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ค าน า 
 
 
 คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัด  
จ้าง) ของเทศบาลต าบลปรุใหญ่  จัดท าขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆของเทศบาลต าบลปรุใหญ่  ทั้งในเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ ทั่วไปข้อเสนอแนะในการท างาน และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของ
รัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่า ในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับ การอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และ
มีการประเมินผลการให้บริการ สม่ าเสมอ ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความ คาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น มาตรฐานเดียวกัน  
 
 
 

คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯเทศบาลต าบลปรุใหญ่   
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สารบัญ 
 
 
เรื่อง            หน้า 
บทที่ ๑  บทน า 
 หลักการและเหตุผล        ๑ 
 วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ        ๑ 
 การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่าง ๆ   ๒ 
 ขอบเขตการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      ๒ 
 สถานที่ตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      ๓ 
 หน้าที่ความรับผิดชอบศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     ๓ 
บทที่ ๒ ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
 ค าจ ากัดความ         ๔ 
บทที่ ๓ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     ๖ 
บทที่ ๔ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน    ๗ 
 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ     ๗ 
 การบันทึกข้อร้องเรียน        ๗ 
 การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   ๗ 
 การติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน       ๘ 
 มาตรฐานการปฏิบัติงาน        ๘ 
 คณะกรรมการจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน      ๘ 
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บทที่ ๑ 
บทน า 

 
 
 

หลักการและเหตุผล  
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖      
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง         
เพ่ือตอบสนอง ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการและมกีาร ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอและส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติได้ท าบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยให้กรมส่งเสริมการปกครอง
ท้องถิ่นเป็นหน่วยงานในการจัดตั้งงบประมาณและรับผิดชอบการประเมินคุณธรรม  และความโปร่งใสของ
เทศบาลต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล โดยจะมีประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสของ เทศบาลต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวัดนครราชสีมา ทั้งหมด ๓ ด้าน คือ  
 ๑) ประเมินจากบุคคลในองค์กร  
 ๒) ประเมินจากบุคคลภายนอกองค์กร  
 ๓) ประเมินจากแบบส ารวจหลักฐานเชิงประจักษ์  
 เพ่ือให้การประเมินดังกล่าวเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เทศบาลต าบลปรุใหญ่  จึงได้จัดท าคู่มือ
ปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาล
ต าบลปรุใหญ่  เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน และเพ่ือคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ปฏิบัติงานของ เทศบาลต าบลปรุใหญ่  
 
วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ  
 ๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลปรุใหญ่  ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์หรือให้มีมาตรฐานในการปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
 ๒. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆของเทศบาลต าบล  
ปรุใหญ่  มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 ๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้ ง องค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ  
 ๔. เ พ่ือเผยแพร่ ให้กับผู้ รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาล ต าบลปรุ ใหญ่            
ทราบกระบวนการ  
 ๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ FINAL เทศบาลต าบลปรุใหญ่  อ าเภอเมือง จังหวัด
นครราชสีมา 
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การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่าง ๆ เทศบาลต าบลปรุใหญ่ 
 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลปรุใหญ่อยู่ภายใต้ก ากับดูแล
ของ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเมืองนครราชสีมา และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครราชสีมา จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการ
รับเรื่องราวร้อง ทุกข์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะ
ต่างๆของประชาชน 
 
ขอบเขตการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 ๑.  กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  
 ๑.๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
 ๑.๒. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 
ศูนย์บริการ  
 ๑.๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ ขอรับบริการเช่นปรึกษากฎหมาย ,        
ขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  
 ๑.๔. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ บริการ  
 ๑.๕. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  
 กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน 
เรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการนั้นถือว่ายุติ  
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ 
บริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้ 
พิจารณาส่งตอ่ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  
 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลปรุใหญ่  จะให้ข้อมูลกับผู้ 
ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้
และ หัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ 
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ เทศบาลต าบลปรุใหญ่  โทรศัพท์              
๐๔๔ - ๓๐๔๖๖  
 ๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  
 ๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
 ๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  
 ๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อานวยการกองคลัง เพ่ือเสนอ 
เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น  
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 - กรณีมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล 
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่า
ยุติ  
 - กรณีมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ 
เทศบาลต าบลปรุใหญ่  จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องด าเนินการ ต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 
 - กรณีมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการ
ติดต่อ กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องภาย ใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ เทศบาลต าบลปรุใหญ่  โทรศัพท์    
๐๔๔ - ๓๐๐๔๖๖  
 
