
 

คู่มอืการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เทศบาลตำบลชำราก 

   อำเภอเมอืงตราด  จังหวัดตราด 
 

 



 

คำนำ 

 

 
  คู่มือการปฎบิัติงาน  รับเรื่องราวรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ จัดทำขึ้นเพื่อให้ 

ผูป้ฏิบัตงิานใชเ้ป็นแนวทางในการดำเนนิการจัดการรอ้งเรยีน รอ้งทุกข์ของเทศบาลตำบลชำราก 

อำเภอเมอืงตราด  จังหวัดตราด  ปฏบิัตใินรูปแบบเดียวกัน 

 

  ทัง้นี้  การจัดการข้อรอ้งเรยีนจนไดข้้อยุติ  ใหม้คีวามรวดเร็วและมปีระสิทธภิาพ 

เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวังของผูร้ับบรกิารจำเป็นตอ้งมขีัน้ตอน/กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัตงิานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

      

       ศูนย์รับเรื่องราวรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

       เทศบาลตำบลชำราก  อำเภอเมอืงตราด 

              จังหวัดตราด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มอืการร้องเรยีน/ร้องทกุข์ 

 

๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกา  ว่าดว้ยหลักเกณฑ์และวธิกีารบรหิารกจิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบ 

สนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน

บริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มีการ

ปรับปรุง  ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ

ตอ้งการ  และมกีารประเมินผลการให้บรกิารสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันที่ ๑๗ กรกฏาคม ๒๕๕๗  

เรื่อง  การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธภิาพการบรหิารงานระดับจังหวัด และใหอ้งค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถิ่นทุกองค์กร  จัดตัง้ศูนย์ดำรงธรรมทอ้งถิ่น โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลชำราก  อยู่ภายใตก้ารกำกับ

ดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมอืงตราด  จัดตัง้เพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวรอ้งทุกข์และใหบ้รกิารข้อมูล 

ข่าวสาร  ใหค้ำปรกึษารับเรื่องปัญหาความตอ้งการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

๓. สถานที่ต้ัง 

  ตัง้อยู ่๑๒๖  หมู่  ๔  ตำบลชำราก  อำเภอเมอืงตราด  จังหวัดตราด 

๔. หน้าที่ความรับผดิชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรบัเรื่องราวรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์  และใหบ้รกิารข้อมูล ข่าวสาร  ให้คำปรกึษา 

รับเรื่องปัญหาความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ของจัดทำคู่มอื 

  ๑. เพื่อใหก้ารดำเนินงานจัดการข้อรอ้งเรยีนของศูนย์รับเรื่องราวรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ มข้ัีนตอน 

กระบวนการ  และแนวทางในการปฏบิัตงิานเป็นมาตรฐานเดยีวกัน 

  ๒. เพื่อใหม่ั้นใจว่าได้มีการปฏบิัตติามขอ้กำหนด  ระเบยีบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อ 

รอ้งเรยีนที่กำหนดไวอ้ย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธภิาพ 
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๖. คำจำกัดความ 

  ผูร้ับบรกิาร   - ผูท้ี่มารับบรกิารจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

  ผูมี้ส่วนไดส้่วนเสยี  - ผูท้ี่ไดร้บัผลกระทบ ทัง้ทางบวกและทางลบ ทัง้ทางตรงและ 

                                                   ทางออ้มจากการดำเนนิการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน 

      ชุมชนเขตเทศบาลตำบลชำราก 

  การจัดการขอ้รอ้งเรยีน  - มคีวามหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อรอ้งเรยีน 

      ขอ้เสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรอืรอ้งขอขอ้มูล 

  ผูร้อ้งเรยีน   - ประชาชนทั่วไป/ผูม้ส่ีวนได้เสียที่มาตดิต่อยงัศูนย์ดำรงธรรม 

      เทศบาลตำบลชำรากผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ 

      ครอบคลุมการรอ้งเรยีน/การใหข้อ้เสนอแนะ/การให้ขอ้คดิเห็น/ 

                                                             การชมเชย/การรอ้งขอข้อมูล 

  ช่องทางการรับขอ้รอ้งเรยีน - ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรบัเรื่องรอ้งเรยีน เช่น ตดิต่อรอ้งทุกข์ 

      ดว้ยตนเอง/จดหมาย/หนังสอื/ทางโทรศพัท์/เว็บไซต์ 

      www.chamraktrat.go.th 

  เจ้าหนา้ที่   - เจ้าหน้าท่ีผูร้ับผดิชอบจัดการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 

