
 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

จัดท ำโดย 

เทศบำลต ำบลเชียงขวัญ 

อ ำเภอเชียงขวัญ  จังหวัดร้อยเอ็ด 

 



ค าน า 

 เพื่อใหเ้กิดความโปร่งใสและเป็นธรรม  อีกทั้งเป็นการป้องกนัปัญหาการทจุริตในหน่วยงานหรือการ
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ   ในเรื่องเกี่ยวกบัการร้องเรียนทั่วไปและเรือ่งรอ้งเรียนทีเ่กี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติราชการของหน่วยงาน    เพื่อใหเ้ป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์แลเวิธีการบรหิารกจิการ
บ้านเมืองที่ดี  พ.ศ 2546 และระเบียบส านักนายกรฐัมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราว ร้องทุกข์   พ.ศ 2522 
เทศบาลต าบลเชียงขวัญ        จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในการรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อใช้เป็นแนว
ปฏิบัติของเจ้าหน้าที่ในเทศบาลต าบลเชียงขวัญ และคู่มือการร้องเรียน/ร้องทุกข์ส าหรับประชาชนโดยมีการ
ก าหนดกระบวนการการด าเนินงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงานและก าหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึง
ก าหนดหน่วยงานหรอืผู้ทีร่ับผิดชอบ ในการนี้ เทศบาลต าบลเชียงขวัญ หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือฯที่ไดจ้ัดท าข้ึนน้ี 
จะเป็นประโยชน์อย่างมากแก่เจ้าหน้าที่ของรัฐและโดยเฉพาะกับประชาชนผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

เทศบาลต าบลเชียงขวัญ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 
    หน้า 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์ของเทศบาลต าบลเชียงขวัญ 
1.กระบวนงานและขอบเขตการด าเนินการร้องเรียน                1 
2.สถานที่/ช่องทางการร้องเรียน        1 
3.หน่วยงานทีร่ับผิดชอบ         1 
4.ระยะเวลาเปิดใหบ้ริการส าหรับการติดต่อโดยตรง      1 
5.หลกัเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขการยื่นค าขอ      1 
6.ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ       2 
8.ระยะเวลา          2 
9.รายการเอกสารประกอบ        2 
10.กฎหมายทีเ่กี่ยวข้อง         2 
11.แผนการด าเนินงานการลงทะเบียนรบัเรื่องน้องเรียน/รอ้งทุกข์    3 
12.ตัวอย่างแบบค าร้อง         4 
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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลเชียงขวัญ 
กระบวนงานและขอบเขตการด าเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
สถานท่ี/ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์  สามารถติดต่อเพ่ือร้องเรียนได้หลายช่องทาง 
      -หมู่  2 เทศบาลต าบลเชียงขวัญ  ต าบลเชียงขวัญ 
      อ าเภอเชียงขวัญ  จังหวัดร้อยเอ็ด 
      โทรศัพท์   043509138 
      -เว็ปไซต์ของเทศบาลต าบลเชียงขวัญ 
      http://chingkhwan.go.th 
      -งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ เทศบาลต าบลเชียงขวัญ 
หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ งานรับเรือ่งราวร้องทุกข์ งานธุรการ ส านักปลัดเทศบาลต าบลเชียงขวัญ 
ระยะเวลาเปิดให้บริการส าหรับการการติดต่อโดยตรง วันและเวลาราชการ 
       (จันทร์ ถึง วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา 08.30-16.30 น.) 
หลักเกณฑ์ วิธีการ และเง่ือนไขในการยื่นค าขอ 
 เทศบาลต าบลเชียงขวัญเป็นหน่วยงานของรฐั   จึงเป็นหน่วยงานที่ต้องให้บริการและอ านวยความ
สะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน    เป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง สอดคล้องกับพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกจิการบ้านเมอืงที่ดี พ.ศ 2556 และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี
ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวรอ้งทกุข์ พ.ศ 2552 เทศบาลต าบลเชียงขวัญ ได้มีการรบัเรื่องราวร้องเรียน/รอ้งทกุข์ 
และมีเจ้าหน้าที่ในการอ านวยความสะดวกให้กบัประชาชนผูม้าติดต่อหรอืร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 1.ข้ันตอนรับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ติดตามและรายงานผล 
 ช่องทางในการรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้แก่ 
 -เขียนและยื่นค าร้องโดยตรงที่ ส านักงานเทศบาลต าบลเชียงขวัญ 
 -โทรศัพท์  043509138 
 -http://chingkhwan.go.th 
 2.วิธีการปฏิบัติงานรับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 
 2.1รับเรือ่งร้องเรียนและแจง้รายละเอียดแก่ผูร้้องเรียนในเบื้องต้น 
 2.2พิจารณาค าขอหรือจัดหาข้อมูลตามค าขอโดยพิจารณาข้อเทจ็จริงประกอบข้อกฎหมาย 

