
 

คู่มือการปฏิบติังาน 

การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ศูนยด์ ารงธรรม 

 

 

 

เทศบาลต าบลเมืองบวั 

อ าเภอเกษตรวิสัย  จงัหวดัร้อยเอด็ 
 

 

 

 



ค ำน ำ 

ดว้ยเทศบาลต าบลเมืองบวัไดด้ าเนินการก าหนดแนวทาง และขั้นตอนการด าเนินงานการรับเร่ือง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์เพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบติังานที่เป็นมาตรฐานเดียวกนั และเพ่ือให้มัน่ใจว่าไดม้ีการ

ปฏิบตัิตามขอ้ก าหนดระเบียบหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัการจดัการเร่ืองร้องเรียนที่ก  าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ  

เทศบาลต าบลเมืองบวัไดจ้ดัท าคู่มอืเล่มน้ีขึ้น เพ่ือก าหนดมาตรฐานในการบริหารจดัการเร่ือง

ร้องเรียน/ร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรม ประกอบดว้ยขั้นตอนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ช่องทางการ

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ขั้นตอนการด าเนินงานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
การติดตามประเมินผล และการรายงานผลการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ส าหรับ

หน่วยงาน และบุคลากรผูป้ฏิบตัิงานที่จะน าไปเป็นมาตรฐานอยา่งมีคุณภาพ โดยค านึงถึงผลประโยชน์ของ
ประชาชนเป็นส าคญั  

ส านกัปลดัเทศบาล  

เทศบาลต าบลเมืองบวั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือกำรปฏิบัติงำน 

กำรรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ศูนย์ด ำรงธรรม 

๑. หลกัการและเหตุผล  

ศูนยด์ ารงธรรม เทศบาลต าบลเมืองบวัมีบทบาทหนา้ที่หลกัในการรับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์
ของประชาชน ให้ค าปรึกษา รับเร่ืองราวปัญหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน พระราช

กฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดก้ าหนดแนวทางปฏิบตัิ
ราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพ่ือตอบสนองความตอ้งการ

ของประชาชนให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการที่มี

ประสิทธิภาพ และเกิดความคุม้ค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทนัต่อสถานการณ์ ประชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความ

ตอ้งการ และมกีารประเมินผลการให้บริการอยา่งสม ่าเสมอ  

๒. สถานที่ตั้ง  

      งานนิติการ ส านกัปลดัเทศบาล ชั้น ๒ ส านกังานเทศบาลต าบลเมืองบวั  หมู่ ๒ ต าบลเมืองบวั 

อ าเภอเกษตรวิสัย จงัหวดัร้อยเอ็ด 

๓. หน่วยงานที่รับผิดชอบ  

งานนิติการ ส านกัปลดัเทศบาล เทศบาลต าบลเมอืงบวั 

๔. วตัถุประสงค ์ 

๑) เป็นหน่วยงานในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของประชาชนในพ้ืนที่ต าบลเมืองบวั 

๒) เพื่อให้การจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขข์องศูนยด์ ารงธรรม เทศบาลต าบลเมืองบวั มีขั้นตอน/
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบตัิเป็นไปตามมาตรฐานเดียวกนั  

๓) เพื่อให้การแกไ้ขความเดือดร้อนของประชาชนเป็นไปโดยเร็ว  

๔) เพ่ือให้มัน่ใจว่าไดม้ีการปฏิบติัตามขอ้ก าหนด ระเบียบหลกัเกณฑท์ี่เก่ียวกบัการจดัการเร่ือง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที่ก  าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ  

 



๕. หนา้ที่ความรับผิดชอบ  

เป็นศูนยก์ลางในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ให้ค าปรึกษา รับเร่ืองราวปัญหาความตอ้งการและ
ขอ้เสนอแนะของประชาชน ให้บริการขอ้มูลข่าวสาร ประสานงานและส่งต่อเร่ืองราวให้กบัหน่วยงานที่

เก่ียวขอ้ง รวมถึงติดตามความคืบหนา้ผลการด าเนินการที่ส่งต่อให้หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวขอ้ง  

๖. ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 

• ๑) ร้องเรียนดว้ยตนเอง ที่ศูนยด์ ารงธรรม เทศบาลต าบลเมืองบวั 

• ๒) ทางไปรษณีย ์(ศูนยด์ ารงธรรม เทศบาลต าบลเมืองบวั หมู่๒ต าบลเมืองบวั อ าเภอเกษตรวิสัย
จงัหวดัร้อยเอ็ด)  

