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  คำนำ 

  เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงานหรือ 
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าที่รัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการจัดซื้อ
จัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้ความสะดวกกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ทั ้งหมดทั้งมวลที่อยู ่ในอำนาจหน้าที ่กำกับดูแลขององค์การบริหารส่วนตำบล เช่น การให้บริการด้านงาน
สาธารณสุข การให้บริการด้านการก่อสร้างโครงการพื้นฐาน ควบคุมอาคาร การให้บริการการประปา -ไฟฟ้า
สาธารณะ และการให้บริการงานจัดเก็บภาษี ค่าธรรมเนียม เป็นต้น โดยในการดำเนินการนี ้ให้เป็นไปตาม        
พระราชกฤษฎีกา ว่าด้านหลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.  2546 และระเบียบสำนักงาน
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องร้องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2522 
  เทศบาลตำบลคอกกระบือ จึงได้จัดหาคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อใช้สำหรับ
ประชาชนและเจ้าหน้าที่ของเทศบาลตำบลคอกกระบือ ใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกัน
ปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องกันการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่            
ซ่ึงเทศบาลตำบลคอกกระบือ ได้กำหนดกระบวนการดำเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และกำหนดช่องทางการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงกำหนดหน่วยงานหรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงาน         
ที่ได้จัดทำขึ้นนี้ จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลตำบลคอกกระบือที่สามารถนำมาเป็นเครื่องมือใน
การดำเนินการและให้บริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงประเทศชาติ  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
สารบญั 

           หน้า 
 

คำนำ 1 
1. วัตถุประสงค ์
2. ขอบเขต 1 
3. คำจำกัดความ 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 1 
5. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 2 
 5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 2 
 5.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 2 
 5.3 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 2 
6. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 3 
 6.1 การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 3 
  6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 5 
  6.1.2 ขั้นตอนการให้บริการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 6 
  6.1.3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 7 
  6.1.4 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 7 
  6.1.5 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 7 
  6.1.6 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 7 
  6.1.7 การรวบรวมข้อมูล  7 
 6.2 ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 7 
7. มาตรฐานงานรับและตอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 8 
8. ระบบติดตามและประเมินผล 8 
9. ประโยชน์ที่ได้รับ 8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
ของเทศบาลตำบลคอกกระบือ 

 
1. วัตถุประสงค์ 
  คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทำขึ้น เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ เทศบาล
ตำบลคอกกระบือ ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เริ่มตั้งแต่ข้ันตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้เห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ โดยให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ โดยประชาชนได้รับ
ความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

2. ขอบเขต 
  เพื่อดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/     
ร้องทุกข์ และรายงานผลการดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกองค์การบริหารส่วนตำบล              
แหลมใหญ่ เพ่ือพิจารณาให้ความเห็นชอบสั่งการต่อไป  

3. คำจำกัดความ 
  “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ 
เช่น สำนักงานเทศบาลตำบลคอกกระบือ เบอร์โทร ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์เทศบาลตำบลคอกกระบือ         
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอื่นๆ เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กำหนดผู้รับบริการ
ไม่ได้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจาก การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐทำให้ได้รับความ
เดือดร้อน อันเนื่องมาจากการดำเนินนโยบายขององค์การบริหารส่วนตำบลหรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยุ่ใน
อำนาจที่องค์การบริหารส่วนตำบลจะดำเนินการต่อไปได้  
  “ผู ้รับบริการ” หมายถึง ผู ้ร ้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือผู ้ที ่มาปรึกษา/ผู ้มีส่วนได้เสีย รวมถึง          
ส่วนราชการหรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  นายกเทศบาลตำบลคอกกระบือมีหน้าที่อนุมัติ ควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผล
การดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน 
  ปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล มีหน้าที่ดำเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรุปการ
ดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  รองปลัดองค์การบริหารส่วนตำบล มีหน้าที่ดำเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและ  
สรุปการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หากปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลไม่สามารถดำเนินการได้  
  หัวหน้าสำนักปลัด มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
การเปิด-ปิด ประตูระบายน้ำ อุทกภัย วาตภัย อัคคีภัย ฯลฯ 
  ผู้อำนวยการกองคลัง มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับงานคลัง อาทิเช่น การพัสดุ 
การรับเงิน-จ่ายเงิน ด้านภาษีต่างๆ ฯลฯ 
  ผู้อำนวยการกองช่าง มีหน้าที่รับเรื่องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับการก่อสร้างต่างๆ อาทิเช่น งาน
ขุดลอกคลอง งานไฟฟ้า ฯลฯ 
  ผู้อำนวยการกองสาธารณสุขฯ มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับด้านการสาธารณสุข 
อาทิเช่น การประกอบกิจการที่ได้รับความเดือดร้อน ฯลฯ 