สถานที่ตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 ตั้งอยู่ ณ ส านักงานเทศบาลต าบลปรุใหญ่  เลขที่ ๙๙๙ หมู่ที่ ๗  ต าบลปรุใหญ่ อ าเภอเมือง 
จังหวัดนครราชสีมา 
  
หน้าที่ความรับผิดชอบของศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา  
รับ เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะต่าง ๆ  ของประชาชน 
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บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

 
 
ค าจ ากัดความ  
 ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
 - ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  
 - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล  
 * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน  องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การ มหาชน หน่วยงานในก ากับ
ของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  
 ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราว และ
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ง
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  
 - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
 - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  
 - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
 - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
 - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  
 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 
ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/หมู่บ้านเขตต าบลปรุใหญ่  
 การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
 ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
เทศบาลต าบลปรุใหญ่  ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ ข้อเสนอแนะ/การ
ให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล  
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/Line  
 เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือ เช่น  
 ๑) ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถาม
หรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน  
 ๒) การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
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 ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมี
นัยส าคัญท่ีเชื่อถือได้  
 การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน
ต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  
 การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่อง
ร้องเรียนที่ได้รับให้ ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน  
 ๘. ช่องทางการร้องเรียน  
 - สามารถร้องเรียน/ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่าง ๆ  เข้ามายังศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้อง
ทุกข์ฯ เทศบาลต าบลปรุใหญ่  ดังนี้  
 ๑) Banner รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หน้าเว็บไซด์เทศบาลต าบลปรุใหญ่  (www.pruyai.go.th)  
 ๒) ร้องเรียนผ่านตู้แดงประจ าหมู่บ้าน/กล่องรับความความคิดเห็น(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/
หนังสือ)  
 ๓) ผ่านทางไปรษณีย์ปกติ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ)  
 ๔) ยื่นด้วยตนเองโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ)  
 ๕) สายด่วนเทศบาลต าบลปรุใหญ่  ๐๔๔ - ๓๐๐๔๖๖  
 ๖) สายตรงนายกเทศมนตรีต าบลปรุใหญ่  โทรศัพท ์ ๐๘๑ - ๙๗๗๙๗๗๐  
 ๗) Website ของหน่วยงาน (www.pruyai.go.th)  
 ๘) Email ของหน่วยงาน admin@pruyai.go.th  
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บทที่ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และข้อเสนอแนะ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ
ตรวจสอบ/แก้ไขข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ 
เทศบาลต าบลปรุใหญ่ทราบ 

๑.  ด้วยตนเอง/จดหมาย/หนังสือ/ตู้แดง
และตู้รับฟังความคิดเห็น 

๒.  ผ่านเว็บไซต์ของเทศบาลต าบลปรุใหญ่ 
www.pruyai.go.th 

๓.  ร้องเรียนทางโทรศัพท์ เช่น สายด่วน/
สายตรงเทศบาลและสายตรง
นายกเทศมนตรี 

๔.  ร้องเรียนผ่านทาง E-mail และ Line 
เทศบาลต าบลปรุใหญ่ 

ยุต ิ ไม่ยุติ 

ยุติเรื่องและรายงานผล
ให้ผู้บริหารทราบ 

ไม่ยุติและรายงานผลให้
ผู้บริหารทราบ/พิจารณาสั่ง
การ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ผู้ร้องทุกข์ 
ทราบ (ภายใน ๑๕ วัน) 
นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ผู้ร้องทุกข์ 
ทราบ (ภายใน ๑๕ วัน)   
นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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บทที่ ๔ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 
 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 ๒ จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ  
 ๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลปรุใหญ่  ทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  
 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ 
ปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ด ารงธรรม
เทศบาลต าบลปรุใหญ่ 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ๑ - ๒ วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์เทศบาลต าบลปรุใหญ่ 
(www.pruyai.go.th) 

ทุกวัน ๑ - ๒ วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ (๐๔๔ - ๓๐๐๔๖๖) ทุกวัน ๑ - ๒ วันท าการ  
ร้องเรียนทาง E-mail : 
admin@pruyai.go.th 

