
เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง
อําเภอเมืองนครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา



           คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื�องร้องเรียน-เรื�องราวร้องทุกข์ ของศูนย์
รับเรื�องร้องเรียน-เรื�องร้องทุกข์เทศบาลตําบลโพธิ�กลางฉบับนี�จัดทําขึ�น
เพื� อเป�นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื�องร้อง
ทุกข์เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง ทั�งนี�การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มี
ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื� อตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้ร ับบริการ จาํเป�นจะต้องมีขั�นตอน / กระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัติงานที�ชัดเจนและเป�นมาตรฐานเดียวกัน

คํานาํ

ศูนยร์บัเรื�องรอ้งทกุขเ์ทศบาลตําบลโพธิ�กลาง



                                     สารบญั

เรื�อง                                                                                        

หลักการและเหตผุล                                                                     
การจดัตั�งศูนยร์บัเรื�องรอ้งทกุขเ์ทศบาลตําบลโพธิ�กลาง                    
สถานที�ตั�ง                                                                                 
หนา้ที�ความรบัผดิชอบ                                                                  
วตัถปุระสงค์                                                                               
คําจาํกัดความ                                                                              
แผนผงักระบวนการจดัการเรื�องรอ้งเรยีน / รอ้งทกุข ์                         
ขั�นตอนการปฏิบติังาน                                                                  
การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางต่าง ๆ                         
การบนัทึกขอ้รอ้งเรยีน                                                                 
การประสานหนว่ยงานเพื�อแก้ไขขอ้รอ้งเรยีน
และการแจง้กลับผูร้อ้งเรยีน
ติดตามการแก้ไขขอ้รอ้งเรยีน                                                          
การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหนว่ยงาน                                      
มาตรฐานงาน                                                                                 
แบบฟอรม์                                                                                    
จดัทําโดย                                                                                    
ภาคผนวก
         แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตเุรื�องรอ้งเรยีน / รอ้งทกุข์

หน้า
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คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื�องร้องทุกข์
ศูนย์รับเรื�องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง

 

๑. หลักการและเหตุผล
                  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที�ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิด
ประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป�นศูนย์กลาง เพื� อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป�นอยู่ที�ดีของ
ประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ�ต่องานบริการที�มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่า
ในการให้บริการ ไม่มีขั �นตอนปฏิบัติงานเกินความจาํเป�น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้
รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่าง
สมํ�าเสมอ
๒.การจัดตั�งศูนย์รับเรื�องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง
                  เพื� อให้การบริหารระบบราชการเป�นไปด้วยความถูกต้อง
บริสุทธิ�ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบาํบัดทุกข์ บาํรุงสุขตลอดจนดาํเนิน
การแก้ไขป�ญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย
ความรวดเร็วประสบผลสาํเร็จอย่างเป�นรูปธรรม อีกทั�งเพื� อเป�นศูนย์รับ
แจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป�นธรรมจากการปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที� เทศบาลตําบลโพธิ�กลางจึงได้จัดตั�งศูนย์รับเรื�องราวร้องทุกข์ขึ�น
ซึ�งในกรณีการร้องเรียนที�เกี�ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื�องราวไว้เป�น
ความลับและปกป�ดชื�อผู้ร ้องเรียนเพื� อมิให้ผู้ร ้องเรียนได้รับผลกระทบและ
ได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน
๓.สถานที�ตั�ง
                  ตั�งอยู่ ณ สาํนักงานเทศตําบลโพธิ�กลาง ตําบลโพธิ�กลาง
อําเภอเมืองนครราชสีมาจังหวัดนครราชสีมา
๔.หน้าที�ความรับผิดชอบ
                  เป�นศูนย์กลางในการรับเรื�องร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้คําปรึกษารับเรื�องป�ญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของ
ประชาชน

๑



 

๕. วัตถุประสงค์
                  ๑. เพื� อให้การดาํเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของ
ศูนย์รับเรื�องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง มีขั�นตอน / กระบวนการ
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป�นมาตรฐานเดียวกัน
                  ๒. เพื� อให้มั�นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบหลัก
เกณฑ์เกี�ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที�กําหนดไว้อย่าง
สมํ�าเสมอและมีประสิทธิภาพ
๖. คําจาํกัดความ
                  “ผู้ร ับบริการ”หมายถึงผู้ที�มารับบริการจากส่วนราชการและ
ประชาชนทั�วไป
                  “ผู้มีส่วนได้เสีย”หมายถึง ผู้ที�ได้รับผลกระทบ ทั�งทางบวก
และทางลบทั�งทางตรงและทางอ้อมจากการดาํเนินการของส่วนราชการ
เช่นประชาชนในเขตเทศบาลตําบลโพธิ�กลาง
                  “การจัดการข้อร้องเรียน”มีความหมายครอบคลุมถึงการ
จัดการในเรื�องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล
                  “ผู้ร ้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึงประชาชนทั�วไป/ผู้มีส่วนได้
เสียที�มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุม
การร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/
การร้องขอข้อมูล
                  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึงช่องทาง
ต่าง ๆที�ใช้ในการรับเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข์เช่นติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อ
ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book
๗.ระยะเวลาเป�ดให้บริการ
                  เป�ดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที�ทาง
ราชการกําหนด) ตั�งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.
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๑. รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง
 

๒. รอ้งเรยีนผา่นเวบ็ไซต์
www.phoklang.go.th

 

๓. รอ้งเรยีนทางโทรศัพท์
044-930238,044-930239

 
 

