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ศูนย ร บเรื่องราวร้องทุกข  
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ค าน า 
 
 

คู  ม ือการปฏิบ ัต ิงานรับเรื่องราวร้องท ุกข   ของศูนย รับเรื่องราวร้องทุกข เทศบาลต าบลโพธิ์
ทองฉบ ับนี้ จ ัดทำข ึ้นเพ ื่อเป  นแนวทางการดำเน ินการจ ัดการข ้อร ้องเร ียนของศูนย รับเรื่องราวร้อง
ทุกข เทศบาลต าบลโพธิ์ทอง ทั้งนี้การจ ัดการข ้อร ้องเร ียนจนได ้ข ้อย ุต ิ ให ้ม ีความรวดเร  วและม ี
ประส ิทธ ิภาพ เพ ื่อตอบสนองความต ้องการและความคาดหวังของผ ู้รับบริการจำเป  นต ้องมี
ข ั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏ ิบ ัต ิงานท่ีชดัเจนและเป  นมาตรฐานเด ียวกัน 

 
 

ศูนย ร บเร่ืองราวร้องทุกข เทศบาลต าบลโพธิท์อง 
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สารบ ญ 
 

เรือ่ง หน้า 
 

หล ักการและเหต ุผล ๓ 
การจ ัดต ั้งศูนย รับเรื่องราวร้องทุกข เทศบาลต าบลโพธิ์ทอง ๓ 
สถานท ี่ต ั้ง ๓ 
หน ้าท ี่ความรบผ ิดชอบ ๓ 
วัตถ ุประสงค  ๓ 
ค าจ ากัดความ ๔ 
แผนผ ังกระบวนการจดัการเรือ่งร้องเร ียน/ร้องท ุกข   ๕ 
ข ั้นตอนการปฏิบ ัต ิงาน ๖ 
การรบัและตรวจสอบข ้อร้องเรียนจากช องทางต  างๆ ๖ 
การบ ันทึกข ้อร้องเรียน ๗ 
การประสานหน  วยงานเพ่ือแกไ้ขข ้อร้องเรยีนและการแจ ้งกล ับผ ู้รอ้งเรียน ๗ 
ต ิดตามการแก้ไขข ้อร้องเรยีน ๗ 
การรายงานผลการจัดการข ้อร้องเรียนของหน วยงาน ๙ 
มาตรฐานงาน ๙ 
แบบฟอร ม ๙ 
จัดท าโดย ๙ 

 

ภาคผนวก 
 

- ใบรบัแจ ้งเหตุเรื่องราวรองท ุกข  /ทางโทรศพัท   ๑๐ 
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1. หล กการและเหตผุล 
พระราชกฤษฎีกาว าด ้วยหลักเกณฑ  และวิธีการบริหารก ิจการบ ้านเม ืองท่ีด ี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได ้ 

กำหนดแนวทางปฏ ิบ ัต ิราชการ มุ  งให ้เก ิดประโยชน  ส ุขแก  ประชาชน โดยย ึดประชาชนเป  น 
ศ ูนย กลาง เพ่ือตอบสนองความต ้องการของประชาชน ให้เกิดความผาส ุกและความเป  นอยู ที  ด ีของ 
ประชาชน เก ิดผลส ัมฤทธิ  ต  องานบริการม ีประส ิทธ ิภาพและเกิดความคุ้มค  าในการให ้บริการ ไม  มี 
ข ั้นตอนปฏิบ ัต ิงานเกินความจ าเป  น มีการปร ับปรุงภารกิจให ้ทันต  อสถานการณ  ประชาชนได ้รับการ 
อำนวยความสะดวกและได ้ร ับการตอบสนองความต ้องการ และม ีการประเม ินผลการให ้บร ิการ 
สม่ าเสมอ 
๒. การจ่ ดต ้งศูนย ร บเร่ืองราวร้องทุกข เทศบาลต าบลโพธิ์ทอง 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห  งชาต ิ ฉบ ับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เมื  อว ันท ี่ ๑๗ กรกฎาคม 
๒๕๕๗ เรือ่ง การจ ัดต ั้งศูนย ดำรงธรรมเพ่ือเพ่ิมประส ิทธิภาพการบร ิหารงานระด ับจ ังหวัด และให ้ 
องค กรปกครองส  วนท้องถ ิ่นท ุกองค กร จ ัดต ั้งศูนย ดำรงธรรมท ้องถ ิ่น โดยให ้ศูนย รับเรื่องราวร้อง
ทุกข เทศบาลต าบลโพธิ์ทอง จ ัดต ั้งเพ ื่อเป  นศูนย ในการรับเรื่องราวร้องทุกข   และให ้บร ิการข ้อมูล
ข  าวสาร ให ้คำปรึกษาร ับเรือ่งป ัญหาความต ้องการ และข ้อเสนอแนะของประชาชน 
๓. สถานที่ตง่ ้ 

