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เทศบาลตำบลท่านา 
อำเภอกะปง  จังหวัดพังงา 

 
 
 



 

คำนำ 
 

  เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงานหรือ
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเรื ่องเกี ่ยวกับการร้องเรียนทั ่วไปและเรื ่องร้องเรียน /ร้องทุกข์เกี่ยวกับ       
การจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้ความสะดวกกับประชาชนผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ทั้งหมดทั้งมวลที่อยู่ในอำนาจหน้าที่กำกับดูแลของเทศบาล เช่น การให้บริการด้านงานสาธารณสุข การ
ให้บริการด้านการก่อสร้างโครงการพื้นฐาน ควบคุมอาคาร การให้บริการการประปา – ไฟฟ้าสาธารณะ และการ
ให้บริการงานจัดเก็บภาษี ค่าธรรมเนียม เป็นต้น โดยในการดำเนินการนี้ให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาการ ว่าด้วย 
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.2522 

  เทศบาลตำบลท่านา  จึงได้จัดทาคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อใช้สำหรับ
ประชาชนและเจ้าหน้าที่ของเทศบาลใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องกันการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งเทศบาลได้กำหนด
กระบวนการดำเนินงาน ขั ้นตอนการปฏิบัติงาน และกำหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงกำหนด
หน่วยงานหรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานที่ได้จัดทำข้ึนนี้ จะเกิดประโยชน์สูงสุด
แก่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลที่สามารถนำมาเปน็เครื่องมือในการดำเนินการและใหบ้ริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/รอ้ง
ทุกข์ รวมถึงประเทศชาติ 
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สารบัญ 
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คำนำ 

1. วัตถุประสงค์ 

2. ขอบเขต 

3. คำจำกัดความ 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

5. ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 5.1 การรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 5.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 

 5.3 การรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

6. ข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

 6.1 การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  6.1.1 แผนผงัปฏิบัตงิานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์/รอ้งทกุข ์

  6.1.2 ข้ันตอนการใหบ้รกิารข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  6.1.3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข ์

  6.1.4 การตรวจตอบข้อเทจ็จริงเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข ์

  6.1.5 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  6.1.6 การติดตามผลเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ 

  6.1.7 การรวบรวมข้อมูล 

 6.2 ผู้รบัผิดชอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 6.3 กฎหมายทีเ่กี่ยวข้อง 

 6.4 แบบฟอร์มที่ใช้ในการรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

7. มาตรฐานงานการรบัและตอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

8. ระบบติดตามและประเมินผล 

9. ประโยชน์ที่ไดร้ับ 



 

คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเทศบาลตำบลท่านา 

1. วัตถุประสงค ์
  คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทำขึ้น เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาล
สามารถดำเนินการจัดการเรือ่งร้องเรยีน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมาตรในการจดัการเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ เริ่มตั้งแต่
ข้ันตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
โดยให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ โดยประชาชนได้รับความพึง
พอใจสูงสุด บนพื้นฐานความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 
2. ขอบเขต 
  เพื่อดำเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทกุข์ 
และรายงานผลการดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีตำบลท่านา เพื่อพิจารณาให้
ความเห็นชอบ สั่งการต่อไป 
3. คำจำกัดความ 
  “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 
สำนักงานเทศบาลตำบลท่านา เบอร์โทร 07๖ - ๔๙๙๖๙๔ ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซด์ของเทศบาลตำบลท่านา    
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอื่น เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กำหนดผู้รับบริการไม่ได้
รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที ่รัฐทำให้ได้รับความ
เดือดร้อน อันเนื่องมาจากการดำเนินนโยบายของเทศบาลหรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในอำนาจที่เทศบาลจะ
ดำเนินการต่อไปได้ 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วน
ราชการหรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
  นายกเทศมนตรีตำบลท่านา มีหน้าที่ อนุมัติ ควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผลการ
ดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ปลัดเทศบาล มีหน้าที่ดำเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรุปการดำเนินงานเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  หัวหน้าสำนักเทศบาล มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล 
  ผู้อำนวยการกองคลัง มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานคลัง    
การรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพัสดุ 
  ผู้อำนวยการกองช่าง มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการงานก่อสร้าง ควบคุม
อาคาร งานประปา งานไฟฟ้า 



 

