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เทศบาลต าบลจระเข้หิน อ าเภอครบุรี จังหวัดนครราชสีมา 
 



ค ำน ำ 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  
ก าหนดให้ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับเรื่องร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรคความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วน
ราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  ประกอบกับประกาศคณะกรรมการการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัด  เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนต าบล  เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีรับเรื่องราว
ร้องทุกข์และอ านวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

ดังนั้น  เพื่อให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้นในท้องท่ี
เทศบาลต าบลจระเข้หิน  เป็นไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดประโยชน์ต่อประชาชน  และอ านวยความ
สะดวกต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน  เทศบาลต าบลจระเข้หินจึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์  โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน  ท้ังนี้เพื่อให้
การด าเนินงาน  การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลจระเข้หิน บรรลุสัมฤทธิ์ตามภารกิจ  
และเกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน 
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หน้าท่ีความรับผิดชอบ         1 
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๑ 
คู่มือกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียน 

ของเทศบำลต ำบลจระเข้หิน 
 
1. วัตถุประสงค์ 
 คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้น เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาล
สามารถด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ เริ่มต้ังแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานท่ีส่งเรื่อง การวิเคราะห์
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานความ
เป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย  
 
2. ขอบเขต 
 เพื่อด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ และรายงานผลการด าเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีต าบลจระเข้หิน 
เพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบ ส่ังการต่อไป  
 
3. ค ำจ ำกัดควำม 
 “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ 
เช่นส านักงานเทศบาลต าบลจระเข้หิน เบอร์โทร ๐๔๔-๙๙๑๔๔๗  ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ของ
เทศบาลต าบลจระเข้หินส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอื่น เนื่องจากไม่ได้รับบริหาร
ตามสิทธิท่ีก าหนดผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีรัฐท าให้ได้รับความเดือดร้อน อันเนื่องมาจากด าเนินนโยบายของเทศบาลหรือ
กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในอ านาจท่ีเทศบาลจะด าเนินการต่อไปได้  
 “ ผู้รับบริการ” หมายถึง  ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ท่ีมาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วน
ราชการหรือองค์กรเอกชนท่ีส่งข้อร้องเรียน 
 
๔. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 
 
 นายกเทศมนตรีต าบลจระเข้หิน    - มีหน้าท่ี อนุมัติ ควบคุม ก ากับดูแลการปฏิบัติงานและ             
                                                    ติดตามผลการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                                           
 ปลัดเทศบาล            - มีหน้าท่ีด าเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรุป   
                                                    การด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 หัวหน้าส านักเทศบาล  - มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการ  
                                                    บริหารงานบุคคล งานสวัสดิการ งานด้านงบประมาณ 
 ผู้อ านวยการกองคลัง   - มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการ 
                                                    บริหารงานคลังการรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพัสดุ 
  



 
           

 ๒ 
 

ผู้อ านวยการกองช่าง   - มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการ 
                                                    งานก่อสร้างควบคุมอาคาร งานประปา งานไฟฟ้า 

ผู้อ านวยการกองสาธารณสุข  - มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านการ 
                                                    สาธารณสุข 

ผู้อ านวยการกองการศึกษา  - มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านการ 
                                                    ศึกษา 
 นิติกร                                   - มีหน้าท่ีด าเนินการจัดท าแผนการปฏิบัติงาน ติดตาม และ 
                                                    สรุปการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๕. ขั้นตอนวิธีกำรปฏิบัติเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ๕.๑  การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ๑. เรื่องร้องเรียนท่ีเป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ
เว็บไซต์เทศบาลต าบลจระเข้หินหรือส่ืออิ เล็กทรอนิคส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ 
ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 

๒. เรื่องร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือ 
มาติดต่อด้วยตนเองไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีจะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับ
เรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้  
   - รายละเอียดของผู้ร้องเรียน  ได้แก่ ช่ือ ท่ีอยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถ
ติดต่อได้ท้ังนี้ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเช่ือถือเพียงใด 

