
 

 

 

 

 

คู่มือปฏบิัติงาน 

เกี่ยวกับเร่ือง ร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 

 

 

 

 

 

เทศบาลต าบลพรานกระต่าย 

อ าเภอพรานกระต่าย  จังหวัดก าพงเพชร 

 
 
 
 
 



 
 

ค าน า 
 

  คู่มือประชาชนการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบล
พรานกระต่าย  ฉบับนี้  จัดท าข้ึนเพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางการในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องราวร้องเรียน/    
ร้องทุกข์  ผ่านศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลพรานกระต่าย  ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการจัดซื้อ
จัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐ  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546  ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  
เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความ
จ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการ
ตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  
ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  จ าเป็น
จะต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 

    ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลพรานกระต่าย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สารบัญ 
 
 
  เรื่อง         หน้า 

  บทท่ี  1  บทน า 
  -  หลักการและเหตุผล         ๑ 
  -  วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ          ๑ 
  -  การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทกุข์เทศบาลต าบลพรานกระต่าย    2 
  -  ขอบเขต            2 
  -  สถานที่ตั้ง          3 
  -  หน้าที่ความรับผิดชอบ         3 

  บทท่ี  2  ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 
  -  ค าจ ากัดความ          4  -  5 
  -  ช่องทางการร้องเรียน         5 

  บทท่ี  3  แผนผังกระบวนการ/ช่องทางการจัดการเรื่องรอ้งเรียนฯ    6 

  บทท่ี  4  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        
  -  การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ    7 
  -  การบันทกึข้อร้องเรียน         7 
  -  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์   

และการแจ้ง ผูร้้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ       8 
  -  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน       8 
  -  การรายงานผลการด าเนินการให้ผูบ้รหิารทราบ       8 
  -  มาตรฐานงาน          8 

  ภาคผนวก 
  -  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 1 
บทน า 

 
หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖    
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                       
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิ 
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ า เป็น                 
มีการปรับปรงุภารกิจให้ทนัต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

   ประกอบกับส านักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ท าบันทึก
ข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสรมิการปกครองท้องถ่ิน โดยทางส านักงานคณะกรรมการ
ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการ ผ่านการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการ
ด าเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transparency Assessment : ITA) 

  จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทัว่ไปและเรื่องรอ้งเรียนการ
จัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลต าบลพรานกระต่าย เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  

วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

 1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ เทศบาลต าบลพรานกระต่าย  ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อให้การด าเนินงาจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลต าบลพรานกระต่าย  มีขั้นตอน/กระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
 4. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของ เทศบาลต าบลพรานกระต่าย ทราบ
กระบวนการ 
 5. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน      
ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลพรานกระต่าย   

  ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557  เมื่อวันที่ 17 กรกฎาคม 2557  
เรื่อง การจัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองท้องถ่ิน
ทุกองค์กร จัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมท้องถ่ิน โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลพรานกระต่ายอยู่ภายใต้ก ากับดูแล
ของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอพรานกระต่าย และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดก าแพงเพชร 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา
บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     
ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เทศบาลต าบลพรานกระต่ายจึงได้จัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมข้ึน ซึ่งใน
กรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้   
ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียนจัดต้ังให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา
รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

ขอบเขต 

 1. กรณีร้องเรียนท่ัวไป 
  1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผูข้อรบับริการ  เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการ 
  1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  เช่น  ปรึกษากฎหมาย  ,    
ขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง การบริหาร  
งานบุคคล เรื่องทั่วไป 
  1.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการ เพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอ    
รับบริการ 
  1.5 เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 

  กรณีร้องเรียนท่ัวไป  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ   
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
  -  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบ  และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  นิติกรหรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ  เป็นผู้พิจารณาส่งต่อ
ให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน  1 - 2  วัน 
  -  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอ   
รับบริการต้องการทราบ และรายงานให้กับหัวหน้าส านักปลัดเทศบาล  เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชา
ตามล าดับช้ัน  พิจารณาความเห็นเพื่อส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไปภายใน 1 - 2  วัน 
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  -  กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  
15 วัน  ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลพรานกระต่าย โทรศัพท์  05-576-1062 ต่อ 0 