  ผู้อำนวยการกองศึกษา มีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับด้านการศึกษา 
  ผู้อำนวยการกองสวัสดิการสังคม มีหน้าที่รับเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี ่ยวกับงานด้านงาน
สวัสดิการ การรับเบี้ยต่างๆ ฯลฯ 
  นิติกร มีหน้าที่ดำเนินการจัดทำแผนการปฏิบัติงานเป็นศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ประสานหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องในการดำเนินการ ติดตาม และสรุปผลการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หมายเหตุ : ในกรณีที่ผู้อำนวยการกองต่างๆ ไม่สามารถปฏิบัติหน้าที่ได้ ให้มอบหมายเจ้าหน้าที่ เพ่ือดำเนินการใน
ส่วนที่เกี่ยวข้องต่อไป 

5. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
  1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น ไปรษณีย์ หนังสือ เว็บไซต์
เทศบาลตำบลคอกกระบือ หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ ดำเนินการรับเรื่อง
ร้องเรียนตามระบบสารบรรณ 
  2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณท่ีประชาชนร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ โดยไม่มี
หนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้  
  2.1 รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ ทั้งนี้ 
หากผู้ร้องเรียนไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูล
น่าเชื่อถือเพียงใด  
  2.2 รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการ
ร้องเรียน เรื่องอะไรเกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ 
เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยนงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น เพ่ือ
อำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู ้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั ้นแจ้งให้ผู ้ร้องเรียนทราบขั ้นตอนและ
ระยะเวลาในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการ สามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท์ 034-435400-6 ต่อ 127  

 5.2 ช่องทางการเข้าถึงการบริการ 
  (1) โทรศัพท์สำนักงานเทศบาลตำบลคอกกระบือ โทรศัพท ์034-494025 
  (2) มาแจ้งด้วยตนเอง ณ สำนักงานเทศบาลตำบลคอกกระบือ  
  (3) เว็บไซต์เทศบาลตำบลคอกกระบือ https://khokkrabue.go.th/  
  (4) ส่งจดหมายมาที่สำนักงานเทศบาลตำบลคอกกระบือ ตำบลคอกกระบือ อำเภอเมืองสมุทรสาคร 
จังหวัดสมุทรสาคร 74000 
  (6) ไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์ : info@khokkrabue.go.th  
  (7) ส่งเรื่องร้องเรียน ผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

5.3 ขั้นตอนการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
กรณีร้องเรียนผ่านไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนฯ ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการดังนี้  
  (1) อ่านเรื่องร้องเรียน ตรวจสอบข้อมลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด  
  (2) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทำบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชา  เพ่ือ
พิจารณาตามลำดับ 
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  (3) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องดำเนินการพร้อมพร้อมทั้ง
กำหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทำการ 
  (4) ส่งเรื ่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าราชการ 
นายอำเภอ หรือส่ง FAX ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที 

กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการดังนี้ 
  (1) สอบถามข้อมูลจากผู ้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระสำคัญพอสมควร 
ประกอบด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
  (2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามความสมควร 
หรือความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง 
  (3) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอม     
ลงชื่อ ให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง 
  (4) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือ
พิจารณา 
  (5) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทำการ 
  (6) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/
นายอำเภอ หรือส่ง FAX ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที 

กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการดังนี้ 
  (1) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
  (2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
  (3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หาก     
ผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
  (4) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดำเนินการได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้จะประสาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยการแจ้งทางโทรศัพท์ และหากได้รับคำตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้ร้อง
ทราบต่อไป 
  (5) บันทึกข้อมูลลงใบแบบฟอร์มที่ศูนย์ดำรงธรรมกำหนดไว้ หากผู้ ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล มิให้
รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมีให้เกิดปัญหา
การกลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
  (6) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อเพื่อจัดทำบันทึกข้อความและหนังสือบันทึก
ข้อความแทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 
  (7) ส่งหนังสือแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทำการ  
  (8) ส่งเรื ่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/
นายอำเภอ หรือส่ง FAX ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที 

6. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 6.1 การจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ มีกระบวนการขั้นตอนการปฏิบัติงาน จำนวน 9 ขั้นตอน ดังนี้ 
  ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่องร้องเรียน แยกเป็น 2 กรณี 
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    (1) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุล ผู้ร้อง  
ไม่มีที่อยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอื่นๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจนตลอดจน       
ไม่สามารถชี้พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจำหน่ายออกจากสารบบ 
    (2) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดำเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น 
  ขั้นตอนที่ 3 การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(1) ส่งผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอำเภอ 
โดยตรง 

(2) ส่ง FAX ไปที่ส่วนราชการ/อำเภอ พร้อมทั้งจดรายชื่อผู้รับเรื่องไว้ 
(3) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการดำเนินการโดยให้มีสาระสำคัญดังนี้  
    (1) มูลเหตุของปัญหา 
    (2) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น 
    (3) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา 
    (4) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ 
    (5) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 
  ขั้นตอนที่ 5 ครบกำหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่กำหนดให้แจ้ง
เตือนครั้งที่ 1 ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ   
ให้รายงานภายใน 5 วันทำการ 
  ขั้นตอนที่ 6 ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 1 แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งที่ 2      
ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน 3 วันทำการ  
  ขั้นตอนที่ 7 ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 2 แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายกเทศมนตรี
ตำบลบางหญ้าแพรก เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 
  ขั้นตอนที่ 8 การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นที่ 4   
ให้ดำเนินการจัดทำบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลำดับ 
   - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึก 
   - ไม่ยุตเิรื่อง เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม    
  ขั้นตอนที่ 9  ดำเนินการแจ้งผลการดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ 
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6.1.1 แผนผังการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน (ระยะไม่เกิน 15 วันทำการ) 

ลำดับ รายละเอียด ระยะเวลา
ดำเนินการ 

หน่วยงานที่
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนท่ี1  รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

1 วันทำการ งานนิติการ 
สำนักปลดั 

ขั้นตอนท่ี2 วิเคราะหเ์รื่อง 
 

ขั้นตอนท่ี3 การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ขั้นตอนท่ี4 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์    
แล้วรายงานให้นายกเทศมนตรีตำบลคอกกระบือ 
        กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง    3 วัน 
        กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน   5  วัน 
 

7 วันทำการ หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนท่ี5 แจ้งเตือนครั้งท่ี 1 ให้รายงานภายใน 5 วันทำการ 
 

5 วันทำการ หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนท่ี6 แจ้งเตือนครั้งท่ี 2 ให้รายงานภายใน 3 วันทำการ 
 

3 วันทำการ 

ขั้นตอนท่ี7 หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงานผลการดำเนินการ ให้รายงาน
นายกเทศมนตรีตำบลบางหญา้แพรก เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป 
 

1 วันทำการ ฝ่ายนิติการ 
สำนักปลดั 

ขั้นตอนท่ี8 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อไดร้ับแจ้งผลการดำเนินการ จาก
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง พร้อมทั้งระบุปัญหา อุปสรรคและแนวทางแกไ้ข 
 

9 วันทำการ ฝ่ายนิติการ 
สำนักปลดั 

ขั้นตอนท่ี9 แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 

15 วันทำการ ฝ่ายนิติการ 
สำนักปลดั 
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  6.1.2 ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
    