  ผู ้อำนวยการกองศึกษา หน้าที ่ร ับผิดชอบเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี ่ยวกับด้านการศึกษา
สาธารณสุข 
  นิติกร มีหน้าที ่ดำเนินการจัดทำแผนการปฏิบัติงาน ติดตาม และสรุปการดำเนินงานเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
5. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
       1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ เว็บไซด์เทศบาล
ตำบลท่านาหรือสื่ออิเลค็ทรอนิคส ์ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆดำเนินการรบัเรื่องตามระบบสารบรรณ 
       2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือมาติดต่อด้วย
ตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 
       - รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ - สกุล ของผู้ถูกร้องเรียน ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อได้ ทั้งนี้ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเช่ือถือเพียงใด 
       - ช่วงเวลาการกระทำความผิด พฤติการณ์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
       - รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียน
เรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผูร้้องเรยีน ทั้งนี้เจ้าหน้าที่ของ
ทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานอื่น เพื่ออำนวยความสะดวกและไม่
ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการดำเนินการ หาก
ไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ ๐๗๖ - ๔๙๙๖๙๔  
 5.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 
       (1) โทรศัพท์สายด่วน โดยตรงของนายกเทศมนตรีตำบลท่านา ตลอด 24 ช.ม. 
       (2) โทรศัพท์สำนักงานเทศบาลตำบลท่านา เบอร์โทร 07๖ - ๔๙๙๖๙๔ 
       (3) มาแจ้งด้วยตนเอง ณ สำนักงานเทศบาลตำบลท่านา 
       (4) เว็บไซด์เทศบาลตำบลท่านา www.thanacity.go.th  
       (5) ส่งจดหมายมาที่สำนักงานเทศบาลตำบลท่านา เลขที่ 1๘๙ ตำบลท่านา อำเภอกะปง จังหวัด
พังงา  ๘๒๑๗0 
       (6) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ตู้ความคิดเห็น ณ เทศบาลตำบลท่านา (ไม่ต้อง
ติดแสตมป์) 
 5.3 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 - กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์ / ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการดังนี้ 
   (1) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 

http://www.thanacity.go.th/


 

   (2) สรุปประเด็นการร้องเรยีน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทำบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา
ตามลำดับ 
   (3) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงช่ือให้หน่วยงานที่เกีย่วข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทำการ 
   (4) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตามดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ /
นายอำเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องดำเนินการทันที 
 - กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการ ดังนี้ 
   (1) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแลว้กรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระสำคัญพอสมควรประกอบไปดว้ย 
ช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
   (2) ระบุเรื่องอันเปน็เหตุให้ร้องเรยีนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือความเหน็ 
ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆและให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้อง 
   (3) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงช่ือมิให้รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง 
   (4) สรุปประเด็นการร้องเรยีนร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
   (5) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทำการ 
   (6) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเลก็ทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/นายอำเภอ 
หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องดำเนินการทันที 
   - กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ / และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการ
ดังนี้ 
   (1) สอบถามช่ือ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
   (2) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
   (3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่กล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้
ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
   (4) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดำเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้จะประสาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับคำตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 
   (5) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ดำรงธรรมกำหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลมใิห้รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบคุคลหรอืผูเ้กี่ยวข้องมใิห้เกดิปัญหาการกลัน่
แกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
   (6) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อเพื่อจัดทำบันทึกข้อความและหนังสือ บันทึกข้อความ
แทนการลงช่ือเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
   (7) ส่งหนังสือแทนการลงช่ือให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
รายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทำการ 



 

   (8) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเลก็ทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/นายอำเภอ 
หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องดำเนินการทันที 
 6. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
     6.1 การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ มีกระบวนข้ันตอนการปฏิบัติ 
จำนวน 9 ข้ันตอน ดังนี้ 
     ขั้นตอนท่ี 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
     ขั้นตอนท่ี 2 วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น 2 กรณี 
   (1) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ – สกุลผู้ร้องไม่มีที่อยู่   
ผู้ร้อง หรือข้อมูลอื่นๆที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถช้ี
พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจำหน่ายออกจากสารบบ 
   (2) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดำเนินการตามวิธีการรบัเรื่องข้างต้น 

     ขั้นตอนท่ี 3 การสง่หนงัสอืประทบัตราแจง้เรื่องร้องเรียนร้องทกุข์ 
(1) ส่งผ่านระบบสื่ออเิลก็ทรอนิกส์ ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอำเภอ โดยตรง 
(2) ส่ง Fax ไปทีส่่วนราชการ/อำเภอ พร้อมทัง้จดรายช่ือผูร้ับเรือ่งไว้ 
(3) ส่งเป็นหนงัสือตามระบบปกตงิานสารบรรณ 

