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คู่มือการด าเนินงานเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์  
เทศบาลต าบลบ้านลาด อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุร ี 

 

 
๑. บทน ำ 

 
ตำมพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖               

ได้ก ำหนดแนวทำงปฏิบัติรำชกำรมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชำชนโดยยึดประชำชนเป็นศูนย์กลำง เพ่ือตอบสนอง
ควำมต้องกำรของประชำชนให้เกิดควำมผำสุกและควำมเป็นอยู่ที่ดีของประชำชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องำนบริกำร          
มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุ้มค่ำในกำรให้บริกำรไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงำนเกินควำมจ ำเป็น  มีกำรปรับปรุงภำรกิจให้
ทันต่อสถำนกำรณ์ประชำชนได้รับกำรอ ำนวยควำมสะดวกและได้รับกำรตอบสนองควำมต้องกำรและมีกำรประเมินผล
กำรให้บริกำรสม่ ำเสมอ 

กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงำนทรำบว่ำ กำรบริหำรรำชกำร
มีประสิทธิภำพและประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐได้ตระหนักและให้ควำมส ำคัญกับกำร
แก้ไขปัญหำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชำชนมำโดยตลอด มีกำรรับฟังควำมคิดเห็น เปิดโอกำสให้ประชำชน         
เข้ำมำมีส่วนร่วม และตรวจสอบกำรท ำงำนของรัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐมำกขึ้นเพ่ือตอบสนองควำมต้องกำรของ
ประชำชนและเสริมสร้ำงควำมสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพำะเมื่อประเทศมีกำรพัฒนำทำงด้ำนเศรษฐกิจ       
ด้ำนสังคม และกำรเมืองอย่ำงต่อเนื่องท ำให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็ว น ำไปสู่กำรแข่งขัน กำรเอำรัดเอำเปรียบ  
เป็นเหตุให้ประชำชนที่ได้รับควำมเดือดร้อน ประสบปัญหำหรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม จึงมีกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อ
หน่วยงำนต่ำง ๆ เพ่ิมข้ึน  

เพ่ือให้กำรบริหำรระบบรำชกำรเป็นไปด้วยควำมถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับกำรพัฒนำ      
กำรบ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข  ตลอดจนด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน ให้มีประสิทธิภำพมีควำมรวดเร็ว 
และประสบผลส ำเร็จอย่ำงเป็นรูปธรรม  เทศบำลต ำบลบ้ำนลำดในฐำนะท่ีเป็นหน่วยงำนในกำรให้บริกำรแก่ประชำชน       
ได้เปิดช่องทำงในกำรรับฟังควำมคิดเห็นของประชำชนโดยตรง บริกำรให้ข้อมูล และรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์          
อีกทั้งยังเป็นศูนย์รับแจ้งเบำะแสกำรทุจริตเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง หรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรมจำกกำรปฏิบัติงำน ของ
เจ้ำหน้ำที่เกี่ยวกับกำรท ำงำนของเทศบำลต ำบลบ้ำนลำดจึงได้จัดท ำคู่มือปฏิบัติงำนด้ำนกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคลองเปียะขึ้นเพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทำงในกำรปฏิบัติงำน ซึ่งในกรณีกำรร้องเรียนที่เกี่ยวกับ
บุคคลจะมีกำรเก็บรักษำเรื่องรำวไว้เป็นควำมลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับ
ควำมเดือดร้อนจำกกำรร้องเรียน 
 
 

๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 
๑. เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่ เทศบำลต ำบลบ้ำนลำดใช้เป็นแนวทำงในกำรปฏิบัติงำนในกำรรับเรื่องรำว

ร้องเรียนร้องทุกข์หรือขอควำมช่วยเหลือให้มีมำตรฐำนเดียวกันและเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
๒. เพ่ือให้กำรด ำเนินงำนจัดกำรข้อร้องเรียนของเทศบำลต ำบลบ้ำนลำดมีขั้นตอน/กระบวนกำรและ

