
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน 

 

ของงานนิติการ 
 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์ร้องเรียนเทศบาลต าบลเขมราฐ 



ค าน า 
  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ
จัดจ้าง) ของเทศบาลต าบลเขมราฐจัดท าขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลเขมราฐ ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการ
จัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี 
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
ทั้งนี ้กระบวนการในจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติต้องมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน 
ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลเขมราฐ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 
เร่ือง           หน้า 
หลักการและเหตุผล           ๑ 
การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลเขมราฐ       ๑ 
สถานที่ตั้ง            ๑ 
หน้าที่ความรับผิดชอบ           ๑ 
วัตถุประสงค์            ๑ 
ค าจ ากัดความ            ๑ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์        ๓ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน           ๔ 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ        ๔ 
การบันทึกข้อร้องเรียน           ๔ 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน     ๔ 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน          ๕ 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        ๕ 
มาตรฐานงาน            ๕ 
แบบฟอร์ม            ๕ 
ภาคผนวก 
 - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
          - ค าสั่งเทศบาลต าบลเขมราฐ   
            เรื่อง จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียนและมอบหมายเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ                        
                   เทศบาลต าบลเขมราฐ 
 - ค าสั่งเทศบาลต าบลเขมราฐ  
            เรื่อง แต่งตั้งเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์เทศบาลต าบลเขมราฐ 
 - ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลเขมราฐ 

๑. หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖   
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของเทศบาลต าบลเขมราฐ 
  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต 
หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลเขมราฐ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อ 
ผู้ร้องเรียนเพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานที่ตั้ง 
  ส านักงานเทศบาลต าบลเขมราฐ เลขที่  1 ถนนกงพะเนียง หมู่ที่  7 ต าบลเขมราฐ  
อ าเภอเขมราฐ จังหวัดอุบลราชธานี 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่อง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนและประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องในการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

๕. วัตถุประสงค ์
  ๑. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน
ของเทศบาลต าบลเขมราฐ มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖. ค าจ ากัดความ 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม  จากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตเทศบาลต าบลเขมราฐ 
  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึง การจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

 
 

/ “ผู้ร้องเรียน... 
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  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการ 
ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ข้อร้องเรียน” หมายถึง เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่าง ๆ โดยแบ่งเป็น 6 เรื่องหลักๆ ดังนี้ 
  - เรื่องขอรับความช่วยเหลือ 
  - เรื่องได้รับความเดือดร้อน 
  - เรื่องขอความเป็นธรรม 
  - เรื่องสาธารณูปโภค/สาธารณูปการ 
  - เรื่องทุจริต/การปฏิบัติหน้าที่/ละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากรในองค์กร 
  - เรื่องอ่ืนๆ  
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด)   
ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

/8.แผนผัง... 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

/9.ขั้นตอน... 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
(ระยะเวลา 1 วัน) 

 
 
 
 
 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

(ระยะเวลา 2 วัน) 

ผู้รับผิดชอบแจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลเขมราฐ 
ตรวจสอบแล้วเสนอผู้บริหารให้ความเห็นชอบ (๑0 วัน) 

ทั้งหมดภายใน 15 วัน นับจากศูนย์ฯ รับเรื่อง 

ไม่ยุติเรื่อง รายงานผู้บังคับบัญชาเพ่ือส่งต่อหน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

ยุติเรื่อง แจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
ท าบันทึกรายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
   เทศบาลต าบลเขมราฐ 

www.khemaratthani.go.th 
 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
0–45๔9-1184 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
 ส านักงาน เทศบาลต าบลเขมราฐ 

     ยุต ิ    ไม่ยุต ิ

จนท.วิเคราะห์ข้อมูลจากเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                  (ระยะเวลา 1 วัน) 
 

 
 
 
 

เสนอผู้บริหารเพ่ือพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                   (ระยะเวลา 1 วัน) 
 

 
 
 
 

http://www.khemaratthani.go.th/
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๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตัง้ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของหน่วยงาน 
  ๑. จัดตั้งศูนย์/จดุรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน 
  ๒. จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ 
  ๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลเขมราฐ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เพื่อประสานหาทางแก้ไขปัญหา 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
เทศบาลต าบลเขมราฐ 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลต าบลเขมราฐ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
0–4549-1184 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางเว็บไซต์/
Face Book 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๒. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข ์

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
  ๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ 
ที่เก่ียวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

๒. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ไปยังผู้บริหารเพือ่สั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 
 
 