2.3งานธุรการน าเรื่องร้องเรียนเสนอผูบ้รหิารเพื่อน าแจ้งส่วนราชการทีเ่กี่ยวข้องต่อไป 
2.4งานธุรการน าเรื่องแจ้งประสานเบื้องต้นไปยงัส่วนราชการที่เกี่ยวข้องหรือออกไปตรวจสอบพื้นทีท่ี่ถูก
ร้องเรียน 
2.5แจ้งหน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องให้ด าเนินการภายในเวลาที่ก าหนด โดยขอให้รายงานผลการด าเนินการ
กลับมายังงานธุรการ ใหท้ราบเป็นระยะ จนกว่างานจะแล้วเสรจ็ 
2.6ติดตามผลการแก้ไขปัญหาโดยการออกไปตรวจพื้นทีท่ี่ถกูร้องเรียนเป็นระยะ 

http://chingkhwan.go.th/
http://chingkhwan.go.th/


ระยะเวลาการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 -รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พิจารณาค าขอ หรือจัดหาข้อมลูตามค าขอ และเสนอผู้บงัคับบญัชาพร้อม
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 1-2 วัน นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 -ลงพื้นที่แก้ไขปญัหาการรอ้งเรียนภายใน 15 วัน นับแต่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทัง้นี้แล้วแต่กรณี
ข้ึนอยู่กับเรื่องร้องเรียน หากด าเนินการไม่แล้วเสร็จภายในก าหนดเวลาให้แจ้งผู้รอ้งทราบเป็นระยะ จนกว่าจะ
ด าเนินการแล้วเสร็จ 
รายการเอกสารประกอบ 
 -เอกสารค าร้อง กรอกแบบฟอรม์ร้องเรียน(แนบส าเนาบัตรประชาชน) 
 -กรณีร้องผ่านทางเว็บไซต์ (ไมม่ีเอกสาร) 
กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
 -พระราชกฤษฏีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกจิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ 2546 

-ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรือ่งราว ร้องทุกข์ พ.ศ 2522 
 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนการทุจริตที่เข้ามายังเทศบาลต าบลเชียงขวัญ  จาก
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
 

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดาเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไขปัญหา 

หมายเหต ุ
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน ภายใน ๑ วันท าการ  
ทางไปรษณีย ์ ทุกครั้ง ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
…………043509138…………………….  

ทุกวันท าการ 
 

ภายใน ๑ วันท าการ 
 

 

ร้องเรียนผ่านตู้ร้องเรียน/ร้องทกุข ์ ทุกวันท าการ ภายใน ๑ วันท าการ  
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์

www.Chiangkhwan.go.th 
ทุกวันท าการ 

 
ภายใน ๑ วันท าการ 

 
 

ร้องเรียนทาง FaceBook ทุกวันท าการ ภายใน ๑ วันท าการ  
สายตรงนายก เทศบาลต าบลเชียงขวัญ ทุกวันท าการ 

 
ภายใน ๑ วันท าการ 

 
 

 
 หลักเกณฑ์ในการรับเรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสด้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  
 - ใช้ถ้อยค าหรือข้อความสุภาพ ประกอบด้วย  
  1) ช่ือ ที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส  
  ๒) วัน เดือน ป ีของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  



  3) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ปรากฏอย่างชัดเจนว่ามีมูล 
ข้อเท็จจริงหรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแสเกี่ยวกับการทุจริตของเจ้าหน้าที่  ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถด าเนินการ
สืบสวน/สอบสวนได้  
  ๔) ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุและพยานบุคคล (ถ้ามี) 
 - ข้อร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ต้องเปน็เรือ่งจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ
บุคคลอื่นหรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
 - เป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ได้รับความไม่ชอบธรรม อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ต่าง ๆ 
ของเจ้าหน้าที่สังกัดเทศบาลต าบลเชียงขวัญ 
  - เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่มีข้อมูลไม่ครบถ้วน ไม่เพียงพอหรือไม่สามารถหาข้อมูลเพิ่มเติมได้ในการ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง สืบสวน สอบสวน ให้ยุติเรื่อง หรือรับทราบเป็นข้อมูลและเก็บเป็นฐานข้อมูล  
 - ให้เป็นค าร้องเรียนที่เข้าลักษณะดังต่อไปนี้  
  ๑) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เป็นบัตรสนเทห่์ เว้นแต่บัตรสนเท่ห์ระบุพยานหลักฐานแวดล้อม
ชัดเจนและเพียงพอที่จะทาการสืบสวน สอบสวนต่อไปได้ ซึ่งเป็นไปตามมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ ๒๒ ธันวาคม 
๒๕๕๑ จึงจะรับไว้พิจารณาเป็นการเฉพาะเรื่อง  
  ๒) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแสที่เข้าสู่กระบวนการยุติธรรมแล้ว หรือเป็นเรื่องที่ศาลได้มีค า
พิพากษาหรือค าสั่งที่สุดแล้ว  
  ๓) เรื่องร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง
หรือองค์กรอิสระที่กฎหมายก าหนดไว้เป็นการเฉพาะ เว้นแต่คาร้องจะระบุว่าหน่วยงานดังกล่าวไม่ด าเนินการ
หรือด าเนินการแล้วยังไม่มีผลความคืบหน้า ทั้งนี ้ข้ึนอยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบัญชา  
  ๔) ค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ที่เกิดจากการโต้แย้งยังสิทธิระหว่างบุคคลต่อบุคคลด้วยกัน  
นอกเหนือจากหลกัเกณฑ์ดังกลา่วข้างต้นแล้ว ให้อยู่ในดุลยพินิจของผู้บังคับบญัชาว่าจะรับไว้พิจารณาหรือไม่เป็น
เรื่องเฉพาะกรณี  