  ขอ้รอ้งเรยีน   - แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ  เช่น 

       - ขอ้คิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรอื 

                                                             รอ้งขอขอ้มูล 

       - การรอ้งเรยีนเก่ียวกับคุณภาพและการให้บรกิาร 

      ของหน่วยงาน 

       - การรอ้งเรยีนเก่ียวกับความไม่โปร่งใสของการ 

                                                              จัดซื้อจัดจา้ง เป็นตน้ 
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๗. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรยีน / ร้องทกุข์ 
     

                                              กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรยีน / ร้องทุกข์ 

      เทศบาลตำบลชำราก 

                                                      อำเภอเมอืงตราด  จังหวัดตราด 
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๑. มาดว้ยตนเอง 

ติดต่อขอแบบคำรอ้งที่สำนักปลัด

พรอ้มทัง้เขยีน 

คำรอ้งตามแบบที่เทศบาลกำหนด 

 

๒. หนังสอื/จดหมาย 

 

๓. โทรศัพท์/สายตรง 

 

๔. 

เว็บไซต์http://www.chamrakt

rat.go.th 

เจา้หน้าที่รับเรื่องลงทะเบยีน 

 

เจ้าหนา้ที่บันทกึลงแบบฟอร์ม/ 

ลงทะเบยีนรับ 

 

เจา้หน้าที่จัดพมิพ์เรื่อง/ 

ลงทะเบยีนรับ 

 

เจา้หนา้ที่บันทกึเสนอใหหั้วหนา้พจิารณาและนำเสนอผ่านผู้บังคับบัญชาตามลำดับ 

 

แจง้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวขอ้ง 

ทำการตรวจสอบกรณีรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ 

 

แจง้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวขอ้ง 

ทำการตรวจสอบกรณีรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ 

 

แจง้ผูย้ื่นคำรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ ทราบถึง 

ผลการตรวจสอบและการแนะนำ / แก้ไข 

ภายใน ๕ วัน นับแต่วันที่ได้รับแจง้ 

ส้ินสุด / ยุตเิรื่อง 

(รวมระยะเวลาดำเนินการ ๗ วัน) 
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๘. ขัน้ตอนการปฏิบัตงิาน 

  การแต่งตั้งผู้รับผดิชอบจัดการข้อร้องเรยีนของหน่วยงาน 

  ๘.๑ จดัตัง้ศูนย์รับเรื่องราวรอ้งเรยีน /  รอ้งทุกข์ 

  ๘.๒ จดัทำคำส่ังแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนนิการ 

  ๘.๓ แจง้ผูร้ับผดิชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลชำราก เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

๙. การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรยีนจากช่องทางตา่งๆ 

  ดำเนนิการรบัและติดตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนที่เขา้มายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 

โดยมีขอ้ปฏบิัตติามที่กำหนด  ดังนี้ 

 

ช่องทาง 

 

ความถ่ีในการ

ตรวจสอบ 

ช่องทาง 

  ระยะเวลาดำเนนิการ 

       รับข้อร้องเรยีน 

เพื่อประสานหางทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง  

ณ เทศบาลตำบลชำราก 

 ทุกครัง้ที่มผีูร้อ้งเรยีน      ภายใน ๑ วันทำการ  

หนังสอื/จดหมาย          ทุกวัน      ภายใน ๑ วันทำการ  

รอ้งเรยีนทางโทรศัพท์ ๐-๓๙๕๑-๐๙๓๑ 

นายกฯ :  ๐๘-๐๘๓๒-๕๙๑๒ 

ปลัดเทศบาล : ๐๘-๑๙๙๓-๙๘๕๗ 

         ทุกวัน      ภายใน ๑ วันทำการ  

รอ้งเรยีนผ่านเว็บไซต์ 

เทศบาลตำบลชำราก 

http://www.chamraktrat.go.th 

 

         ทุกวัน      ภายใน ๑ วันทำการ  

๑๐. การบันทกึข้อร้องเรยีน 

 ๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่องราวรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ 

 ๑๐.๒ การรอ้งเรยีนทุกช่องทางที่มกีารร้องเรยีน / รอ้งทุกข์ จะตอ้งบันทกึขอ้รอ้งเรยีนลงสมุด 

บันทกึขอ้รอ้งเรยีน 
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๑๑. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรยีนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรยีน 

 - กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจา้หนา้ที่ที่เกี่ยวขอ้ง 

เพื่อใหข้อ้มูลแก่ผูร้อ้งขอได้ทันที 

 - ขอ้รอ้งเรยีน ที่เป็นการรอ้งเรยีนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงาน จดัทำบันทกึขอ้ความ 

