. สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน    จำนวน  1  ฉบับ 
 2. สำเนาทะเบียนบ้าน     จำนวน  1  ฉบับ 
 3. ภาพประกอบ  และหลักฐานอื่นๆ(ถ้ามี) 

ค่าธรรมเนียม 
 ไม่เสียค่าธรรมเนียม 

การรับเร่ืองร้องเรียน 

 ถ้าการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงท่ีระบุไว้ข้างต้นสามารถติดต่อเพื่อร้องเรียนได้ท่ี   
เทศบาลตำบลการะเกด  โทรศัพท์  :  075-450-552  ต่อ  104 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.เว๊บไซต์ทต.การะเกด 
www.karaked.go.th 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

4. ร้องเรียนทางโทรศัพท์   
075-450-552  ต่อ 104 

อบต.ท่าเรือ 

 

ประสานงานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
และร้องเรียนเทศบาล 

ตำบลการะเกด 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ส้ินสุดการดำเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

 

 

 

 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และร้องเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ยุติ ไม่ยุติ 

http://www.karaked.go.th/


 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 