 
 
      
      1 วันทำการ 
  
 

 
 
 
 

 
      กรณีร้ายแรง/ซบัซ้อน                 
          

              
 
 
                

                                                              กรณีทั่วไป 
vbnfgnbfgh 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ตอบผู้ร้องเรียน 
(ผู้ร้องที่ให้ที่อยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้) 

ไม่เกิน 3 วันทำการ 

งานรับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 
รวบรวมข้อมลูสรุปรายงานเสนอผูบ้ริหาร 

1 วันทำการ 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง วาจา หนังสือ จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร 
อีเมล์ เว็บไซต์ facebook Application Line ช่องทางการร้องเรียน 

เพจ “เทศบาลตำบลคอกกระบือ” 
ระยะเวลา 1 วันทำการ 

ลงทะเบียนรบัเรื่องและพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรยีน 
 

แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและหา
สาเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน 7 วันทำการ 

 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลภายใน  
15 วันทำการ 

หากไม่แล้วเสร็จให้รายงาน 
ทุก 7 วัน 

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 15  
วันทำการ ให้แจ้งผู้ร้องเรยีนทราบ และรายงาน
เป็นระยะๆ (ผูร้้องแจ้งเบอร์โทรตดิต่อไว้ 1 วัน

ทำการ) 

รายงานผลไม่เกิน 15 วันทำการ 

-6- 



   
  6.1.3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
   เจ้าหน้าที่งานรับเรื ่องราวร้องเรียน จะลงทะเบียนรับเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
พิจารณาความน่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอำนาจหน้าของ
เทศบาลที่สามารถดำเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะทำหนังสือแจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภายใน 1 วันทำการ หลังจากได้รับแจ้งเพื่อให้ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะทำบันทึกเรื่อง
ไว้ในฐานข้อมูลและสำเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 

  6.1.4 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลำดับ
แรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 
และแจ้งผลการดำเนินงานการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันที่ที่ได้ข้อสรุป หรือภายใน 15 วันทำการ ยกเว้น
เรื่องร้องเรียน 2 กรณี ได้แก่ 
   - กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผล
กระทบในวงกว้างหรือส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของเทศบาลตำบลบางหญ้าแพรกต้องดำเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน 3 วันทำการ กรณีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ 5 วัน 
   - กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง 
หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดำเนินการเกินกว่า 5 วันทำการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการ
ดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ  

  6.1.5 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผล
การดำเนินการให้งานรับเรื ่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ ตามเวลามร่ากำหนด เพื่องานรับเรื ่องร้องเรียน เก็บ
รวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องร้องเรียน จะพิจารณาทำหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่
กรณี ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่กำหนด 
อย่างน้อย 1 วันทำการ (กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่
สามารถติดต่อได้ จะทำการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้งสำเนาผลการดำเนินการเสนอ
ผู้บริหารเพ่ือทราบ 

  6.1.6 การติดตามผลเรื่องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ชี ้แจงผลการดำเนินงานภายใน
ระยะเวลาที่กำหนด งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์ หรือตามด้วยตนเอง และหาก
ไม่ได้รับการตอบสนองจะรายงานปลัดเทศบาลตำบลคอกกระบือ เพ่ือสั่งการต่อไป  
 
  6.1.7 การรวบรวมข้อมูล 
   งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ของเทศบาลตำบลคอกกระบือ จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ คำชี้แจงของหน่วยงาน จัดหาสรุปผลการดำเนินการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอ
ผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจำทุกเดือน 
     
6.2 ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  ฝ่ายนิติการ สำนักปลัด   โทรศัพท์  034-494025 
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7. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 
  เจ้าหน้าที ่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื ่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื ่องที ่เกี ่ยวข้องกับ
หน่วยงานอื่นเพื่ออำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ
ขั้นตอนและระยะเวลาในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการ สามารถสอบถามได้ที่
หมายเลขโทรศัพท์ ทั้งนี้ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน จะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรก
โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