ทุกวัน ๑ - ๒ วันท าการ  

 
การบันทึกข้อร้องเรียน  
 ๑. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ -สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ 
หมายเลข โทรศัพท์ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  
 ๒. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน  
 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
 ๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
 ๒. ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า  
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กิ่งไม้กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยัง 
ผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
 ๓. ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลปรุใหญ่  ให้ด าเนินการ 
ประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป  



คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                      ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลปรุใหญ่ อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา   
 

 ๔. ข้อร้องเรียน ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ     
ไม่ โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่ รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบ ทุก ๆ ๗ วัน  
 
มาตรฐานการปฏิบัติงาน  
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องทุกข์ร้องเรียน ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบต้องด า เนินการให้แล้วเสร็จ 
ภายในระยะเวลาที่ก าหนด และรายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบทุก ๆ ๗ วัน และรายงานผลการ
ด าเนินการ ให้ผู้บริหารทราบภายใน ๑๕ วัน  
 
จัดท าโดย คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ฯ เทศบาลต าบลปรุใหญ่  
 เลขที่ ๙๙๙ หมู่ที่ ๗  ต าบลปรุใหญ่  อ าเภอเมือง  จังหวัดนครราชสีมา  ๓๐๐๐๐  โทรศัพท์ 
๐๔๔ - ๓๐๐๔๖๖ โทรสาร ๐๔๔ - ๓๐๐๔๖๖ เว็บไซต์ www.pruyai.go.th 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                      ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลปรุใหญ่ อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                      ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลปรุใหญ่ อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา   
 

 
 

แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง) 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เทศบาลต าบลปรุใหญ่ 
 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลปรุใหญ่ 
 

 ข้าพเจ้า ................................................................................  อายุ ............... ปี อยู่บ้านเลขท่ี ............... 
หมู่ที่ ..................... ต าบล ........................................อ าเภอ .................................... จังหวดั  ................................. 
อาชีพ ................................................ ต าแหน่ง ........................................................ ถือบัตร .............................. . 
เลขที่ .................................................  ออกโดย ................................................. วันออกบัตร  .............................. 
บัตรหมดอายุ ...................................... 
 มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์  กรณีได้รับความเดือดร้อน เนื่องจาก ........................................ 
........................................................................ ........................................................................................................  
............................................................................................................................. ................................................... 
............................................................................................................................. ................................................... 
 โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 
 ๑)  ......................................................................................................... ................. จ านวน ........... ชุด 
 ๒)  ................................................................................ .......................................... จ านวน ........... ชุด 
 ๒)  ........................................................................................................ .................. จ านวน ........... ชุด 
 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 

             ขอแสดงความนับถือ 
 
 
      (ลงชื่อ) ...................................................... 
               (....................................................) 
              ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 
      (ลงชื่อ) ...................................................... ผู้รับค าร้อง 
               (....................................................) 
      ต าแหน่ง .................................................. 
  

(แบบค าร้องเรียน ๑) 



คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                      ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลปรุใหญ่ อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา   
 

แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (โทรศัพท์) 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เทศบาลต าบลปรุใหญ่ 
 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลปรุใหญ่ 
 

 ข้าพเจ้า ................................................................................ อายุ ............... ปี อยู่บ้านเลขที่ ............... 
หมู่ที่ ..................... ต าบล ........................................อ าเภอ .................................... จังหวดั ............ ..................... 
อาชีพ ................................................ ต าแหน่ง .............................................. .......... ถือบัตร ............................... 
เลขที่ .................................................  ออกโดย ................................................. วันออกบัตร  .............................. 
บัตรหมดอายุ ...................................... 
 มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์  กรณีได้รับความเดือดร้อน เนื่องจาก ........................................ 
............................................................................................................................. ................................................... 
............................................................................................................................. ................................................... 
 ทั้งนี้ เพื่อให้เทศบาลต าบลปรุใหญ่  พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา  ดังนี้ 
............................................................................................................................. ................................................... 
............................................................................................................................................................ .................... 
 โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 
 ๑)  .......................................................................................................................... จ านวน ........... ชุด  
 ๒)  ......................................................................................................................... . จ านวน ........... ชุด 
 ๒)  ......................................................................................................................... . จ านวน ........... ชุด 
 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 
 

             ขอแสดงความนับถือ 
 
 
      (ลงชื่อ) .................................................. เจ้าหน้าทีผู่้รับค าร้อง 
               (.......................................................) 
      ต าแหน่ง ........................................................ 
      วันที่ ........ เดือน ........................... พ.ศ. .......... 
       เวลา ............................................ 

