
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คํานํา 

 คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 
ของเทศบาลตำบลธาตุพนม จัดทำขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง ร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตำบลธาตุพนม ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและ ร้องเรียนด้านการ
จัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ บริหารกิจกา ร
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึด
ประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ ที่ดี
ของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอน 
ปฏิบัติงานเกินความจาเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อํานวยความ
สะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการ
ข้อ ร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อ ตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของ ผู้รับบริการจาเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่ ๑  
บทนํา 

 ๑.หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง 
ความ ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการ 
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน การจัดซื้อจัดจ้าง) ของ เทศบาลตำบลธาตุพนม เพื่อเป็นกรอบหรือ
แนวทางในการปฏิบัติงาน 
  

2.วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ 
 ๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่เทศบาลตำบลธาตุพนม ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื ่องราว 
ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๒. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของ เทศบาลตำบลธาตุพนม มีขั้นตอน/กระบวน การ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 ๔. เพื ่อเผยแพร่ให้ก ับผู ้ร ับบริการและผู ้ม ีส ่วนได้ส่วนเสียของ เทศบาลตำบลธาตุพนมทราบ 
กระบวนการ 
 ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 
ที่กำหนดไว้อย่างสมำ่เสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเรื่องราวเทศบาลตำบลธาตุพนม 
 ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง 
การจัดตั้ง ศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ทุกองค์กร จัดตั้ง ศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลธาตุพนม อยู่ภายใต้
กำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอธาตุพนม และศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดนครพนม จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการ 
รับ เรื ่องราวร้องทุกข์ และให้บริการ ข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื ่องปัญหาความต้องการ และ 
ข้อเสนอแนะของประชาชน 
  

๔. ขอบเขต 
 ๑.กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
 ๑.๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
 ๑.๒. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการ 
 ๑.๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/ 
 อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
 ๑.๔. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 ๑.๕. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

1 



 กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ    
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่อง ที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื ่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสานักปลัด หรือหน่วยงาน ผู้รับผิดชอบเป็น ผู้
พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 
 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของเทศบาลตำบลธาตุพนมจะให้ข้อมูลกับผู้
ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับ เรื่องดังกลา่ว
ไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการรอการ 
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่ 
เกี ่ยวข้อง ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที ่ศ ูนย์ร ับเร ื ่องร้องเร ียน เทศบาลตำบลธาตุพนม โทรศัพท์           
042-199688 
 ๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
 ๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
 ๒.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก 
เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
 ๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อํานวยการกองคลัง เพื่อเสนอ    
เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น 
 - กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ 
ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบของ 
เทศบาลตำบลธาตุพนมจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ 
ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน 
 - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการรอการติดต่อ กลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องภายใน 
๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เทศบาลตำบลธาตุพนม โทรศัพท์ 042-199688 
 

5. สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ ที่ทำการเทศบาลตำบลธาตุพนม หมู่ที่ 2  ตำบลธาตุพนม อำเภอธาตุพนม จังหวัดนครพนม 
 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับ เรื่องปัญหา 
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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บทที่ ๒ 

คําจํากัดความผู้รับบริการ ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
 หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและ

ประชาชนทั่วไป 
- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  
- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของ
รัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติ บุคคล 
* หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือ
ส่วนราชการที ่เรียกชื่อ อย่างอ่ืน องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึง 
องค์กร อิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในกำกับ
ของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงาน
ราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้างชั่วคราวและ
ผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งใน
ฐานะ เป็นกรรมการ หรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้งผู้ซึ่ง
ได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงาน 
ของรัฐ 
- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของ
รัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ 
ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก การดำเนินการของส่วน
ราชการ เช่น ประชาชนใน ชมุชน/หมู่บ้านเขตตำบล
ธาตุพนม 
 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการใน
เรื่องข้อร้องเรียนข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คํา
ชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อ
ยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เทศบาลตำบลธาตุพนม 
ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุม
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การร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/ การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน
เจ้าหน้าที่ เช่น ติดต่อด้วย ตนเอง ร้องเรียน ทาง
โทรศัพท์/ เว็บไซต์/ FaceBook/Line (ศูนย์รับฟัง
ปัญหา) 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน
ของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือ เช่น 
- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะคําชมเชย สอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ 
ให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อ
จัดจ้าง เป็นต้น 

คําร้องเรียน หมายถึง คําหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตาม
แบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับคําร้องเรียนเอง 
มีแหล่งที่สามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียด
อย่างชัดเจนหรือมีนัยสําคัญที่เชื่อถือได้ 

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ ผ่านช่อง
ทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณา
ดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแก้ไข
ปัญหา หรือบรรเทาความ เดือนร้อนจาการ
ดําเนินงาน 

 
๒.๑ ผ่านทางสำนักปลัด 
 ๑) รับเรื่องร้องเรียนผ่านหน้า https://www.thatphanom.go.th/ 
 ๒) ร้องเรียนผ่านตู้ /กล่องรับความความคิดเห็น (จดหมาย/เอกสาร) 
 ๓) ไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/เอกสาร) 
 ๔) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/เอกสาร) 
 ๕) ศูนย์บริการข้อมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน 
 ๖) โทรศัพท์ 042-199688 
 ๗) ข่าวจากสื่อสิ่งพิมพ์ 
 ๘) Email ของหน่วยงาน saraban@thatphanom.go.th 
 ๙) ร้องเรียนทาง Facebook เทศบาลตำบลธาตุพนม 
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บทที่ ๓ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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บทที่ ๔ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 ๑. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 ๒. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดาเนินการ 

 ๓. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งองค์การบริหารส่วนตำบลธาตุพนม ทราบ เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
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ภาคผนวก 
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แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 
          (แบบคําร้องเรียน๑)   

ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เทศบาลตำบลธาตุพนม 
            วันที่...........เดือน............................พ.ศ……….….  

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

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลธาตุพนม 
 
ข้าพเจ้า..............................................................................อายุ.....................ปี  อยู่บ้านเลขท่ี............
หมู่ที่.............ตำบล.............................อำเภอ....................................... จังหวัด................................... 
โทรศัพท์.............................. อาชีพ......................... ตําแหน่ง........................................................ ....
ถือบัตร...........................................เลขที่.............................................ออกโดย.................. .............วัน
ออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ......................................... 
 มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้เทศบาลตำบลธาตุพนม พิจารณดำเนินการ
ช่วยเหลือ หรือแก้ไข ปัญหาในเรื่อง…………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………
  
 ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคําร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้ง
ทางแพ่ง และทางอาญาหากจะพึงมี 

โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
๑)................................................................................................... จำนวน……….ชุด 
๒)................................................................... ............................... จำนวน……….ชุด 
๓)...................................................................................................จำนวน……….ชุด 
๔)....................................................................................................จำนวน……….ชุด 

 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป 

 
          ขอแสดงความนับถือ 

      ลงชื่อ………………………………………… 
              (                                           ) 

           ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
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การกรอกข้อมูลร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ของเทศบาลตำบลธาตุพนม 
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