การบันทึกข้อร้องเรียน  
 ๑) กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยรายละเอียด คือ ช่ือ-สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลขติดต่อ
กลับเรื่องร้องเรียนการทุจริต พฤติการณ์ที่เกี่ยวข้องและสถานที่เกิดเหตุ  
 ๒) ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงในสมุดรับเรื่องร้องเรียนการทุจริต
เทศบาลต าบลเชียงขวัญ 

 การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับข้อร้องเรียน  
 ๑) หากเรื่องร้องเรียนอยู่ในอ านาจหน้าที่ของกองหรือส านักให้หน่วยงานนั้นรายงานผลให้ผู้ร้องเรียน
ทราบโดยตรงภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียนและส าเนาให้เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จ านวน ๑ ชุด เพื่อจะ
ได้รวบรวมสรุปรายงานรายไตรมาสต่อไป  
 ๒) หากเรื่องร้องเรียนนั้นผู้บังคับบัญชามอบหมายให้เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ  ด าเนินการโดยตรงให้
เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ รายงานผู้ร้องเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน นับแต่ได้รับเรื่องร้องเรียน  
 
 
 
 



 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ๑) รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าไตรมาสรายงานให้นายกเทศมนตรีต าบล
เชียงขวัญทราบทุกไตรมาส  
 ๒) รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณเพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นน าทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

 
 

 
 
 
 
 



 
 
 

ภาคผนวก 
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ตัวอย่างแบบค าร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ด้วยตัวเอง) 
       

       ศูนย์ปฏิบัติการต่อต้านการทจุริต  
       เทศบาลต าบลเชียงขวัญ  

               อ าเภอ.........  จังหวัดร้อยเอ็ด …………. 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรี/นายก เทศบาลต าบลเชียงขวัญ. 
   
  ข้าพเจ้า........................................................อายุ.............ป ีอยู่บ้านเลขที.่.................หมู่ที.่......  
ต าบล...........................................อ าเภอ................................จังหวัด........................โทรศัพท.์.............................  
อาชีพ.................................................................ต าแหน่ง.....................................................................................  
เลขทีบ่ัตรประชาชน............................................................................ออกโดย....................................................  
วันออกบัตร......................................บัตรหมดอายุ...............................มีความประสงค์ขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส  
ต่อต้านการทจุริต เพื่อให้.........ช่ือหน่วยงาน....... พิจารณาดาเนินการตรวจสอบหรือช่วยเหลอืและแก้ไขปญัหาใน
เรื่อง  
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. .................................................  
..............................................................................................................................................................................  
............................................................................................................................. .................................................  
............................................................................................................................. .................................................  

  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าขอร้องเรียน/แจ้งเบาะแส ตามข้อความข้างต้นเป็นจริงทุกประการ 
โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/แจ้งเบาะแส (ถ้ามี) ได้แก่  

๑)......................................................................................................จ านวน............................ชุด
๒)......................................................................................................จ านวน............................ชุด
๓)......................................................................................................จ านวน............................ชุด  

 
  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพจิารณาดาเนินการต่อไป  
   
      ขอแสดงความนับถือ  
 

     (.........................................................) 



สรุปรายงานสถิตกิารรบัแจ้งเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์ประจ าปี งบประมาณ 2568 

 

เดือน จ านวนเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ด าเนินการเรียบร้อย
แล้ว 

อยู่ระหว่าง
ด าเนินการ 

ยังไม่ได้ด าเนินการ 

ตุลาคม 2567 0 0 0 0 

พฤศจิกายน 2567 0 0 0 0 

ธันวาคม 2567 0 0 0 0 

มกราคม 2568 0 0 0 0 

กุมภาพันธ์ 2568 0 0 0 0 

มีนาคม 2568 0 0 0 0 

เมษายน 2568 0 0 0 0 

พฤษภาคม 2568 0 0 0 0 

มิถุนายน 2568 0 0 0 0 

กรกฎาคม 2568 0 0 0 0 

สิงหาคม 2568 0 0 0 0 

กันยายน 2568 0 0 0 0 
 

เทศบาลต าบลเชียงขวัญ ไม่ไดร้ับเรือ่งรอ้งเรยีน/ร้องทกุข์ 
 
 
  