 2. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
  2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผูข้อรบับริการ  เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
  2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง                 
เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ัน พิจารณาความเห็น 
  -  กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับ
บริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุต ิ
  -  กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส  เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/
นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ  และจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  
เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ัน  พิจารณาความเห็น เพื่อส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการต่อไปภายใน 1 - 2 วัน 
  -  กรณีกรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับ
บริการ รอการติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจา ก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  – ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบล      
พรานกระต่าย โทรศัพท์ 05-576-1062 ต่อ 0 

สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานเทศบาลต าบลพรานกระต่าย  อ าเภอพรานกระต่าย  จังหวัดก าแพงเพชร 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน - ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร                         
ให้ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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ประเด็นท่ีเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

ค าจ ากัดความ 

“ผู้รับบริการ”   หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
- ผู้รับบริการ  ประกอบด้วย  หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/

เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 
- หน่วยงานของรัฐ  ได้แก่  กระทรวง ทบวง  กรม  หรือส่วนราชการที่เรียกช่ือ

 อย่างอื่น  องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  รัฐวิสาหกิจ  และให้หมายความรวมถึง
 องค์กรอิสระ  องค์การมหาชน  หน่วยงานในก ากับของรัฐและหน่วยงานอื่นใด
 ในลักษณะเดียวกัน 

- เจ้าหน้าที่ของรัฐ  ได้แก่  ข้าราชการ  พนักงานราชการ  ลูกจ้างประจ า  
 พนักงานจ้างตามภารกิจและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น  ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้ง
 ในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด  รวมทั้งผู้ซึ่งได้แต่งตั้งและถูกสั่งให้
 ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ ผู้มีสิทธิรับเงินจาก

ทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 
“ผู้มีส่วนได้เสีย”   หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ
    ทางอ้อม  จากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตองค์การ
    บริหารส่วนต าบลเสือหึง 
“การจัดการข้อร้องเรียน”  หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

 ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  
    โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การ
    ให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน” หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น   

 ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/FaceBook 
“เจ้าหน้าที่”   หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
“ข้อร้องเรียน”   หมายถึง  แบ่งเป็นประเภท  2  ประเภท  คือ  เช่น 

- ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไปข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค า
 ชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูลการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการ
 ให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
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“ค าร้องเรียน”   หมายถึง  ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่อง
    ร้องเรียน/ร้องทุกข์  หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง  มีแหล่งที่สามารถ
    ตอบสนอง  หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญที่เช่ือถือได้ 
“การด าเนินการเรื่องร้องเรียน”   หมายถึง  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้รับ  ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ   

 มาเพื่อทราบ  หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
“การจัดการเรื่องร้องเรียน”  กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ได้รับ
    การแก้ไข  หรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน 
 
 
ช่องทางการร้องเรียน 
 -  ผ่านเว็ปไซต์ของหน่วยงาน  https://www.phrankratai.go.th 
 -  ทางอีเมลล์ของหน่วยงาน  pktlocal@gmail.com 
 -  ทางหมายเลขโทรศัพท์  05-576-1062 ต่อ 0 
 -  ทางไปรษณีย์ เทศบาลต าบลพรานกระต่าย หมู่ที่  3 อ าเภอพรานกระต่าย จังหวัดก าแพงเพชร 
62000 
 -  ทางกล่องรับฟังความคิดเห็น ณ ที่ท าการเทศบาลต าบลพรานกระต่าย 
 -  ด้วยตนเอง ณ ที่ท าการเทศบาลต าบลพรานกระต่าย อ าเภอพรานกระต่าย จังหวัดก าแพงเพชร 
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แผนผังกระบวนการ/ช่องทางการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์ 

ประสานงานหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข ์
เทศบาลต าบลพรานกระต่าย 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