๔. รอ้งเรยีนทางเพจ Facebook
เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง โคราช

รับเรื�องร้องเรียน /ร้องทุกข์

ประสานงานหน่วยงานที�รับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

 

แจ้งผลให้ผู้ร้อง
(๑๕ วัน)

 

ยุติ

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ

 

สิ�นสุดการดําเนินการ
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ

 

ยุติเรื�องแจ้งผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ

ไม่ยุติ

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื�องร้องเรียน /ร้องทุกข์

๓



ช่องทาง ความถี�ในการ
ตรวจสอบช่องทาง

ระยะเวลาดําเนินการ
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์

เพื�อประสานหาทางแก้ไขป�ญหา

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ
ศูนย์รับเรื�องร้องทุกข์

เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง
ทุกครั�งที�มีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันทําการ

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
www.phoklang.go.th ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ

ร้องเรียนทางโทรศัพท์
044-930238
044-930239

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ

ร้องเรียนทางเพจ Facebook
เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง โคราช ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ

๙. ขั�นตอนการปฏิบัติงาน
         การแต่งตั�งผู้รบัผิดชอบจัดการข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ของหน่วยงาน
                  ๙.๑ จัดตั�งศูนย์ / จุดรบัข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ของประชาชน
                  ๙.๒ จัดทําคําสั�งแต่งตั�งเจ้าหน้าที�ประจาํศูนย์
                  ๙.๓ แจ้งผู้รบัผิดชอบตามคําสั�งเทศบาลตําบลโพธิ�กลาง เพื�อ
ความสะดวกในการประสานงาน
๑๐.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ
                  ดําเนินการรบัและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ที�เข้า
มายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆโดยมีข้อปฏิบัติตามที�กําหนด ดังนี�

๔



๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน
         ๑๐.๑กรอกแบบฟอรม์บันทึกข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ โดยมีรายละเอียด
ชื�อ-สกุลที�อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อเรื�องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์และสถานที�
เกิดเหตุ
         ๑๐.๒ ทุกช่องทางที�มีการรอ้งเรยีน เจ้าหน้าที�ต้องบันทึกข้อรอ้งเรยีน /
รอ้งทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์
๑๒. การประสานหน่วยงานเพื�อแก้ป�ญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการ
แจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ
                  ๑๒.๑กรณีเป�นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบ
ครองเอกสารเจ้าหน้าที�ที�เกี�ยวข้องเพื�อให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที
                  ๑๒.๒ข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ที�เป�นการรอ้งเรยีนเกี�ยวกับ
คุณภาพการให้บรกิารของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ�าสาธารณะดับ การจัดการขยะ
มูลฝอย ตัดต้นไม้กลิ�นเหม็นรบกวน เป�นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยัง
ผู้บรหิารเพื�อสั�งการหน่วยงานที�เกี�ยวข้อง โดยเบื�องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที�เกี�ยวข้อง
                  ๑๒.๓ข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ที�ไม่อยู่ในความรบัผิดชอบของ
เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง ให้ดําเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที�เกี�ยวข้อง
เพื�อให้เกิดความรวดเรว็และถูกต้อง ในการแก้ไขป�ญหาต่อไป
                  ๑๒.๔ ข้อรอ้งเรยีนที�ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่นกรณีผู้รอ้ง
เรยีนทําหนังสือรอ้งเรยีนความไม่โปรง่ใสในการจัดซื�อจัดจ้างให้เจ้าหน้าที�จัดทํา
บันทึกข้อความเพื�อเสนอผู้บรหิารพิจารณาสั�งการไปยังหน่วยงานที�รบัผิดชอบ
เพื�อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้รอ้งเรยีนทราบ ต่อไป
๑๓. การติดตามแก้ไขป�ญหาข้อร้องเรียน
                  ให้หน่วยงานที�เกี�ยวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบ
ภายใน ๕ วันทําการเพื�อเจ้าหน้าที�ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้รอ้งเรยีนทราบ ต่อไป
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๑๔. การรายงานผลการดําเนินการให้ผู้บริหารทราบ
                  ๑๔.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อรอ้งเรยีน/รอ้ง
ทุกข์ ให้ผู้บรหิารทราบทุกเดือน
                  ๑๔.๒ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อรอ้งเรยีนหลังจากสิ�น
ป�งบประมาณ เพื�อนาํมาวิเคราะห์การจัดการข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ในภาพ
รวมของหน่วยงาน เพื�อใช้เป�นแนวทางในการแก้ไข ปรบัปรุงพัฒนา องค์กร
ต่อไป
๑๕. มาตรฐานงาน
การดําเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที�
กําหนด
                  กรณีได้รบัเรื�องรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ให้ศูนย์รบัเรื�องราวรอ้ง
ทุกข์เทศบาลตําบลโพธิ�กลางดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื�องให้
หน่วยงานที�เกี�ยวข้อง ดําเนินการแก้ไขป�ญหาข้อรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ให้แล้ว
เสรจ็ภายใน ๑๕ วันทําการ
๑๖. แบบฟอร์ม
                  แบบฟอรม์ใบรบัแจ้งเหตุเรื�องราวรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์
๑๗.จัดทําโดย
                  ศูนย์รบัเรื�องราวรอ้งทุกข์เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง อําเภอเมือง
นครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา                              
- หมายเลขโทรศัพท์  044-930238 , 044-930239
- เว็บไซต์ www.phoklang.go.th
 -เฟสบุ๊ค www.facebook.com/เทศบาลตําบลโพธิ�กลาง

๖

http://www.facebook/


ภาคผนวก