8. ระบบติดตามและประเมินผล 
  งานรับเรื่องเรื่องเรียน ร้องทุกข์ เทศบาลตำบลบางหญ้าแพรก จะติดตามผลการนำข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์นั ้น ไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องเป็นระยะๆ หาก
เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกัน หรือนำเรียนผู้บังคับบัญชาทราบพิจารณาในการประชุมต่อไป 

9. ประโยชน์ที่ได้รับ 
  เพื่อประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลเรื่อง
ร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของเทศบาล รวมทั้ง
ส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพื้นที่และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้
อย่างแท้จริง 
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     ภาคผนวก ก  
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง  
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 

มาตรา ๔ ในพระราชกฤษฎีกานี้ 
“ส่วนราชการ” หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงาน
อ่ืนของรัฐที่อยู่ในกำกับของราชการฝ่ายบริหาร แต่ไม่รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
“ข้าราชการ” หมายความรวมถึงพนักงาน ลูกจ้าง หรือผู้ปฏิบัติงานในส่วนราชการ 

มาตรา ๖ การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมายดังต่อไปนี้ 
(๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน 
(๔) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น 
(๖) ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 

มาตรา ๘ ในการบริหารราชการเพื่อประโยชน์สุขของประชาชน ส่วนราชการจะต้องดำเนินการโดยถือว่า
ประชาชนเป็นศูนย์กลางที่จะได้รับการบริการจากรัฐ และจะต้องมีแนวทางการบริหารราชการดังต่อไปนี้ 
                (๒) การปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการต้องเป็นไปโดยซื่อสัตย์สุจริต สามารถตรวจสอบได้ และมุ่งให้
เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน ทั้งในระดับประเทศและท้องถิ่น 

                (๔) ให้เป็นหน้าที่ของข้าราชการที่จะต้องคอยรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมโดยรวม
และประชาชนผู้รับบริการ เพ่ือปรับปรุงหรือเสนอแนะต่อผู้บังคับบัญชา เพ่ือให้มีการปรับปรุงวิธีปฏิบัติราชการให้
เหมาะสม 

มาตรา ๔๑ ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจาก บุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีท่ีมีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผล
การดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ได้ 

มาตรา ๕๒ ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทำหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีตามแนวทาง
พระราชกฤษฎีกานี้ โดยอย่างน้อยต้องมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและการอำนวยความ
สะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชนที่สอดคล้องกับบทบัญญัติในหมวด ๕ และหมวด ๗ 

 พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ. ๒๕๓๙  
มาตรา ๓๐ ในกรณีที่คำสั่งทางปกครองอาจกระทบถึงสิทธิของคู่กรณี เจ้าหน้าที่ต้องให้คู่กรณีมีโอกาสที่

จะได้ทราบข้อเท็จจริงอย่างเพียงพอและมีโอกาสได้โต้แย้งและแสดงพยานหลักฐานของตนความในวรรคหนึ่งมิให้
นำมาใช้บังคับในกรณีดังต่อไปนี้ เว้นแต่เจ้าหน้าที่จะเห็นสมควรปฏิบัติเป็นอย่างอ่ืน 
    (๑) เมื่อมีความจำเป็นรีบด่วนหากปล่อยให้เนิ่นช้าไปจะก่อให้เกิดความเสียหายอย่างร้ายแรงแก่   
ผู้หนึ่งผู้ใดหรือจะกระทบต่อประโยชน์สาธารณะ 

(๒) เมื่อจะมีผลทำให้ระยะเวลาที่กฎหมายหรือกฎกำหนดไว้ในการทำคำสั่งทางปกครองต้อง
ล่าช้าออกไป 

(๓) เมื่อเป็นข้อเท็จจริงที่คู่กรณีนั้นเองได้ให้ไว้ในคำขอ คำให้การหรือคำแถลง   

(๔) เมื่อโดยสภาพเห็นได้ชัดในตัวว่าการให้โอกาสดังกล่าวไม่อาจกระทำได้          
(๕) เมื่อเป็นมาตรการบังคับทางปกครอง  
(๖) กรณีอ่ืนตามที่กำหนดในกฎกระทรวง 