(15 วัน) 

ไม่ยุติแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

(15 วัน) 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้นายกเทศมนตรีต าบลพรานกระต่าย 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ท าการ    
เทศบาลต าบลพรานกระต่าย 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
เทศบาลต าบลพรานกระต่าย 

https://www.phrankratai.go.th 
 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์0-5576-1062 
*นายก ทต.พรานกระต่าย 0-8188-66221 
*ปลัด  ทต.พรานกระต่าย 0-8128-38495 
*รองปลัด ทต.พรานกระต่าย  
*ผอ.กองช่าง ทต.พรานกระต่าย                 

0-8178-60181 
*หัวหน้าส านักปลัด ทต.พรานกระต่าย 
  0-8137-99137 
*นิติกร อบต.เสือหึง 0-9150-69514 

๔. ร้องเรียนทางอีเมล ์
เทศบาลต าบลพรานกระต่าย 

pktlocal@gmail.com ยุติ ไม่ยุต ิ
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตัง้ผู้รบัผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหนว่ยงาน 
  1.  จัดต้ังศูนย์/จุดรบัข้อร้องเรียน/รอ้งทกุข์ ของประชาชน 
  ๒.  จัดท าค าสั่งแต่งตัง้เจ้าหน้าทีป่ระจ าศูนย์ 
  ๓.  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลพรานกระต่าย เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง   
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  ศูนย์รับ
เรื่องราวรอ้งทกุข์เทศบาลต าบล   
พรานกระต่าย 

ทุกครั้งที่มีการรอ้งเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
เทศบาลต าบลพรานกระต่าย 

       https://www.phrankratai.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
0-5576-1062 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางอเีมล ์
pktlocal@gmail.com 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 
การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์
ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๒. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน นิติกรต้องบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน/     
ร้องทุกข์ 
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การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ การแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

  ๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่                      
ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  ๒. ข้อร้องเรียน/ร้องทกุข์ ที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดบั 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังนายกเทศมนตรีต าบล   
พรานกระต่าย เพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๓. ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลพรานกระต่าย ให้
ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๔. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้นิติกรจัดท าหนังสือบันทึกข้อความเพื่อเสนอนายกเทศมนตรีต าบลพรานกระต่าย
พิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 7 วันท าการ เพื่อให้นิติกร              
จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑. ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้นายกเทศมนตรีต าบล   
พรานกระต่ายทราบทุกเดือน 
  ๒. ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลพรานกระต่าย 
ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 

แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตเุรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์

จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลพรานกระต่าย 
  -  หมายเลขโทรศัพท์  0-5576-1062 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 



 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง) 

ที่ ส านักงานเทศบาลต าบลพรานกระต่าย 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลพรานกระต่าย 

  ข้าพเจ้า...................................................................................อายุ............ป ีอยู่บ้านเลขที่.............
หมู่ที่...............ต าบล...........................................อ าเภอ................... .......................จังหวัด.........................................
โทรศัพท์..................................................อาชีพ..............................................ต าแหน่ง......... .....................................
บัตร......................................เลขที่.............................................................ออกโดย................... .............................
วันออกบัตร.............................................บัตรหมดอายุ..........................................มีความประสงค์ขอ ร้องเรียน/
ร้องทุก ข์ เพื่ อให้ เทศบาลต าบลพรานกระต่ายพิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา เรื่อง
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 

  ทั้งนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่า ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตามข้างต้น เป็นความจริงทุกประการ และยินดี
รับผิดชอบทั้งทางแพ่งและอาญาหากจะพึงมี 

  โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่ 

1)................................................................................................ ..................... จ านวน............................ชุด 

2).....................................................................................................................  จ านวน............................ชุด 

3)..................................................................................................................... จ านวน............................ชุด 

4).....................................................................................................................  จ านวน............................ชุด 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

       ขอแสดงความนับถือ 

     ลงช่ือ.............................................................................  
      (................................................................) 
         ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 