    ขั้นตอนท่ี 4 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจง้ผลการดำเนินการโดยให้มีสาระสำคัญดังนี้ 
   (1) มูลเหตุของปญัหา 
   (2) การแก้ไขปญัหาเบื้องต้น 
   (3) แนวทางและวิธีการแก้ไขปญัหา 
   (4) ผลการช้ีแจงใหผู้้รอ้งทราบ 
   (5) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 
     ขั้นตอนท่ี 5 ครบกำหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่กำหนดให้แจ้งเตือนครั้ง
ที่ 1 ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงาน
ภายใน 5 วันทำการ 
     ขั้นตอนที่ 6 ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 1 แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งที่ 2 ผ่านทาง
ระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน 3 วัน   
ทำการ 
     ขั้นตอนที่ 7 ครบกำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 2 แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานเทศมนตรีตำบลท่าแค
เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป 
     ขั้นตอนท่ี 8 การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามข้ันตอนที่ 4 ให้
ดำเนินการจัดทำบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลำดับ 
        - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึก 
        - ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 
     ขั้นตอนท่ี 9 ระยะเวลาในการดำเนินการ 



 

6.1.1ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

ลงทะเบียนรบัเรื่อง 
และพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน 

1 วันทำการ 
แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจข้อเท็จจริง 
และหาสาเหตุท่ีเกิดเรื่องร้องเรียน 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 
รายงานผลภายใน 3/5 วันทำการ 
หากไม่เสร็จให้รายงานทุก 7 วัน 
 

ไม่สามารถรายงานผลได้
ภายใน 15 วันทำการ 

กรณีท่ัวไป 
รายงานผลไม่เกิน 15 วันทำการ 

ตอบผู้ร้องเรียน 
(ผู้ร้องท่ีให้ท่ีอยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้) 

งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
รวบรวมข้อมูลสรปุรายงานเสนอ

ผู้บริหาร 



 

6.1.2 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

 เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และพิจารณาความ
น่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอำนาจหน้าที่ของเทศบาลที่
สามารถดำเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะทำหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน 
1 วันทำการ หลังจากได้รับแจ้งเพื่อให้ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูลและ
สำเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 

 6.1.3 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

  หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลำดับแรกโดยเร่ง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก และแจ้งผลการ
ดำเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภายใน 15 วันทำการ ยกเว้นเรื่องร้องเรียน 2 
กรณี ได้แก่ 

  - กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายตอ่ประชาชนและส่งผลกระทบในวง
กว้างหรอืสง่ผลต่อภาพลกัษณ์ของเทศบาลต้องดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิและรายงานผลภายใน 3 วันทำการ 
กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติใหร้ายงานทกุๆ 5 วัน 
  - กรณีซับซ้อน  เป็นกรณีที่ตอ้งใช้ระยะเวลาในการวิเคราะหแ์ละตรวจสอบข้อเทจ็จริง หรือ
เกี่ยวข้องกบัข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดำเนินการเกินว่า 5 วันทำการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการ
ดำเนินการให้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 
 6.1.4 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ  
  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการ
ดำเนินการให้งานรับเรื ่องราวเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลทราบตามเวลาที่กำหนด เพื ่องานรับเรื ่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เก็บรวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลจะ
พิจารณาทำหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่กำหนด อย่างน้อย 1 วันทำการ (กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบ   
ผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้จะทำการเก็บรวบรวมเรื่อง ) และบันทึกลงใน
ฐานข้อมูล พร้อมทั้งสำเนาผลการดำเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 
 6.1.5 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
  หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่ช้ีแจงผลการดำเนินงานภายในระยะเวลาที่
กำหนด งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์ หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับการ
ตอบสนองจะรายงานปลัดเทศบาลเพื่อสั่งการต่อไป 
 
 
 



 

 6.1.6 การรวบรวมข้อมูล 
  งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ คำชี้แจง
ของหน่วยงาน จัดทำสรุปผลการดำเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุก
หน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจำทุกเดือน 
 6.2 ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 
       นิติกร      เบอร์โทรศัพท์ 07๖ - ๔๙๙๖๙๔ 
 6.3 ระยะเวลาดำเนินการ 
       - เรื่องทั่วไป ดำเนินการภายใน 15 วัน 
       -  กรณีร้ายแรง ภายใน 7 วัน 
 6.4 กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
       - ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการร้องเรียนร้องทุกข์ พ.ศ.2552 
 6.5 แบบฟอร์มท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

คำขอร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริตและประพฤติมิชอบ 

เขียนที่ สำนักงานเทศบาลตำบลท่านา 
         1๘๙ หมู่ที่๒ ถนนสายเลียบคลองกะปง 

ตำบลท่านา อำเภอกะปง จังหวัดพังงา 
         93000 

     วันที่           เดือน                           พ.ศ.   