ห้ามมิให้เจ้าหน้าที่ให้โอกาสตามวรรคหนึ่ง ถ้าจะก่อให้เกิดผลเสียหายอย่างร้ายแรงต่อประโยชน์
สาธารณะ 

มาตรา ๓๔ คำสั่งทางปกครองอาจทำเป็นหนังสือหรือวาจาหรือโดยการสื่อความหมายในรูปแบบอื่นก็ได้ 
แต่ต้องมีข้อความหรือความหมายที่ชัดเจนเพียงพอที่จะเข้าใจได้ 

มาตรา ๓๖ คำสั่งทางปกครองที่ทำเป็นหนังสืออย่างน้อยต้องระบุ วัน เดือน และปีที่ทำคำสั่งชื่อและ
ตำแหน่งของเจ้าหน้าที่ผู้ทำคำสั่ง พร้อมทั้งมีลายมือชื่อของเจ้าหน้าที่ผู้ทำคำสั่งนั้น 

มาตรา ๓๗ คำสั่งทางปกครองที่ทำเป็นหนังสือและการยืนยันคำสั่งทางปกครองเป็นหนังสือต้องจัดให้มี
เหตุผลไว้ด้วย และเหตุผลนั้นอย่างน้อยต้องประกอบด้วย 
(๑) ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระสำคัญ 
(๒) ข้อกฎหมายที่อ้างอิง 
(๓) ข้อพิจารณาและข้อสนับสนุนในการใช้ดุลพินิจ 

มาตรา ๔๐ คำสั่งทางปกครองที่อาจอุทธรณ์หรือโต้แย้งต่อไปได้ให้ระบุกรณีที่อาจอุทธรณ์หรือโต้แย้งการ
ยื่นอุทธรณ์หรือคำโต้แย้ง และระยะเวลาสำหรับการอุทธรณ์หรือการโต้แย้ง ดังกล่าวไว้ด้วยในกรณีที่มีการฝ่าฝืน
บทบัญญัติตามวรรคหนึ่ง ให้ระยะเวลาสำหรับ การอุทธรณ์หรือการโต้แย้งเริ ่มนับใหม่ตั ้งแต่วันที ่ได้รับแจ้ง
หลักเกณฑ์ตามวรรคหนึ่ง แต่ถ้าไม่มีการแจ้งใหม่และระยะเวลาดังกล่าวสั้นกว่าหนึ่งปี ให้ขยายเป็นหนึ่งปีนับแต่
วันที่ได้รับคำสั่งทางปกครอง 

มาตรา ๔๔ ภายใต้บังคับมาตรา ๔๘ ในกรณีที่คำสั่งทางปกครองใดไม่ได้ออกโดยรัฐมนตรี และไม่มี
กฎหมายกำหนดขั้นตอนอุทธรณ์ภายในฝ่ายปกครองไว้เป็นการเฉพาะให้คู ่กรณีอุทธรณ์คำสั่งทางปกครองนั้น    
โดยยื่นต่อเจ้าหน้าที่ผู้ทำคำสั่งทางปกครองภายในสิบห้าวันนับแต่วันที่ตนได้รับแจ้งคำสั่งดังกล่าวคำอุทธรณ์ต้องทำ
เป็นหนังสือโดยระบุข้อโต้แย้งและข้อเท็จจริงหรือข้อกฎหมายที่อ้างอิงประกอบด้วย 

มาตรา ๔๕ ให้เจ้าหน้าที่ตามมาตรา ๔๔ วรรคหนึ่ง พิจารณาคำอุทธรณ์และแจ้งผู้อุทธรณ์โดยไม่ชักช้า   
แต่ต้องไม่เกินสามสิบวันนับแต่วันที่ได้รับอุทธรณ์ ในกรณีที่เห็นด้วยกับคำอุทธรณ์ไม่ว่าทั้งหมดหรือบางส่วนก็ให้
ดำเนินการเปลี่ยนแปลงคำสั่งทางปกครองตามความเห็นของตนภายในกำหนดเวลาดังกล่าวด้วย 
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