/3. ข้อร้องเรียน... 
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  ๓. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเขมราฐ ให้ด าเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน
ที่รับผิดชอบ เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบโดยเร็ว เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน ต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  ๒. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงานเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร
ต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลเขมราฐ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณา 
ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
(ถ้าด าเนินการไม่แล้วเสร็จให้รายงานผลการด าเนินการ ภายใน 15 วัน) 

๑๖. แบบฟอร์ม 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข/์ค าร้องทั่วไป 

๑๗. จัดท าโดย 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลเขมราฐ 

- หมายเลขโทรศัพท์  0-459-1184 
- หมายเลขโทรสาร  0-459-1171 
- เว็บไซต์ www.khemaratthani.go.th 
- Face Book ส านักงาน เทศบาลต าบลเขมราฐ 
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ค าร้องท่ัวไป 

 

                                                                                               เขียนที่ เทศบาลต าบลเขมราฐ 

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

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

เรียน  นายกเทศมนตรีต าบลเขมราฐ 

  ข้าพเจ้า นาย/นาง/นางสาว................................................................... .....................................
บ้านเลขท่ี.................... หมู่ที่............ ตรอก/ซอย......................................... .ถนน.................................................
ต าบล.........................................  อ าเภอ.............................................. จังหวัด.................................................... 

  มีความประสงค์.......................................................................................................................... 
............................................................................................................................. ..................................................
..................................................................................................................................................... ..........................
......................................................................................................... ......................................................................
............................................................................................................................. ..................................................
................................................................................................................................................. .............................. 

  จึงเรียนมาเพ่ือ............................................................................................................................ 

       

         ขอแสดงความนับถือ 

 

            (ลงชื่อ).......................................................ผู้ยื่นค าร้อง 

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

 

            (ลงชื่อ).......................................................ผู้รับค าร้อง 

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

 
เบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้................................................................... 



                                 ตัวอย่างแบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์(ด้วยตนเอง)                 (แบบค าร้อง ๑) 
 

                        ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์
                        ส านักงานเทศบาลต าบลเขมราฐ 
                        ถนนกงพะเนียง อบ ๓๔๑๗๐ 

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

เรื่อง   ……………………………………………………………………………  

เรียน  นายกเทศมนตรีต าบลเขมราฐ 

 ข้าพเจ้า.............................................................อายุ.............ปี อยู่บ้านเลขท่ี............หมู่ที่.........
ต าบล..............................อ าเภอ.............................จังหวัด................. ......................โทรศพัท์...............................
อาชีพ............................................................ .........ต าแหน่ง.................................................................................. 
ถือบัตร...................................................................เลขที่....................................................................................... 
ออกโดย.................................................................วันออกบัตร...............................บัตรหมดอายุ......................... 

 มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือให้ เทศบาลต าบลเขมราฐ พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง.......................................................................... ................................................ 
................................................................................................................................................ ...............................
.................................................................................................... ...........................................................................
............................................................................................................................. ..................................................
................................................................................................................................... ............................................
..................................................................................... ..........................................................................................
...................................................................................................................................................... ......................... 

 ทั้งนี้  ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผิดชอบ  
ทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี 

 โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 
 ๑)........................................................................................... จ านวน................ชุด 
 ๒)........................................................................................... จ านวน................ชุด 
 ๓)...........................................................................................จ านวน................ชุด  
 4)...........................................................................................จ านวน................ชุด  
 ๕)...........................................................................................จ านวน................ชุด 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 
 
            ขอแสดงความรับถือ 
 
 
             (.....................................................)                                             



                                  ตัวอย่างแบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์(ทางโทรศัพท์)              (แบบค าร้อง ๒) 
 

                        ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
                        ส านักงานเทศบาลต าบลเขมราฐ 
                        ถนนกงพะเนียง  อบ  ๓๔๑๗๐ 

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

เรื่อง   ………………………………………………………………………………………………………………………………………... 

เรียน  นายกเทศมนตรีต าบลเขมราฐ 

 ข้าพเจ้า............................................................อายุ............ป ีอยู่บ้านเลขท่ี.................หมู่ที่.......
ต าบล.............................อ าเภอ................................จังหวัด.....................................โทรศัพท์...............................
อาชีพ.............................................................. ..........ต าแหนง่............................................................................... 
ถือบัตร..................................................................... เลขท่ี...................................................................................
ออกโดย....................................................................วันออกบัตร..........................บัตรหมดอายุ.......................... 

 มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อให้เทศบาลต าบลเขมราฐ พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง......................................................................................................................... . 
............................................................................................................................. ..................................................
................................................................................. ..............................................................................................
....................................................................................................................................... ........................................ 
โดยขออ้าง……………………….…………………………………………………………………….…………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………เป็นหลักฐานประกอบ 

                     ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริง และเจ้าหน้าที่ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลเขมราฐ ได้แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์
ที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดทางกฎหมายได้  

  

    (ลงชื่อ).....................................................เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องฯ 
           (....................................................) 
                                       ต าแหน่ง..................................................... 
 