เรื่อง       

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลท่านา 

  ข้าพเจ้า      อยู่บ้านเลขที ่  หมู่ที ่  

ตำบล    อำเภอ    จังหวัด     
มีความประสงค์เสนอคำร้องต่อนายกเทศมนตรีตำบลท่านา เรื่อง      
             
             
            
             
             
             
              
ซึ่งมผีลกระทบและสร้างความเดือดร้อนโดยตรง/โดยอ้อม  ส่วนบุคคล  กลุ่มประชาชน ฉะนั้น จึงเรียนมา
เพื่อโปรดพจิารณาดำเนินการให้ข้าพเจ้าฯด้วย จักขอบพระคุณยิ่ง 

       ขอแสดงความนับถือ 

 
    (ลงช่ือ)     ผู้ยื่นคำร้อง 
          (       ) 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

7. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 
 เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรือ่งได้ทันท ีแม้จะเปน็เรือ่งทีเ่กี่ยวข้องกับหน่วยงาน

อื่น เพื่ออำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอนและ
ระยะเวลาในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการ สามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท์ ทั้งนี้ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่ง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

8. ระบบติดตามและประเมินผล 
 งานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เทศบาลจะติดตามผลการนำข้อร้องเรียน ร้องทุกข์นั้น ไปปรับปรุง

คุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆหากเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะ
ประชุมหารือร่วมกันหรือนำเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมต่อไป 

9. ประโยชน์ที่ได้รับ 
 เพื่อประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมลูเรื่อง

ร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพื่อเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของเทศบาล รวมทั้ง
ส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพื้นที่และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้
อย่างแท้จริง 

10.กฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
- พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ การดำเนินการเรื่องร้องเรียน  จำเป็นต้อง

พิจารณาเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารตามพระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารฯ 
มาตรา ๑๕ ข้อมูลข่าวสารของทางราชการที่มีลักษณะอย่างใดอย่างหนึ่งดังต่อไปนี้  หน่วยงานของรัฐหรือ

เจ้าหน้าที่ของรัฐอาจมีคำสั่งมิให้เปิดเผยก็ได้ โดยคำนึงถึงการปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายของ  หน่วยงานของรัฐ 
ประโยชน์สาธารณะ และประโยชน์ของเอกชนที่เกี่ยวข้องประกอบกัน (๑) การเปิดเผยจะก่อใหเ้กิดความเสยีหายตอ่
ความมั่นคงของประเทศ ความสัมพันธ์ ระหว่างประเทศ และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจหรือการคลังของประเทศ 
(๒) การเปิดเผยจะทำให้การบังคับใช้กฎหมายเสื่อมประสิทธิภาพ หรืออาจไม่สำเร็จตาม วัตถุประสงค์ได้ ไม่ว่าจะ
เกี่ยวกับการฟ้องคดี การป้องกัน การปราบปราม การ ทดสอบ การตรวจสอบ การรู้แหล่งที่มาของข้อมูลข่าวสาร
หรือไม่ก็ตาม (๓) ความเห็นหรือคำแนะนำภายในหน่วยงานของรัฐในการดำเนินการเรื่องหนึ่งเรื่องใด  แต่ทั้งนี้ไม่
รวมถึง รายงานทางวิชาการ รายงานข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสารที่  นำมาใช้ทำความเห็นหรือคำแนะนำภายใน
หน่วยงานดังกล่าว (๔) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตหรือความปลอดภัยของบุคคลหนึ่งบุคคลใด  (๕) 
รายงานการแพทย์ หรือข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลซึ่งการเปิดเผยจะเป็นการรุกล้ำ สิทธิส่วนบุคคลโดยไม่สมควร (๖) 
ข้อมูลข่าวสารของทางราชการที่มีกฎหมายคุ้มครองมิให้เปิดเผย หรือข้อมูลข่าวสาร ที่มีผู้ให้มาโดยไม่ประสงคใ์ห้
ทางราชการนำไปเปิดเผยต่อผู้อื่น (7) กรณีอื่นตามที่กำหนดในพระราชกฤษฎีกา มีคำสั่งมิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสาร
ของ ราชการจะกำหนดเงื่อนไขอย่างใดก็ได้ แต่ต้องระบุไว้ด้วยว่า ที่เปิดเผยไม่ได้เพราะเป็นข้อมูลข่าวสารประเภท
ใด และเพราะเหตุใด และให้ถือว่าการมีคำสั่งให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารของทางราชการเป็นดุลยพินิจโดยเฉพาะของ 
เจ้าหน้าที่ของรัฐตามลำดับสายการบังคับบัญชา แต่ผู้ขออาจอุทธรณ์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมูล  
ข่าวสารได้ ตามที่กำหนดในพระราชบัญญัติน้ี  



