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ค าน า 

 คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 
ของเทศบาลต าบลตลาดแร้ง จัดท าขึ้นเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลตลาดแร้ง ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการ
จัดซื้อจัดจ้างตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึด
ประชาชนเป็น ศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน
ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก
และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม ่า เสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อ
ร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
 
 
 
 
 

 
         เทศบาลต าบลตลาดแร้ง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 เรื่อง                                                                                               หน้า 

 บทที่ 1 บทน า          ๑ 
หลักการและเหตุผล ๑ 
วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ         ๑ 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลตลาดแร้ง     ๑ 
ขอบเขต ๒ 
 ๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป                  ๒ 
 ๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง      ๒ 
สถานที่ตั้ง           ๓ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๓ 
บทที่ ๒  ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
 ค าจ ากัดความ          ๔ 
 ช่องทางการร้องเรียน         ๕ 
บทที่ ๓ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      ๖ 
บทที่ ๔ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         ๗ 
ภาคผนวก 
 แบบค าร้องทกุข์/ร้องเรียน        ๘ 
 กรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ของเทศบาลต าบลตลาดแร้ง    ๙ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๑ บทน า 
๑. หลักการและเหตุผล 
 พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ ๑๓) พ.ศ. ๒๕๕๒ มาตรา ๕๐ วรรค
สอง ก าหนดให้การปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ของเทศบาล ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนโดยใช้
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและให้ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดท าแผนพัฒนาเทศบาล 
การจัดท างบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง การตรวจสอบ การประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปิดเผยข้อมูล
ข่าวสาร ทั ้งนี ้ ให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับว่าด้วยการนั ้น และหลักเกณฑ์และวิธ ีการที่
กระทรวงมหาดไทยก าหนด 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ า เป็นมีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ 
 เพื่อให้การปฏิบัติหน้าที่ เป็นไปด้วยความโปร่งใส ตรวจสอบได้ และเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย เทศบาล
ต าบลตลาดแร้ง จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน
การจัดซื้อจัดจ้าง) เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 ๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
  ๒.๑ เพื่อให้เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลตลาดแร้งใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
  ๒.๒ เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ เทศบาลต าบลตลาดแร้ง มีขั ้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.๓ เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ 
  ๒.๔ เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลต าบลตลาดแร้งทราบ
กระบวนการ 
  ๒.๕ เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อ 
ร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 



 ๓. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลตลาดแร้ง 
  ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม 
๒๕๕๗  เรื ่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลตลาดแร้ง อยู่
ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอบ้านเขว้าและศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดชัยภูมิจัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ใน
การรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ
ข้อเสนอแนะของประชาชน 
 ๔. ขอบเขต 
  ๔.๑ กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
   (๑) สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
   (๒) ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ 
บริการจากศูนย์บริการ 
   (๓) แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษา
กฎหมาย,ขออนุมัต/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
   (๔) ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์
ของผู้ขอรับบริการ 
   (๖) เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการกรณีข้ อ
ร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ 
ต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 
  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่อง 
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักปลัดเทศบาล หรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
  - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลตลาดแร้งจะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด า เนินการรับเรื ่อง
ดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1-2 
วัน 
  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการ
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี ่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื ่องร้องเรียน เทศบาลต าบลตลาดแร้ง โทรศัพท์ ๐๔๔-
๐๕๖๐๙๑ 
 



 
  ๔.๒ กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  
   (๑) สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
   (๒) ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ 
บริการจากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
    (๓) แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกอง
คลัง เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัด
จ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการ
ทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ  
   - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่  
ผู้รับผิดชอบของเทศบาลต าบลตลาดแร้ง จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ
และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับ
หน่วยงาน ที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน 
   - กรณี ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ 
รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เทศบาลต าบลตลาดแร้ง 
 ๕. สถานทีต้ั่ง 
  ตั้งอยู่ ณ ส านักปลัดเทศบาล เทศบาลต าบลตลาดแร้ง ต าบลบ้านเขว้า อ าเภอบ้านเขว้า 
จังหวัดชัยภูมิ 
 ๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื ่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้
ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๒ ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
ค าจ ากัดความ 
  ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที ่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไปผู้รับบริการ
ประกอบด้วย หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
    * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานใน
ก ากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
   ** เจ้าหน้าที ่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลู กจ้างประจ าลูกจ้าง
ชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่ง
ได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 
  - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
  - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
  - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
  - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
การด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้านเขตเทศบาลต าบลตลาดแร้ง 
 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่อง ข้อร้องเรียน
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูลผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มี
ส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเทศบาลต าบลตลาดแร้ง ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียนเช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา)  
 เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น 
  - ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชยสอบถาม
หรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ ให้บริการของหน่วยงาน 
  - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
 ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี
นัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้ 
 



 การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ 
มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
 การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่
ได้รับให้ได้รับการแก้ไข หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
ช่องทางการร้องเรียน 
 ๑. ผ่านทางส านักงานปลัด 
 ๒. Banner รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า https://www.taladrang.go.th 
 ๓. ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น 
 ๔.  โทรศัพท์ ๐๔๔-๐๕๖๐๙๑ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

  
 

 

 

 

 

 

 
    ยุติ    ไมยุ่ติ 
 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

เทศบาลต าบลตลาดแร้ง 

(ทราบ  ๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้ง 

ผู้ร้องเรียนทราบ 

ไมยุ่ติเรื่องแจ้ง 

ผู้ร้องเรียนทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล 

ให้อ าเภอบ้านเขว้าทราบ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

www.taladrang.go.th 

โทร. ๐๔๔-๐๔๖๐๙๐ 



บทที่ ๔ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 ๑. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 ๒. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 

 ๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลตลาดแร้ง ทราบเพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ

ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพ่ือ 

ประสานหาทางแก้ไข 

หมาย 
เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องเรียน/ ร้องทุกข์  

เทศบาลต าบลตลาดแร้ง 

ทุกครั้งที่ม ีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑-๒ วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
www.taladrang.go.th 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ ๐๔๔ ๐๕๖ ๐๙๐ ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันท าการ - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 



 