แนวทำงในกำรปฏิบัติงำนเป็นมำตรฐำนเดียวกัน 
๓. เพ่ือสร้ำงมำตรฐำนกำรปฏิบัติงำนที่มุ่งไปสู่กำรบริหำรคุณภำพทั่วทั้งองค์กรอย่ำงมีประสิทธิภำพ 
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๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบำลต ำบลบ้ำนลำดทรำบกระบวนกำร 
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่ำได้มีกำรปฏิบัติตำมข้อก ำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรียน         

ที่ก ำหนดไว้อย่ำงสม่ ำเสมอและมีประสิทธิภำพ 
 

 

๓. ขอบเขต 
 

คู่มือกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อกำรด ำเนินงำนร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประกอบด้วย แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
แนวทำงกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

  
 

๔. กรณีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับกำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
3. กรณีเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียนข้ำรำชกำร หมำยถึง เรื่องรำวที่ข้ำรำชกำรเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจำก

เจ้ำหน้ำทีป่ฏิบัติหน้ำที่ หรือปฏิบัติตนไม่เหมำะสม 

 
5. ค าจ ากัดความ 
 
ผู้รับบริกำร   หมำยถึง  ผู้ที่มำรับบริกำรจำกส่วนรำชกำรและประชำชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมำยถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทำงบวกและทำงลบทั้งทำงตรง และทำงอ้อมจำก

กำรด ำเนินกำรของส่วนรำชกำร เช่น ประชำชนในชุมชน/หมู่บ้ำนเขตต ำบลบ้ำนลำด 
กำรจัดกำรข้อร้องเรียน หมำยถึง  มีควำมหมำยครอบคลุมถึงกำรจัดกำรในเรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/ค ำชมเชย/กำรสอบถำมหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน หมำยถึง  ประชำชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มำติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

เทศบำลต ำบลบ้ำนลำดผ่ำนช่องทำงต่ำงๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมกำร
ร้องเรียน/กำรให้ข้อเสนอแนะ/กำรให้ข้อคิดเห็น/กำรชมเชย/กำรร้องขอข้อมูล 

ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน หมำยถึง  ช่องทำงต่ำงๆที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียนทำงโทรศัพท ์/ ทำงไปรษณีย์ (จดหมำย) / เว็บไซต์ / Facebook 

เจ้ำหน้ำที ่ หมำยถึง  เจ้ำหน้ำที่ผู้รับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของเทศบำลต ำบลบ้ำนลำด 
 
ข้อร้องเรียน   หมำยถึง  แบ่งเป็นประเภท 3 ประเภท คือ  

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องรำวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค ำชมเชย 
สอบถำม หรือร้องขอข้อมูลข่ำวสำรเกี่ยวกับคุณภำพและกำรให้บริกำรของ
หน่วยงำน 
- กำรร้องเรียนเกี่ยวควำมไม่โปร่งใสของกำรจัดซื้อจัดจ้ำง 
- กำรร้องเรียนเกี่ยวกับกำรปฏิบัติหน้ำที ่หรือปฏิบัติตนไม่เหมำะสมของข้ำรำชกำร 
พนักงำน พนักงำนจ้ำง สังกัดองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคลองเปียะ 
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ค ำร้อง หมำยถึง  ค ำหรือข้อควำมที่ผู้ร้องเรียนกรอกตำมแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบกำรรับค ำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สำมำรถตอบสนอง
หรือมีรำยละเอียดอย่ำงชัดเจนหรือมีนัยส ำคัญท่ีเชื่อถือได้ 

กำรด ำเนินกำรเรื่องร้องเรียน หมำยถึง  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับผ่ำนช่องทำงกำรร้องเรียนต่ำงๆมำเพ่ือ
ทรำบหรือพิจำรณำดำเนินกำรแก้ไขปัญหำตำมอ ำนำจหน้ำที่ 

กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน หมำยถึง  กระบวนกำรที่ด ำเนินกำรในกำรแก้ไขปัญหำตำมเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้
ได้รับกำรแก้ไขหรือบรรเทำควำมเดือดร้อนจำกกำรด ำเนินงำน 

 
6. ช่องทางการร้องเรียน 
 

กรณีผู้รับบริกำรต้องกำรแจ้งข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ เกี่ยวกับกำรปฏิบัติงำนหรือ
ให้บริกำรของเจ้ำหน้ำที ่สำมำรถแจ้งผ่ำนช่องทำงต่ำงๆ ดังนี้  

1. เดินทำงมำด้วยตนเอง สถำนที่ เทศบำลต ำบลบ้ำนลำด หมู่ที่ 7 ต ำบลบ้ำนลำด 
อ ำเภอบ้ำนลำด จังหวัดเพชรบุรี 

2. ทำงไปรษณีย์ / จดหมำย  ที่อยู่  เทศบำลต ำบลบ้ำนลำดหมู่ที่ 7  ต ำบลบ้ำนลำด 
อ ำเภอบ้ำนลำด จังหวัดเพชรบุรี 76150  

3. โทรศัพท์ เบอร์โทรศัพท์ 032-492366-8 
4. ทำงเว็บไซตเ์ทศบำลต ำบลบ้ำนลำด http://www.banlat.go.th ผ่ำนช่องทำงรับเรื่องร้องเรียน 
5. ทำง Facebook  “เทศบำลต ำบลบ้ำนลำด”  

 
 
7.  สถานที่ตั้ง 

  
 เทศบำลต ำบลบ้ำนลำด ต ำบลบ้ำนลำด อ ำเภอบ้ำนลำด จังหวัดเพชรบุรี  

 

8.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

   
เปิดให้บริกำรวันจันทร์ - วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทำงรำชกำรก ำหนด) ตั้งแต่เวลำ ๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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9. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 
๒. ร้องเรียนทำงไปรษณีย์ (จดหมำย) 

 
๓. ร้องเรียนทำงโทรศัพท์  

(032-492366-8 ) 
  
4. ร้องเรียนผ่ำนทำงเว็บไซต์ 

( http://www.banlat.go.th ) 
 

5. ทำง Facebook เทศบำลต ำบลบ้ำนลำด 
แจ้งผลให้เจ้ำหน้ำทีร่ับเรื่อง 
ร้องเรียน ทต.บ้ำนลำด ทรำบ  

 
 
 

  ยุติ             ไม่ยุติ 
 
 
ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน  ไม่ยตุิแจ้งเรื่องผูร้้องเรียน 
    ร้องทุกข์ทรำบ        ร้องทุกข์ทรำบ 
 
 
 
                     สิ้นสุดกำรด ำเนนิกำร 

 รำยงำนผลต่อผู้บังคับบญัชำทรำบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประสำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบ 
ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 
    (ภำยใน 15 วันท ำกำร) 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   (ภำยในวันท ำกำร) 
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๑0. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 

- กรณีเป็นกำรขอข้อมูลข่ำวสำร ประสำนหน่วยงำนผู้ครอบครองเอกสำรเจ้ำหน้ำที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี

- ข้อร้องเรียน ที่เป็นกำรร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภำพกำรให้บริกำรของหน่วยงำน เช่น  ไฟฟ้ำ สำธำรณะดับ 
กำรจัดกำรขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท ำบันทึกข้อควำม เสนอไปยังผู้บริหำรเพ่ือสั่งกำรให้
ส่วนงำนผู้รับผิดชอบ (ผู้รับผิดชอบ : ส านักปลัดเทศบาล กองช่าง กองคลัง กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม กอง
การประปา) 

- ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ ำนำจควำมรับผิดชอบของเทศบำลต ำบลบ้ำนลำดให้ด ำเนินกำร ประสำนแจ้ง
หน่วยงำนภำยนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดควำมรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในกำรแก้ไขปัญหำต่อไป 

- ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงำน  เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท ำหนังสือร้องเรียนควำมไม่โปร่งใสในกำร
จัดซื้อจัดจ้ำง ให้เจ้ำหน้ำที่จัดท ำบันทึกข้อควำมเพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำสั่งกำรไป ยังหน่วยงำนที่รับผิดชอบ             
เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป (ผู้รับผิดชอบ : ส านักปลัดเทศบาล กองช่าง กองคลัง กอง
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม กองการประปา) 

 
 

๑1. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 
 

ให้ผู้รับผิดชอบด ำเนินกำรแก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลกำรด ำเนินงำนให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 15 วัน
ท ำกำร 
 
๑2. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหาร 
 

- รวบรวมและรำยงำนสรุปกำรจัดกำรข้อร้องเรียนให้ผู้บริหำรทรำบ 
- สรุปจ ำนวนข้อร้องเรียน หลังจำกสิ้นปีงบประมำณ เพ่ือใช้เป็นแนวทำงในกำรแก้ไข ปรับปรุง พัฒนำองค์กรต่อไป 

 
๑3. มาตรฐานงาน 
 

กำรด ำเนินกำรแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 
- กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จำกช่องทำงกำรร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมำย/ เว็บไซต์ / 

โทรศัพท์/ Facebook ให้ศูนย์ด ำเนินกำรตรวจสอบเสนอต่อผู้บริหำรพิจำรณำส่งเรื่องต่อให้ผู้รับผิดชอบ ด ำเนินกำร
แก้ไขเรื่องร้องเรียน และแจ้งผลกำรด ำเนินงำนให้ผู้ร้องเรียนทรำบภำยใน 15 วันท ำกำร 

 



 
 
 

ภาคผนวก 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

 
 

แบบฟอร์มหนังสือแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
       เขียนที่................................................................. 

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

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

เรียน นำยกเทศมนตรีต ำบลบ้ำนลำด 

 ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว)............................................................. .....................อำยุ......................ป ี      
อยู่บ้ำนเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้ำน...........................................ต ำบล............. ...............................   
อ ำเภอ......................................................จังหวัด................................................ได้รับควำมเดือดร้อนเนื่องจำก
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. ............................................................
................................................................................................................................................................................ .........
.......................................................................................................................... .............................. 

 ดังนั้น  ข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว)........................................................................................... ..........จึงใคร่
ขอแจ้งเรื่องรำวร้องทุกข์มำยังเทศบำลต ำบลบ้ำนลำดเพ่ือให้ด ำเนินกำรช่วยเหลือและแก้ไขปัญหำ  ดังนี้
............................................................................................................................. ................................................. 
...................................................................... ...................................................................................................................
............................................................................................................................. ............................................................
............................................................................................................................. ............................................................
.............................................................................................................................................  
พร้อมนี้ข้ำพเจ้ำได้แนบเอกสำรหลักฐำนต่ำง ๆ มำด้วย  คือ 
 1.  ส ำเนำบัตรประจ ำตัวประชำชน  จ ำนวน..................ฉบับ 
 2.  ส ำเนำทะเบียนบ้ำนฉบับเจ้ำบ้ำน จ ำนวน..................ฉบับ 
 3.  บัญชีรำยชื่อผู้ได้รับควำมเดือดร้อน จ ำนวน...................รำย 
 4.  เอกสำรอื่น ๆ (ระบุ)...................................................................................................... .............................. 
            

   ขอแสดงควำมนับถือ 
 

    (ลงชื่อ).......................................................................ผู้แจ้งเรือ่งรำวร้องทุกข์  
              (...................................................................)  
    ต ำแหน่ง.....................................................................(ถ้ำมี) 
    หมำยเลขโทรศัพท์.......................................................



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคลองเปียะ หน้ำ ๑๐ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคลองเปียะ หน้ำ ๑๑ 
 

 
 
 
 
 
 