          - รายละเอียดของเรื่องท่ีต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นท่ีชัดเจน 
ว่าต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อ
ผู้ร้องเรียน ท้ังนี้เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับ
หน่วยงานอื่น เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียน
ทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถ
สอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ ๐๔๔-๙๙๑๔๔๗ ต่อ ๑๖  
 

๕.๒  ช่องทางการเข้าถึงบริการ 
 (๑)  โทรศัพท์สายด่วน โดยตรงของนายกเทศมนตรีต าบลจระเข้หิน และปลัดเทศบาล

ต าบลจระเข้หินตลอด ๒๔ ซ.ม. 
 (๒)  โทรศัพท์ส านักงานเทศบาลต าบลจระเข้หิน  เบอร์  ๐๔๔-๙๙๑๔๔๗ 
 (๓)  มาแจ้งด้วยตัวเอง ณ ส านักงานเทศบาลต าบลจระเข้หิน 
 (๔)  เว็บไซต์เทศบาลต าบลจระเข้หิน https://chorakhehin.go.th 
 (๕)  ส่งจดหมายมาท่ีส านักงานเทศบาลต าบลจระเข้หิน เลขท่ี ๓๙๙ หมู่ท่ี ๖  ต าบล

จระเข้หิน  อ าเภอครบุรี  จังหวัดนครราชสีมา  ๓๐๒๕๐ 
 (๖)  ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ตู้รับความคิดเห็น ณ หน้า

ส านักงานเทศบาลต าบลจระเข้หิน (ไม่ต้องติดแสตมป์) 

https://chorakhehin.go.th/


๓ 
 

๕.๓  การรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 

- กรณีร้องเรียนทำงไปรษณีย์/ระบบจัดกำรเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร
ดังนี้ 

(๑)  อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
 (๒)  สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดท าบันทึกข้อความแจ้ง

ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณาตามล าดับ 
(๓)  ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ัง 

ก าหนดให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  
(๔)  ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตามดังกล่าวผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้า 

ส่วนราชการ/นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการทันที  
 

- กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มำด้วยตนเอง ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร ดังนี้  
(๑)  สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระส าคัญ 

พอสมควรประกอบไปด้วย ช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
 (๒)  ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตาม

สมควร หรือความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้อง 
 (๓)  ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย/หากผู้ร้องไม่

ยินยอมลงช่ือมิให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ใน
แบบค าร้อง 

 (๔)  สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 

 (๕)  ส่งหนังสือการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ังก าหนดให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ 

 (๖)  ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วน
ราชการ/นายอ าเภอ หรือ Fax ให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการทันที 

 

- กรณี รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ทำงโทรศัพท์/ร้องผ่ำนสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้ำหน้ำที่
ด ำเนินกำร ดังนี้  

(๑)  สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
  (๒)  สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
  (๓)  ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีกล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดท่ีชัดเจน
หากผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
  (๔)  พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถด าเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้
จะประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับค าตอบจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องก็ให้
แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 
  (๕)  บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มท่ีศูนย์ด ารงธรรมก าหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้
ข้อมูลมิให้รับเรื่องร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา  ท้ังนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิให้
เกิดปัญหาการกล่ันแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 



๔ 
 
  (๖)  สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อเพื่อจัดท าบันทึกข้อความและหนังสือ 
บันทึกข้อความแทนการลงช่ือเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
  (๗)  ส่งหนังสือแทนการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ังก าหนดให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ 
  (๘)  ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วน
ราชการ/นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการทันที 
 
๖. ขั้นตอนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ๖.๑  กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน ๙ ขั้นตอน ดังนี้ 
 

        ขัน้ตอนที่ ๑  รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

        ขัน้ตอนที่ ๒  วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี 
(๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีช่ือ-สกุลผู้ร้อง 

ไม่มีท่ีอยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอื่น ๆ ท่ีสามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดบ้อมท่ีปรากฏชัดเจน 
ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจ าหน่าย
ออกจากสารบบ 

(๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น 
 

       ขัน้ตอนที่ ๓  การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
(๑) ส่งผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอ าเภอ 

โดยตรง 
(๒) ส่ง FAX ไปท่ีส่วนราชการ/อ าเภอ พร้อมท้ังจดรายช่ือผู้รับเรื่องไว้ 
(๓) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

