
 

 
คู่มือปฏิบัติงาน 

เก่ียวกับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ร้องเรียน 

ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป/ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง 

ร้องเรียนการทุจริต 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

เทศบาลต าบลโคกส าโรง  อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี



 
ค าน า 

 คู่มือปฏิบัติงานด้านร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง  

การทุจริต) ของเทศบาลต าบลธัญญาจัดท าขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน

ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลธัญญา ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียน        

ด้าน   การจัดซื้อจัดจ้างตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร

กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึด

ประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุ ก และความเป็นอยู่ดี     

ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อการบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอน

ปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก

และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียน

จนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 

จำเป็นต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนยย์ุติธรรมชุมชนเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
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  คำน า  
  สารบัญ  

   บทที่ ๑ ............................................................................................................. 
  บทนำ  

 หลักการและเหตุผล  
 วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ  
 การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 

 ขอบเขต  
  ๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
  ๒. กรณีเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง  

 สถานที่ตั้ง  
 หน้าที่ความรับผิดชอบ  

   บทที่ ๒ .............................................................................................................  
    คำจ ากัดความ  
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   บทที่ ๓ .............................................................................................................. 
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   แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข ์ 
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    แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๑ 

บทนำ 

๑. หลักการและเหตุผล 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. ๒๕๔๖          
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง         
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ ำเป็น         
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวก และได้รับการตอบสนอง 
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  

 เทศบาลต าบลโคกส าโรง จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน /ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน
ทั่วไป และเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทาง              
ในการปฏิบัติงาน  

๒. วัตถุประสงค์ก ารจัดท าคู่มือ  
 1. เพ่ือให้เทศบาลต าบลโคกส าโรงใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์หรือการขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

    2. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง มีขั้นตอน/
กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

    3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ   

   ๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลต าบลโคกส าโรงทราบ   
   ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ        
เรื่องร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  

๓. การจัดตั้งศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง 
  เทศบาลต าบลโคกส าโรงจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เพ่ือเป็นช่องทางหนึ่งที่ประชาชน

สามารถมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น การสะท้อนปัญหาความต้องการ ความเดือดร้อนต่าง ๆ ที่ได้รับ 

ตลอดจนเพ่ือร่วมกันตรวจสอบความถูกต้องและความโปร่งใสของเทศบาลต าบลโคกส าโรง ในการดำเนินการ

โครงการ ต่าง ๆ ในเขตพ้ืนที่/หมู่บ้านที่เกี่ยวข้องกับขั้นตอนและกระบวนการจัดซื้อจัดจ้าง ทั้งด้านปริมาณงานและ 

คุณภาพ ตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  

พ.ศ. ๒๕๔๖ ซึ่งเป็นการอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนในการร้องทุกข์ และแจ้งข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ  ก่อให้เกิด

ประโยชน์ต่อประชาชนในเขตเทศบาลต าบลโคกส าโรง 

 

  



๔. สถานที่ตั้ง  
   ตั้งอยู่ ณ ส านักงานเทศบาลต าบลโคกส าโรง 27/9 ซอยวิถีสวัสดิ์ ถนนศรีส าโรง อ าเภอโคกส าโรง 
จังหวัดลพบุรี  

 
๕. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

    เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  

๖. ขอบเขต  
๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  

1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ   
1.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ 

จากศูนย์บริการ  

     1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ,    
ขอ อนุมัติ/อนุญาต, ร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจ้าง   

     1.4 ด าเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ 
บริการ  

     1.5 เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ   

      กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ  

    - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ 
บริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ ผู้บริหารหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณา      
ส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน 1-2 วัน  

    - กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลโคกส าโรง จะให้ข้อมูล     
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดำเนินการรับเรื่อง     
ดังกล่าวไว้  และผู้บริหารเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไปภายใน 1-2 วัน  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ 

กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลโคกส าโรง โทรศัพท์ 036-441146    

ต่อ 14  

2. กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  
  2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 

     2.2 ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับ
บริการจากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  

 



  2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง     
เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้นพิจารณาให้ความเห็น  

     - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ 

                      - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ /แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบของ
เทศบาลจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้ องการทราบและเจ้าหน้าที่ ผู้รับผิดชอบ            
จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และผู้บริหารเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการต่อไป 
ภายใน ๒-๓ วัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ ๒ 

ค าจ ากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  

“ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการดำเนินการของส่วน

ราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลโคกส าโรง 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้อง
ขอข้อมูล  

“เจ้าหน้าที”่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
“การจัดการข้อร้องเรียน” หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียน    

ที่ ได้รับเพ่ือแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน  

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน /      

ร้อง ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง / ติดต่อทางโทรศัพท์ / เว็บไซต์ / ไปรษณีย์/ จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) 

/ตู้แสดงความคิดเห็น  

ช่องทางการร้องเรียน 

๑. แจ้งด้วยตนเองโดยตรง แจ้งได้ที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ กองยุทธศาสตร์และ

งบประมาณ  เทศบาลต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 

๒. ทางโทรศัพท์ หมายเลข 036-441164 ต่อ 14  

       ๓. ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) khoksumrongmuni@gmail.com 

       4. ทางเว็บไซดเ์ทศบาลต าบลโคกส าโรง http://www.khoksumrongmuni.go.th 

       5. ทางไปรษณีย์ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ ส านักงานเทศบาล
ต าบลโคกส าโรง 27/9 ซอยวิถีสวัสดิ์ ต าบลโคกส าโรง อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี 15120 

       6. ทางตู้แสดงความคิดเห็น ซึ่งติดตั้งไว้บริเวณเคาท์เตอร์ประชาสัมพันธ์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 1 จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทกุข์ของประชาชน  
 2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการและเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย ์ 
 3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลต าบลโคกส าโรงทราบ   

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี

ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 
ช่องทาง 
 

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 
 
 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 

หมายเหตุ 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบล      
โคกส าโรง 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน  
 

ภายใน ๑ วันทำการ  
 

 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  

http://www.khoksumrongmuni.
go.th 

 

ทุกวัน  
 

ภายใน ๑ วันทำการ  
 

 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ 
036-441164 ต่อ 14  

ทุกวัน  
 

ภายใน ๑ วันทำการ  
 

 

ร้องเรียนทาง e-mail   
khoksumrongmuni@gmail.com 

ทุกวัน  
 

ภายใน ๑ วันทำการ  
 

 

 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์   

 ๑. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลโคกส าโรง เช่น ไฟฟ้า

สาธารณะ ดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จะดำเนินการจัดทำบันทึกข้อความ

เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง   

 

 



 ๒. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลโคกส าโรง จะดำเนินการ 

ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

 ๓. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความ         

ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

เทศบาลต าบลโคกส าโรง 

khoksumrongmuni@gmail.com 

http://www.khoksumrongmuni.go.th 
 

036-441146 ต่อ 14 
 



 
 