เสนอไปตามลำดับขั้น 

 - ขอ้รอ้งเรยีน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลชำราก  ให้ดำเนนิการประสานแจง้ 

หน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อใหเ้กดิความรวดเร็วและถูกตอ้งชัดเจนในการแกไ้ขปัญหาต่อไป 

 - ขอ้รอ้งเรยีนที่มีผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผูร้อ้งเรยีนทำหนังสอืรอ้งเรยีนความไม่โปร่งใส 

ในการจดัซือ้จัดจา้ง ใหเ้จา้หนา้ที่จัดทำบันทกึข้อความเสนอผูบ้รหิารตามลำดับขัน้ เพื่อดำเนนิการตรวจสอบ 

และแจง้ผู้รอ้งเรยีนต่อไป 

๑๒. ตดิตามการแก้ไขข้อร้องเรยีน 

 รายงานผลการดำเนนิการภายใน ๗ วันทำการ และดำเนนิการแจง้ผู้รอ้งเรยีนทราบต่อไป 
 

๑๓. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรยีนของหน่วยงาน 
  

          รวบรวมรายงานสรุปขอ้รอ้งเรยีน หลังสิ้นปงีบประมาณ เพื่อนำมาวเิคราะห์การจัดการข้อรอ้งเรยีน 

ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พฒันาองค์กรต่อไป 

๑๔. มาตรฐานงาน 
  

          การดำเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใหแ้ลว้เสรจ็ ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

  - กรณีไดร้ับเรื่องรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ จากช่องทางการรอ้งเรยีน เช่น รอ้งเรยีนมาด้วยตนเอง/ 

จดหมาย/โทรศัพท์/เว็บไซต์ www.chamraktrat.go.th ให้ศูนย์ดำเนนิการตรวจสอบและพจิารณาส่งเรื่องให้ผูท้ี่ 

เก่ียวขอ้งดำเนนิการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนให้แล้วเสร็จภายใน ๗ วัน 

  - ในกรณีที่ไม่สามารถดำเนินการให้แลว้เสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าวได ้ให้แจง้ผู้รอ้งเรยีน/ 

รอ้งทุกข์ทราบว่าการดำเนินการดังกล่าวอยู่ในขั้นตอนใด 

๑๕. แบบฟอร์ม 

 - แบบรบัเรื่องการรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ 
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๑๖. จดัทำโดย 

 - ศูนยร์ับเรื่องราวรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์ สำนักงานเทศบาลตำบลชำราก อำเภอเมืองตราด 

จังหวัดตราด 

 - เบอร์โทรศัพท์ : ๐ – ๓๙๕๑ – ๐๙๓๑ 

  สายตรงนายกเทศมนตรตีำบลชำราก :  ๐๘-๐๘๓๒-๕๙๑๒ 

  สายตรงปลัดเทศบาล : ๐๘-๑๙๙๓-๙๘๕๗ 

 - เว็บไซต์ : http://www.chamraktrat.go.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 



                                                                                       เลขที่......../............... 

                                         คำร้องทั่วไป/ร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 
                          

                                                                                                                                                  วันที่.............เดอืน..................พ.ศ..................... 
 

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

เรยีน   นายกเทศมนตรตีำบลชำราก 

  ขา้พเจา้.......................................................อายุ...............ป ี อยู่บ้านเลขที่........................ 

หมู่ที่..................ตำบล.....................................อำเภอ..................................จังหวัด................................... 

เบอร์โทร...........................................ขอยื่นคำรอ้งต่อ.................เทศบาลตำบลชำราก............................... 
   

                     เนื่องจาก.......................................................................................................................... 

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

       ลงชื่อ..............................................ผูย้ื่นคำรอ้ง 

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

ไดร้ับคำรอ้งฉบับนี้ 

เม่ือวันที่..........เดือน....................พ.ศ...................... 

- เรยีน นายกเทศมนตรตีำบลชำราก 

- เพื่อโปรดพจิารณา 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
        

                                                                                                                                                ลงชื่อ..............................................ผูรั้บคำร้อง 

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

ความเห็นของปลัดเทศบาล 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
        

                                                                                                                                                ลงชื่อ.............................................. 

                                                                                (.......นางณัชชา   กิจวริัตน์......) 

                                                                        ตำแหน่ง..........ปลัดเทศบาล............. 

คำสั่งนายกเทศมนตรตีำบลชำราก 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
        

                                                                                                                                                ลงชื่อ.................................................. 

                                                                                (.......นายประมวล  มุสกิรตัน์......) 

                                                                        ตำแหน่ง...นายกเทศมนตรตีำบลชำราก...... 



 

  

 