   

       ขัน้ตอนที่ ๔  หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการโดยให้มีสาระส าคัญดังนี้ 
(๑)  มูลเหตุของปัญหา 
(๒) การแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น 
(๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา 
(๔) ผลการช้ีแจงให้ผู้ร้องทราบ 
(๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 

 

       ขัน้ตอนที่ ๕  ครบก าหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาท่ีก าหนดให้ 
แจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ ผ่านทางระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตาม
ระบบให้รายงานภายใน ๕ วันท าการ 

 
       ขัน้ตอนที่ ๖  ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒  

ผ่านทางระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงาน
ภายภายใน ๓ วันท าการ 
 



๕ 
 
 

       ขัน้ตอนท่ี ๗  ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ แล้ว แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงาน 
นายกเทศมนตรีต าบลจระเข้หินเพื่อพิจารณาส่ังการต่อไป  
 

       ขัน้ตอนที่ ๘  การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตาม 
ขั้นตอนท่ี ๔ ให้ด าเนินการจัดท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามล าดับ  
   - ยุติเร่ือง   จัดเก็บในแฟ้มพร้อมท้ังบันทึก 

- ไม่ยุติ      จัดเก็บในแฟ้มพร้อมท้ังบันทึก 
 

       ขัน้ตอนที่ ๙  ด าเนินการแจ้งผลด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ทราบ 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖ 
 
 ๖.๑.๑  แผนผังปฏิบัติงำนเร่ืองร้องเรียน (ระยะไม่เกิน ๑๕ วันท ำกำร) 
 

ล ำดับ รำยละเอียด ระยะเวลำ
ด ำเนินกำร 

หน่วยงำน
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนท่ี ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๑ วันท าการ ส านักปลัด 
-ธุรการ 
-นิติกร ขั้นตอนท่ี ๒ วิเคราะห์เรื่อง 

 
ขั้นตอนท่ี ๓ การส่งหนั ง สือหรือบั น ทึกข้อความแจ้งเรื่ อ ง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

ขั้นตอนท่ี ๔ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์แล้วรายงานให้ นายกเทศมนตรี
ต าบลจระเข้หิน 
กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง ๓ วัน 
กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน ๕ วัน 

๗ วันท าการ หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนท่ี ๕  แจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ ให้รายงานภายใน ๕ วันท าการ 
 
 

๕ วันท าการ หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนท่ี ๖  แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ ให้รายงานภายใน ๓ วันท าการ 
 
 

๓ วันท าการ 

ขั้นตอนท่ี ๗ หากหน่ วยงาน ท่ี เกี่ ยวข้ องไม่ รายงานผลการ
ด าเนินการให้รายงานนายกเทศมนตรีต าบล 
จระเข้หิน เพื่อพิจารณาส่ังการต่อไป 
 

๑ วันท าการ ส านักปลัด 

ขั้นตอนท่ี ๘  สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้งผล
การด าเนินการจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง พร้อมท้ัง
ระบุปัญหา อุปสรรคและแนวทางแก้ไข 
 

๗ วันท าการ ส านักปลัด 
  -นิติกร 

ขั้นตอนท่ี ๙ แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ ร้องทุกข์ทราบ ๑๕ วันท าการ ส านักปลัด 
  -นิติกร 
 

 
 

   
 



๗ 
 

๖.๑.๒  ขั้นตอนกำรให้บริกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 
    
 
 
 
                                                      กรณีท่ัวไป 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
วาจา หนังสือ/จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร อีเมล์ วิทยุ/โทรทัศน์ 

ลงทะเบียนรับเรื่อง 
และพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน 

๑ วันท าการ 
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจข้อเท็จจริง 
และหาสาเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน 

ตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง 

รายงานผลภายใน ๓/๕ วันท าการหาไม่
แล้วเสร็จให้รายงานทุก ๗ วัน 

 

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน ๑๕ วันท า
การให้แจ้งผูร้้องทราบและรายงานเป็น

ระยะๆ  
(ผู้ร้องแจ้งเบอรโ์ทรศัพท์ที่ติดต่อได้) 

 

