
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

จัดทำโดย 

เทศบาลตำบลบ้านปล้อง 

อำเภอเทิง จังหวัดเชียงราย 

 

คู่มือ 

การปฏบิัติงานเรื่องร้องเรียน 

เทศบาลตำบลบ้านปล้อง 



 

คำนำ 

 เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงาน หรือ
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง
ของหน่วยงาน เป็นไปตามพระราชกฤษฎีการว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ 
และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552  

 เทศบาลตำบลบ้านปล้อง จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน เพื่อใช้สำหรับประชาชน
และเจ้าหน้าที่ของเทศบาลตำบลบ้านปล้อง โดยมีการกำหนดกระบวนการดำเนินงานขั้นตอนการปฏิบัติงาน และ
กำหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงกำหนดหน่วยงานหรือผู้ที่รับผิดชอบ ในการนี้ เทศบาลตำบลบ้านปล้อง
หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนที่ได้จัดทำขึ้นนี้ จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ของรัฐ และ
โดยเฉพาะกับประชาชน   ผู้ร้องเรียน รวมถึงประเทศชาติ 

 

เทศบาลตำบลบ้านปล้อง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

            หน้า 

คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตำบลบ้านปล้อง 

 หลักการและเหตุผล           1 

          การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลตำบลบ้านปล้อง       1  

          สถานที่ตั้ง             1 

          หน้าที่ความรับผิดชอบ            1 

          วัตถุประสงค์           1 

          คำจำกัดความ           1  

          กระบวนงานและขอบเขตการดำเนินการเรื่องร้องเรียน       2  

          แผนผังกำหนดผู้รับผดิชอบงานประจำศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน   3 

          แผนผังการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลตำบลบ้านปล้อง     4 

ภาคผนวก 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

         

 

 

 

 



 

 

 

หลักการและเหตุผล  

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที ่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที ่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลตำบลบ้านปล้อง  

 เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา  
บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ด้วย
ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เทศบาลตำบลบ้านปล้องจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณี
การร้องเรียนที่เกี ่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้
ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน   

สถานที่ตั้ง  

 ตั้งอยู่ ณ สำนักงานเทศบาลตำบลบ้านปล้อง ตำบลปล้อง อำเภอเทิง จังหวัดเชียงราย  

หน้าที่ความรับผิดชอบ  

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา รับเรื่อง 
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน  

วัตถุประสงค ์ 

 ๑. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาล
ตำบลบ้านปล้อง มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 ๒. เพื่อให้มั ่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสมำ่เสมอและมีประสิทธิภาพ 

คำจำกัดความ 
 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม  
จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลบ้านปล้อง  
  

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

เทศบาลตำบลบ้านปล้อง 
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 “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/  
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทาง
ต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ  
ร้องขอข้อมูล  
 “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ 
เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

กระบวนงานและขอบเขตการดำเนินการเรื่องร้องเรียน 

สถานที่/ช่องทางการร้องเรียน สามารถติดต่อเพ่ือร้องเรียนได้หลายช่องทาง 
 ๑. สำนักงานเทศบาลตำบลบ้านปล้อง 

   โทรศัพท์ : 053-954162 ต่อ 204 
   โทรสาร : 053-954278 
๒. เว็บไซต์ของเทศบาลตำบลบ้านปล้อง http://www.banplong.go.th/ 
๓. งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ สำนักงานเทศบาลตำบลบ้านปล้อง 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลตำบลบ้านปล้อง 

ระยะเวลาเปิดให้บริการสำหรับการติดต่อโดยตรง วันจันทร์ ถึง วันศุกร์ 
ตั้งแต่เวลา 08.30 น. – 16.30 น. 

หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นคำขอ 
 เทศบาลตำบลบ้านปล้องเป็นหน่วยงานของรัฐ จึงเป็นหน่วยงานที่ต้องให้บริการและอำนวยความ
สะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน เป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๕๖ และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการ
จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ เทศบาลตำบลบ้านปล้องได้มีการจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ และมีการ
แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ในการอำนวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้มาติดต่อ หรือร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 

ขั้นตอน         หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
1. ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรอกแบบฟอร์ม      งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
    หรือร้องเรียนผ่านทางเว็ปไซด์       และงานอ่ืนที่เกี่ยวข้อง 
2. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ ตรวจสอบความถูกต้อง 
3. ปลัดเทศบาล สั่งการดำเนินการแก้ไขปัญหา 
๔. ไกล่เกลี่ย/และตอบปัญหา หรือชี้แจง การร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ระยะเวลา 
ในการยื่นคำขอ ๑ นาที/ราย 
พิจารณาคำขอ/และจัดหาข้อมูลตามคำขอ ๓ นาที/ราย 
แก้ไขปัญหาการร้องเรียนภายใน ๑๕ วัน ทั้งนี้แล้วแต่กรณีขึ้นอยู่กับเรื่องที่ร้องเรียน 

http://www.banplong.go.th/
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รายการเอกสารประกอบ 
เอกสารคำร้องเรียน กรณีกรอกแบบฟอร์มร้องเรียน (แนบสำเนาบัตรประจำตัวประชาชน) 

กรณี ร้องเรียนผ่านทางเว็ปไซด์ (ไม่มีเอกสาร) 

ค่าธรรมเนียม    -ไม่มี- 

 

 

 

    
  

               

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ - ผู้รับผิดชอบสามารถปรับปรุงได้ ตามความเหมาะสมและตรงตามเรื่องที่มีการร้องเรียน 
หรือสามารถมอบหมายให้ผู้ที่เกี่ยวข้องที่แท้จริงดำเนินการ 

 

แผนผังกำหนดผู้รับผิดชอบงาน 

ประจำศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน 
 

กรอกแบบฟอร์มคำร้อง คำร้องเรียน/ร้องทุกข์/หรือ 
ร้องเรียนผ่านช่องทางเว็บไซด์ 

 

หัวหน้าฝ่ายอำนวยการเทศบาลตำบลบ้านปล้องและเจ้าหน้าที่ที่ 
เกี่ยวข้องสามารถ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

พิจารณาคำร้องเรียน  
ผู้รับผิดชอบ ปลัดเทศบาลตำบลบ้านปล้อง 

แก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ 
ผู้รับผิดชอบ 1. รองปลัดเทศบาล 2. หัวหน้าสำนักปลัด 3. ผู้อำนวยการกองคลัง  

4. ผู้อำนวยการกองช่าง 5. หัวหน้าฝ่ายอำนวยการ 6. หัวหน้าฝ่ายแบบแผนและก่อสร้าง 
7. นักจัดการงานทั่วไป 8. พยาบาลวิชาชีพ 
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แผนผังการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ของเทศบาลตำบลบ้านปล้อง 
 

ยื่นเรื่องร้องเรียน 1 นาที/ราย 
 

พิจารณาคำร้องร้องเรียน 3 นาที/ราย 
 

ดำเนินการแก้ไขปัญหา 
หรือรายงานความคืบหน้าให้ประชาชนทราบ 

ภายใน 15 วัน/ต่อราย 
 



 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบฟอร์มหนังสือรอ้งทุกข์ – ร้องเรียน 

                                                                          เขียนที…่…………………………………………………………….. 
 วันที่...............เดือน............................พ.ศ................... 

เรื่อง  ............................................................................................................................. ............................................... 
เรียน นายกเทศมนตรีตำบลบ้านปล้อง 

        ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)....................................................................................... อายุ.............ปี 
อยู่บ้านเลขท่ี..............................หมู่ที่........................บ้าน.............. ........................................ตำบล ปลอ้ง  อำเภอเทิง 
จังหวัดเชียงราย ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน ต่อนายกเทศมนตรีตำบลบ้านปล้อง เนื่องจาก............................................. 
...................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................  
......................................................................................................................................................................... ............. 

 เพ่ือดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้ 
......................................................................................................................................................................................  
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย คือ 

1. สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน จำนวน....................ฉบับ 
2. สำเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จำนวน....................ฉบับ 
3. บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน....................ฉบับ 
4. เอกสารอื่น ๆ 

(ระบุ)........................................................................................................................................... 
 
 ขอเสดงความนับถือ 
 
                             (ลงชื่อ)...............................................................ผู้ ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
                                     (............................................................) 
                           ตำแหน่ง...............................................................(ถ้ามี)  
                           หมายเลขโทรศัพท์............................................... . 

  
                                     

 