 

มาตรา 24 หน่วยงานของรัฐจะเปิดเผยข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลที่อยู่ในความดูแลของตนต่อ  หน่วยงาน
ของรัฐแห่งอื่นหรือผู้อื่น โดยปราศจากความยินยอมเป็นหนังสือของเจ้าของข้อมูลที่ให้ไว้ล่วงหน้าหรือใน  ขณะนั้น
มิได้เว้นแต่เป็นการเปิดเผยดังต่อไปนี้  

(๑) ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐในหน่วยงานของตนเพื่อการนำไปใช้ตามอำนาจหน้าที่ของ  หน่วยงานรัฐแหง่นั้น 
(๒) เป็นการใช้ข้อมูลตามปกติภายในวัตถุประสงค์ของการจัดให้มีระบบข้อมูลข่าวสาร ส่วนบุคคล  
(๓) ต่อหน่วยงานของรัฐที่ทำงานด้วนการวางแผนหรือการสถิติหรือการสำมะโนต่าง ๆ  ซึ่งมีหน้าที่ต้อง

รักษาข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลไว้ไม่ให้เปิดเผยต่อไปยังผู้อื่น 
(๔) เป็นการให้เป็นประโยชน์ในการศึกษาวิจัยโดยไม่ระบุชื่อหรือส่วนที่ทำให้รู้ว่าเป็น  ข้อมูลข่าวสารส่วน

บุคคลที่เกี่ยวกับบุคคลใด  
(๕) ต่อหอจดหมายเหตุแห่งชาติ กรมศิลปกร หรือหน่วยงานอื่นของรัฐตามมาตรา 26 
วรรคหนึ่ง เพื่อการตรวจดูคุณค่าในการเก็บรักษา  
(๖) ต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐเพื่อการป้องกันการฝ่าฝืนหรือไม่ปฏิบัติตามกฎหมาย การ  สืบสวน การสอบสวน 

หรือการฟ้องคดี ไม่ว่าเป็นคดีประเภทใดก็ตาม  
(๗) เป็นการให้ซึ่งจำเป็นเพื่อการป้องกันหรือระงับอันตรายต่อชีวิตหรือสุขภาพของ บุคคล  
(๘) ต่อศาล และเจ้าหน้าที ่ของรัฐหรือหน่วยงานของรัฐหรือบุคคลที่มีอำนาจตามกฎหมายที่จะขอ

ข้อเท็จจริงดังกล่าว  
(๙) กรณีอื่น ตามที่กำหนดในพระราชกฤษฎีกา 6.2 การกำหนดช้ันความลับ การพิจารณาในการกำหนด

ช้ันความลับและคุ้มครองบุคคลที่ เกี่ยวข้องนั้น จะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ 
พ.ศ. ๒๕๔๔ และการส่งเรื่องให้ หน่วยงานพิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูล ผู้ร้องเรียน และผู้ถูกร้อง อาจได้รับความ
เดือดร้อน เช่น เรื่องการร้องเรียน กล่าวโทษ ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทางราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มี
อิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ของผู้ ถูกร้องเรียน หากไม่ปกปิดชื่อที่อยู่ของผู้ร้องเรียนจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ ผู้ร้องเรียนด้วย  

- กรณีมีการระบุชื่อผู ้ถูกร้อง จะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู ้ร้องเรียนและผู ้ถูกร้อง เนื่องจากยัง  ไม่ได้ผ่าน
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกลั่นแกล้ง กล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและ เสียหายได้ 

- เรื่องที่เกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ  
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน  หน่วยงานต้องไม่

เปิดเผยช่ือผู้ร้องเรียนเนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้นๆ 
 
 

 
จัดทำโดย 

งานนิติการ 
สำนักงานปลัดเทศบาล เทศบาลตำบลท่านา 

อำเภอกะปง จังหวัดพังงา 