รายงานผลไม่เกิน ๑๕ วันท าการ 

 

ตอบผู้ร้องเรียน 

(ผู้ร้องที่ให้ที่อยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้) 
 

งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(รวบรวมข้อมูลสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร) 
 



๘ 
 
๖.๑.๓  กำรส่งต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

   

เจ้าหน้าท่ีงานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และ 
พิจารณาความน่าเช่ือถือของประเด็นท่ีร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอ านาจ
หน้าท่ีของเทศบาลท่ีสามารถด าเนินการได้ หารเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะท าหนังสือ
แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องภายใน ๑ วันท าการ หลักจากได้รับแจ้งเพื่อให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
จากนั้นจะท าบันทึกเรื่อไว้ในฐานข้อมูลและส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 
 

๖.๑.๔  กำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรก 
โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางแก้ไข รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 
และแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีท่ีได้ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันท าการ 
ยกเว้นเรื่องร้องเรียน ๒ กรณีได้แก่ 

- กรณีร้ายแรง ประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผล 
กระทบในวงกว้าวหรือส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ของเทศบาลต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
รายงานผลภายใน ๓ วันท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ ๕ วัน   

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง  
หรือเกี่ยวข้องกับกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า ๕ วันท าการ ต้องแจ้งความคืบหน้าใน
การด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ  
 

๖.๑.๕  กำรตอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผล 
การด าเนินการให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลทราบตามเวลาท่ีก าหนด เพื่องานรับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์
เทศบาลจะพิจารณาท าหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี  ซึ่งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับ
เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาท่ีก าหนด อย่างน้อย ๑ วันท าการ (กรณี
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งท่ีอยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้จะท าการ
เก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมท้ังส าเนาผลการด าเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ  
 

๖.๑.๖  กำรติดตำมผลเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

หากหน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ช้ีแจงผลการด าเนินงานภายใน 
ระยะเวลาท่ีก าหนด งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์ หรือตามด้วยตนเอง 
และหากไม่ได้รับการตอบสนองจะรายงานปลัดเทศบาลเพื่อส่ังการต่อไป 
 
 
 
 



๙ 
 

๖.๑.๗  กำรรวบรวมข้อมูล 
 

งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ค า 
ช้ีแจงของหน่วยงาน จัดท าสรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมท้ังข้อเสนอแนะ เสนอ
ผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกเดือน  
 

๖.๒  ผู้รับผิดชอบกำรรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  
   

     ๑.  นิติกร   โทร. ๐๔๔-๙๙๑๔๔๗ 
     ๒.  เจ้าพนักงานธุรการ  โทร. ๐๔๔-๙๙๑๔๔๗ 
 
 

๖.๓  แบบฟอร์มที่ใช้ในกำรรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
      แบบฟอร์ม 
   การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์เทศบาลต าบลจระเข้หิน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑0 
 

 
 
 
 
  



๑๑ 
 
 
๗. มำตรฐำนงำนกำรรับและตอบข้อร้องเรียน 
 

  เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับ
หน่วยงานอื่นเพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียน
ทราบขั้นตอนระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถ
สอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ ท้ังนี้ หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่อง
ร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมท้ังป้องกันมิ
ให้เกิดปัญหาได้อีก 
 
๘. ระบบติดตำมและประเมินผล 
 

  งานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ เทศบาลจะติดตามผลการน าข้อร้องเรียน ร้องทุกข์
นั้น ไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หาก
เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือน าเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุม
ต่อไป  
 
๙. ประโยชน์ที่ได้รับ 
 

  เพื่อประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้
ข้อมูลเรื่องร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพื่อเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี
ของเทศบาล รวมท้ังส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพื้นท่ีและตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริงรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ เทศบาลจะติดตามผลการน าข้อ
ร้องเรียน ร้องทุกข์นั้น ไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเป็น
ระยะๆ หากเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือน าเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาใน
การประชุมต่อไป  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

          จัดท ำโดย 
เทศบำลต ำบลจระเข้หิน 

อ ำเภอครบุรี จังหวัดนครรำชสีมำ 



 