          วันที่.............เดือน............................... พ.ศ. .............. 
                                       เวลา........................................................................... 
 
 
 
 

 



  
 
 

ค าสั่งเทศบาลต าบลเขมราฐ 
         ที่  704/2564                     

เรื่อง  จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์และร้องเรียนและมอบหมายเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  
เทศบาลต าบลเขมราฐ 

.......................................................................................  

      ตามที่เทศบาลต าบลเขมราฐ ได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนของ
เทศบาลต าบลเขมราฐ เพ่ือเป็นแนวทางจัดการข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนของเทศบาลต าบลเขมราฐ ทั้งนี้การจัดการ 
ข้อร้องทุกข์/ร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพ่ือตอบสนองความต้องการ  
และความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

       ดังนั้น เพ่ือเป็นการช่วยเหลือประชาชนในเขตพ้ืนที่ต าบลเขมราฐ โดยเฉพาะในส่วนของ  
การอ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชนตามแนวทางบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 50 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 14) 
พ.ศ. 2562 ประกอบมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 เทศบาลต าบลเขมราฐ จึงได้จัดตั้ ง “ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน”  
ณ ส านักปลัดเทศบาล เทศบาลต าบลเขมราฐ ต าบลเขมราฐ จังหวัดอุบลราชธานี พร้อมจัดวางตู้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ตู้แดง) ณ หน้าส านักงานเทศบาลต าบลเขมราฐ และขอแต่งตั้งให้พนักงานเทศบาล  
ที่มีรายชื่อและต าแหน่งดังต่อไปนี้ เป็นผู้รับผิดชอบการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และให้ความช่วยเหลือ 
ทางกฎหมาย ดังนี้ 

  1. ปลัดเทศบาลต าบลเขมราฐ  เป็นประธานศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
เร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้อง/เรียนร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลเขมราฐ เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร, สมาชิก
สภาเทศบาล, พนักงานเทศบาลและพนักงานจ้างและเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง 
          2. หัวหน้าส านักปลัดเทศบาล   เป็นกรรมการศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
เร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของส านักปลัดเทศบาล และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลยพินิจแล้ว 
เห็นว่าเกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของส านักปลัดเทศบาล 
          3. ผู้อ านวยการกองช่าง   เป็นกรรมการศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
เร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองช่าง และเรื่องที่ผู้มีอ า นาจใช้ดุลยพินิจแล้ว 
เห็นว่าเกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของช่าง 
          4. ผู้อ านวยการกองคลัง   เป็นกรรมการศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
เร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองคลัง และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลยพินิจแล้วเห็นว่ า
เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบกองคลัง  
    5. ผู้อ านวยการกองสาธารณสุขฯ  เป็นกรรมการศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
เร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้
ดุลยพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

/ 6. นิติกร... 
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  6. นิติกร เป็นกรรมการและเลขานุการศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไป และเร่งรัดการ  
ให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของทุกส่วนงาน ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเขมราฐ 
ตลอดจนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มาจากศูนย์ด ารงธรรม และจัดให้ค าปรึกษา แนะน าให้ความช่วยเหลือทาง
กฎหมายแก่ประชาชน 
  โดยให้ ศูนย์รับเรื่องร้อง/เรียนร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลเขมราฐ มีอ านาจหน้าที่และวิธีการ
ด าเนินการ ดังต่อไปนี้ 

1. รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหา 
อ่ืนใดจากประชาชน หน่วยงาน องค์กรต่างๆ แล้วท าการประเมิน วิเคราะห์ ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 

2. ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์  ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ 
ระบุหลักฐาน กรณีปรากฏพยานแวดล้อมชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน 

3. ประสานส่วนราชการในสังกัดเทศบาลต าบลเขมราฐ ด าเนินการตามภารกิจที่เก่ียวข้องและ 
สามารถขอให้บุคคลในสังกัดส่วนราชการนั้น ให้ถ้อยค าหรือข้อมูลเอกสาร หลักฐานใดๆ เพ่ือประโยชน์ส าหรับ
การนั้นได้ 

4. กรณีท่ีอาจเกี่ยวข้องกับคดี หรืออาจก่อให้เกิดเป็นคดีความได้  ให้แจ้งรายละเอียดเฉพาะที่ 
ส่วนราชเจ้าของเรื่องจะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจมีการปกปิดข้อความบางส่วนก็ได้ 
ทั้งนี้ หากส่วนราชการเจ้าของเรื่องประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณี 

5. กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานอื่น ให้ส่งเรื่องให้หัวหน้าส่วนราชการหรือ 
เหนือกว่าส่วนราชการต้นสังกัดของผู้ถูกร้อง หรือส่งเรื่องให้ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ในการ
สืบสวนเรื่องร้องเรียนของส่วนราชการหรือหน่วยงานนั้นเป็นการเฉพาะ 

6. ให้พิจารณาด าเนินการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง ดังนี้  
6.1  กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับความมั่นคงของประเทศ 
6.2  กรณีท่ีอาจมีผลกระทบต่อชีวิตและความม่ันคงของผู้ร้อง ให้สรุปสาระส าคัญตามค าร้อง 

เฉพาะที่ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจไม่น าส่งเอกสารค าร้อง
ต้นฉบับรวมทั้งหากมีความจ าเป็นให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การคุ้มครองผู้ร้องเป็นพิเศษรายกรณี 
ทั้งนี้ หากมีการประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณีด้วย 

7. รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบโดยเร็ว 
8. ด าเนินการอ่ืนๆ ตามท่ีผู้บังคับบัญชามอบหมาย 
เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีรายชื่อดังต่อไปนี้ 
1. นางจิตติมา วงศ์พุทธะ  นิติกร 
2. นางสาวพิมพ์ใจ หมดกรรม เจ้าพนักงานธุรการส านักปลัดเทศบาล 
3. นางจรวยพร ณ อุบล  เจ้าพนักงานธุรการกองช่าง 
4. นางสาววริษฐา ศรีสวัสดิ์  เจ้าพนักงานธุรการกองคลัง 
5. นางสาวกัญภัทร เคนสุวรรณ เจ้าพนักงานธุรการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
โดยมีหน้าที่ ดังนี้ 
1. จัดท าบัญชีรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รับลงทะเบียน แยกเรื่องและส่งเรื่องร้องเรียน/ร้ อง

ทุกข์ให้กับส่วนราชการเจ้าของเรื่องเพ่ือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 
2. ติดตามความคืบหน้าเมื่อได้รับการสอบถามจากประชาชนผู้มารับบริการ   

/3. แจ้งผลการ... 
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  3. แจ้งผลการด าเนินการให้ประชาชนผู้มารับบริการทราบ ภายใน 15 วัน  

ทั้งนี้  ให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติหน้าที่โดยเคร่งครัด อย่าให้เกิดความเสียหายขึ้น หากมี
ปัญหาอุปสรรค ให้รายงานผู้บังคับบัญชาทราบตามล าดับทันที 

    ทั้งนี้   ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป      
 

             สั่ง   ณ   วันที่   13   กรกฎาคม  พ.ศ. 2564   
 

 
 
 

              (นายวชิระ วิเศษชาติ) 
                    นายกเทศมนตรีต าบลเขมราฐ          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    

 
 
 



 
 
 
 

    ค าสั่งเทศบาลต าบลเขมราฐ 
   ที่  ๗๐๕/256๔ 

เรื่อง แต่งตั้งเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  
   เทศบาลต าบลเขมราฐ 

.......................................................................................  
  ด้วยปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบาทส าคัญในการให้บริการสาธารณะบรรเทา
ทุกข์บ ารุงสุขแก่ประชาชนภายในกรอบอ านาจหน้าที่และโดยที่เทศบาลต าบลเขมราฐ เป็นองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่นที่มีภาระหน้าที่รับผิดชอบพ้ืนที่ จ านวน 5 หมู่บ้าน ในเขตต าบลเขมราฐซึ่งปัญหาของประชาชน  
ในพ้ืนที่ก็มีอยู่อย่างต่อเนื่องที่เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งท าให้การบริหารงานของเทศบาลต าบล
เขมราฐ ต้องด าเนินการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติราชการในส่วนที่เกี่ยวข้องมาโดยตลอด ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์สุข
ของประชาชนและให้มีมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

  ดังนั้น เพ่ือเป็นการช่วยเหลือประชาชนในเขตพ้ืนที่ต าบลเขมราฐ โดยเฉพาะในส่วนของ 
การอ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชนตามแนวทางบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  
อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 50 แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 13) 
พ.ศ. 2552 ประกอบมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 เทศบาลต าบลเขมราฐ จึงขอแต่งตั้งให้พนักงานเทศบาลผู้ที่มีรายชื่อและ
ต าแหน่งดังต่อไปนี้เป็นผู้รับผิดชอบการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์และให้ความช่วยเหลือทางกฎหมาย ดังนี้ 