• ๓) ร้องเรียนทางโทรศพัท ์หมายเลข ๐๔๓๖๗๒๐๐๕  ต่อ ๖๐๓ โทรสาร๐๔๓๖๗๒๐๐๕  

• ๔) เวบ็ไซตเ์ทศบาลต าบลเมืองบวั www.muangbuacity.go.th  

• ๕) ผ่านผูบ้ริหารเทศบาลต าบลเมืองบวั/สมาชิกสภา  

• ๖) ผ่านแอปพลิเคชนั Line   

๗. แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนการทุจริต  

• ขั้นตอนที่ ๑: เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ส่งถึงศูนยด์ ารงธรรม เทศบาลต าบลเมืองบวั 

• ขั้นตอนที่ ๒: เจา้หนา้ที่ผูรั้บผิดชอบบนัทึกการรับเร่ือง (ระยะเวลา ๕ นาที)  

• ขั้นตอนที่ ๓: เสนอความเห็นผูบ้งัคบับญัชาพิจารณา (ระยะเวลา ๓ วนั)  

• ขั้นตอนที่ ๔: มอบหมายให้หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งด าเนินการ ๑.ตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์๒.

แกไ้ขปัญหาความเดือดร้อน ๓.รายงานผูบ้งัคบับญัชาทราบ (ระยะเวลา ๗ วนั)  

• ขั้นตอนที่ ๕: แจง้ผลการด าเนินการผูร้้องเรียน/ร้องทุกข ์ทราบ (ระยะเวลา ๓ วนั)  

๘. การรับและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์จากช่องทางต่าง ๆ  

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีขอ้ปฏิบตัิ

ตามที่ก  าหนด ดงัน้ี  

http://www.muangbuacity/


ช่องทำง 
ระยะเวลำในกำรตรวจสอบแต่ละ

ช่องทำง 

ระยะเวลำ

ด ำเนินกำร 
หมำยเหตุ 

ร้องเรียนดว้ยตนเอง  ทุกคร้ังที่มีการร้องเรียน  ภายใน ๑ วนัท าการ   

ทางไปรษณีย ์ ทุกคร้ังที่ไดรั้บ  ภายใน ๑ วนัท าการ   

ร้องเรียนทางโทรศพัท ์ ทุกวนัท าการ  ภายใน ๑ วนัท าการ   

เวบ็ไซตห์น่วยงาน  ทุกวนัท าการ  ภายใน ๑ วนัท าการ   

ผ่านผูบ้ริหาร/สมาชิกสภา  ทุกวนัท าการ  ภายใน ๑ วนัท าการ   

แอปพลิเคชนั Line  ทุกวนัท าการ  ภายใน ๑ วนัท าการ   

๙. การบนัทึกเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 

๑) กรอกขอ้มูลตามแบบบนัทึกเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  

๒) เจา้หนา้ที่ตอ้งบนัทึกเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ในสมุดรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ทุกช่องทางที่มี

การร้องเรียน  

๑๐. การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  

๑) เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที่อยูใ่นอ านาจหนา้ที่ความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเมืองบวัจะ

ด าเนินการจดัท าบนัทึกเสนอผูบ้ริหารเพ่ือส่ังการให้หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งด าเนินการ โดยจะมีการ
แจง้ให้หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งรับทราบขอ้มูล  

๒) เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ที่ไม่อยูใ่นอ านาจหนา้ที่ความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเมอืงบวัจะ
ด าเนินการประสานและแจง้หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวขอ้งทราบ เพื่อให้ด าเนินการแกไ้ขในส่วนที่

เก่ียวขอ้งตามอ านาจหนา้ที่ต่อไป   



๓) กรณีการขอขอ้มูลข่าวสาร เจา้หนา้ที่ผูรั้บผิดชอบ จะท าการประสานหน่วยงานผูค้รอบครอง

เอกสารและเจา้หนา้ที่ที่เก่ียวขอ้งพิจารณา  

๑๑. การประสานงานกบัผูร้้องเรียน/ร้องทุกข ์ 

รายงานผลให้ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข ์ภายใน ๑๕ วนั นบัแต่ไดรั้บเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  

๑๒. กฎหมายที่เก่ียวขอ้ง  

พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  

 

 

 