 
 

  

(แบบค าร้องเรียน ๒) 



คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                      ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลปรุใหญ่ อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา   
 

แบบแจ้งการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ที่  นม ๕๒๓๗๑ (เรื่องร้องเรียน) /......................     ส านักงานเทศบาลต าบลปรุใหญ่ 
               ๙๙๙ หมู่ ๗ ต าบลปรุใหญ่  อ าเภอเมือง 
          จังหวัดนครราชสีมา  ๓๐๐๐๐ 
 

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

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณี .......................................................................................... 
 

เรียน ............................................................................................................................. ................................. 
 

อ้างถึง   หนังสือร้องเรียน .....................................................................................  
 

 ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ฯ  เทศบาลต าบลปรุใหญ่       
โดยทาง  (  )  หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ (  )  ด้วยตนเอง  (  )  ผ่านทางโทรศัพท์ (  )  อ่ืน ๆ ........................ 
ลงวันที่ ......................................................... เกี่ยวกับเรื่อง .......................................... ........................................ 
....................................................................................................................................................................... ... นั้น 
 เทศบาลต าบลปรุใหญ่  ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของท่านไว้แล้ว ตามทะเบียนรับเรื่อง  
เลขรับที่ ............................ ลงวันที่ ............................................................................. และเทศบาลต าบลปรุใหญ่  
ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้ว เห็นว่า 
 (   )  เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลปรุใหญ่  และได้มอบหมายให้ ............................ 
................................................................................... เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ  
 (   )  เป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลปรุใหญ่และได้จัดส่งเรื่องให้ ........................... 
................................................................................... ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไปแล้ว  ทั้งนี้  ท่านสามารถติดต่อประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
 (   )  เป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว  ตามกฎหมาย  
................................................................................... จึงขอให้ท่านด าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมาย
นั้นบัญญัติไว้ต่อไป  
 

 จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

          ขอแสดงความนับถือ 
 
 
               (นายสรุศักดิ์   ประสงค์หิงษ์) 
                      นายกเทศมนตรีต าบลปรุใหญ่ 
 
 
งานนิติการ/ส านักปลัดเทศบาล 
โทร. ๐๔๔ - ๓๐๐๔๖๖ 
  

(ตอบข้อร้องเรียน ๑) 



คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                      ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลปรุใหญ่ อ าเภอเมือง จังหวัดนครราชสีมา   
 

แบบแจ้งผลการด าเนินการต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ที่  นม ๕๒๓๗๑ (เรื่องร้องเรียน) /......................     ส านักงานเทศบาลต าบลปรุใหญ่ 
               ๙๙๙ หมู่ ๗ ต าบลปรุใหญ่  อ าเภอเมือง 
          จังหวัดนครราชสีมา  ๓๐๐๐๐ 
 

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

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณี ..........................................................................................  
 

เรียน ................................................................................................................... ............................................. 
 

อ้างถึง   หนังสือเทศบาลต าบลปรุใหญ่ ที่  นม. ๕๒๓๗๑/ ........................ ลงวันที่ ..............................................  
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย ๑.  ............................................................................................ ........................................... 
  ๒.  .................................................................................................................. ............................ 
  ๓.  .......................................................................................................................... .................... 
 

 ตามที่เทศบาลต าบลปรุใหญ่  (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน)  ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ของท่านตามที่ท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ไว้ ความละเอียดแจ้งแล้วนั้น 
 

 เทศบาลต าบลปรุใหญ่  ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตาม
ประเด็นที่ท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้ว  ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า ............................................................... 
............................................................................................................................. ................................................... 
........................................................................................................................................................... ...................... 
............................................................................................................................. .................................................... 
.............................................................................. ......................... ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 
 ทั้งนี้  หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด  ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 
 

 จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

          ขอแสดงความนับถือ 
 
 
               (นายสรุศักดิ์   ประสงค์หิงษ์) 
                      นายกเทศมนตรีต าบลปรุใหญ่ 
 
 
 
งานนิติการ/ส านักปลัดเทศบาล 
โทร. ๐๔๔ – ๓๐๐๔๖๖ 
 

"ยึดม่ันธรรมาภิบาล  บริการเพื่อประชาชน" 

(ตอบข้อร้องเรียน ๒) 