 1. ปลัดเทศบาลต าบลเขมราฐ เป็นหัวหน้ารับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ และเร่งรัดการ 
ให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์  ของส านักปลัดเทศบาล, ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร, 
สมาชิกสภาเทศบาล, พนักงานเทศบาลและพนักงานจ้างและเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้ว เห็นว่าเกี่ยวข้อง
กับส านักปลัดเทศบาล 
 2. ผู้อ านวยการกองช่าง  เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และเร่งรัดการ 
ให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของงานกองช่างและเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้ว เห็นว่าเกี่ยวข้อง
กับกองช่าง   
 3. ผู้อ านวยการกองคลัง  เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และเร่งรัดการ 
ให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ของงานกองคลังและเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้ว เห็นว่าเกี่ยวข้อง
กับกองคลัง  
 4. ผู้อ านวยการกองสาธารณสุขฯ เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และเร่งรัดการให้ 
ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน  ร้องทุกข์ ของงานกองสาธารณสุขฯ และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้ว เห็นว่า
เกี่ยวข้องกับกองสาธารณสุขฯ  
 ๕. นิติกร    เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ท่ัวไป และจัดให้ 
ค าปรึกษา แนะน า ให้ความช่วยเหลือทางกฎหมายแก่ประชาชน 

 
/ โดยให้ เทศบาล... 
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 โดยให้ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนเทศบาลต าบลเขมราฐ  มีอ านาจหน้าที่และวิธีการ
ด าเนินการ ดังต่อไปนี้ 
 1. รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหา
อ่ืนใดจากประชาชน หน่วยงาน องค์กรต่างๆ แล้วท าการประเมิน วิเคราะห์ ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น 
 2. ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ 
ระบุหลักฐาน กรณีปรากฏพยานแวดล้อมชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน 
 3. ประสานส่วนราชการในสังกัดเทศบาลต าบลเขมราฐ ด าเนินการตามภารกิจที่เกี่ยวข้องและ 
สามารถขอให้บุคคลในสังกัดส่วนราชการนั้น ให้ถ้อยค าหรือข้อมูลเอกสารหลักฐานใด ๆ เพ่ือประโยชน์ส าหรับ
การนั้นได ้
 4. กรณีท่ีอาจเกี่ยวข้องกับคดี หรืออาจก่อให้เกิดเป็นคดีความได้  ให้แจ้งรายละเอียดเฉพาะที่ 
ส่วนราชเจ้าของเรื่องจะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจมีการปกปิดข้อความบางส่วนก็ได้ 
ทั้งนี้ หากส่วนราชการเจ้าของเรื่องประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณี 
 5. กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานอื่น ให้ส่งเรื่องให้หัวหน้าส่วนราชการหรือ 
เหนือกว่าส่วนราชการต้นสังกัดของผู้ถูกร้อง หรือส่งเรื่องให้ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ในการ
สืบสวนเรื่องร้องเรียนของส่วนราชการหรือหน่วยงานนั้นเป็นการเฉพาะ 
 6. ให้พิจารณาด าเนินการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง ดังนี้  

6.1) กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับความมั่นคงของประเทศ 
6.2) กรณีท่ีอาจมีผลกระทบต่อชีวิตและความม่ันคงของผู้ร้อง ให้สรุปสาระส าคัญตามค าร้อง 

เฉพาะที่ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถน าไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจไม่น าส่งเอกสารค าร้อง
ต้นฉบับรวมทั้งหากมีความจ าเป็นให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การคุ้มครองผู้ร้องเป็นพิเศษรายกรณี 
ทั้งนี้ หากมีการประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณีด้วย 
 7. รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบโดยเร็ว 
 8. ด าเนินการอ่ืน ๆ ตามที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย 
โดยให้ผู้ที่ได้รับมอบหมายปฏิบัติหน้าที่โดยเคร่งครัดอย่าให้เกิดความเสียหายขึ้น หากมีปัญหาอุปสรรค  
ให้รายงานผู้บังคับบัญชาทราบตามล าดับ 

     ทั้งนี้  ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป      

             สั่ง   ณ   วันที่  ๑๓  กรกฎาคม  พ.ศ. 2564     
 

 
 
 

               (นายวชิระ วิเศษชาติ) 
                        นายกเทศมนตรีต าบลเขมราฐ   
 
 
 
 



ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
๑) พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 14) พ.ศ. 2562   

 2) พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
3) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข ์พ.ศ. 2552 
4) ประกาศคณะกรรมการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการ

จัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล  

                                                   
 

 
 