ต ั้งอยู  ณ สำน ักงานเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง 209 หมู  2 ต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทอง 
จังหวัดร้อยเอ ด 
๔. หน้าทีค่วามร บผ่ิดชอบ 

เป  นศ ูนย  กลางในการร ับเรื่องราวร ้องท ุกข   และให ้บร ิการข ้อม ูลข  าวสาร ให ้คำปร ึกษาร ับ 
เรือ่งป ัญหาความต ้องการ และข ้อเสนอแนะของประชาชน 
๕. ว่ ตถุ่ประสงค  

1. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข ้อร้องเรียนของศูนย รับเรื่องราวร้องทุกข เทศบาลต าบล
โพธิ์ทอง มีข ั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบ ัต ิงานเป  นมาตรฐานเด ียวกัน 

๒.เพ ื่อให้มัน่ใจว าได ้มีการปฏิบ ัต ิตามข ้อก าหนด ระเบ ียบหล ักเกณฑ  เกี่ยวกบัการจัดการ 
ข ้อร้องเรียนท ี่ก าหนดไว้อย างสม่ าเสมอ และม ีประส ิทธิภาพ 
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๗. ค าจ าก่ ดความ 
ผ ู้รบับริการ = ผ ู้ท่ีมารับบริการจากส วนราชการและประชาชนท ั่วไป ผ ู้มี
ส  วนได้ส  วนเส ีย = ผ ู้ท่ีได ้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ 

ทางอ ้อมจากการดำเนินการของส  วนราชการ เช น ประชาชนใน 
ชุมชนเขตเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง 

การจ ัดการขอร้องเรียน = มีความหมายครอบคล ุมถ ึงการจ ัดการในเรือ่ง ข ้อร้องเรียน 
ข ้อเสนอแนะ/ข ้อคิดเห  น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข ้อมูล 

ผ ู้รอ้งเรียน = ประชาชนท ั่วไป / ผ ู้มีส  วนได้เส ียท่ีมาต ิดต  อยังศูนย ดำรงธรรม 
เทศบาลต าบลโพธิ์ทองผ  านช องทางต  างๆ โดยม ีวตัถ ุประสงค  
ครอบคล ุมการรอ้งเรยีน/การให ้ข ้อเสนอแนะ/การให้ข ้อคิดเห  น/การ 
ชมเชย/การรองขอข ้อม ูล 

ช องทางการรับข ้อ = ช องทางต  างๆ ท่ีใช ้ในการร ับเรือ่งร้องเรียน เช น ต ิดต  อด ้วยตนเอง 
ร้องเรียน  ทางโทรศพัท  / เว บไซต  / Face Book/E-mail 
เจ ้าหน้าท ี่ = เจ ้าหน้าท ี่ผ ู้รบัผ ิดชอบจ ัดการข ้อร้องเรียนของหน วยงาน  
ข ้อร้องเรียน = แบ  งเป  นประเภทต  างๆ เช น 

- ข ้อคิดเห  น ข ้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข ้อมูล 
- การรอ้งเร ียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให ้บริการของหน วยงาน 
- การรอ้งเร ียนเกี่ยวความไม  โปร งใสของการจัดซ ื้อจ ัดจ ้าง เป  นต ้น 
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๘.่แผนผ่ งกระบวนการจ่ ดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข  
 

 
 
 

กระบวนการจ ดการเรื่องร่้องเรียน/ร้องทุ่กข่  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

                

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนทางโทรศัพท  
043-572909 

๓. ร้องเรียนทาง Face book  
facebook.com/obt.photho
ng 

๔. E-mail : 
obt.phothong@gmail.com 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข  

ประสานหน วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบขอเท  จจร ิง 

แจ ้งผลศนูย รับเรื่องราวร้องทุกข  
เทศบาลต าบลโพธิ์ทอง  (๑๕ ว ัน ) 

ย ุติ ไมย ุติ 

ร้อง
ท ุกข  ทราบ 

ร้องท ุกข   

ร้องท ุกข  ทราบ 

ทราบ 
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9.่ข ้นตอนการปฏิบ ติงาน 
 

การแต งตั้งผ ู้รับผ ิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน วยงาน 
๙.1 จัดต ั้งศ ูนย /จุดรับข ้อร้องเรียนของหน  วยงาน 
๙.2 จัดท าค าส ั่งแต  งต ั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
๙.3 แจ ้งผ ู้รบัผ ิดชอบตามค าส ั่งเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน 
 

๑๐. การร บและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช องทางต างๆ 
 

ดำเนินการรับและต ิดตามตรวจสอบข ้อร้องเรียนท่ีเข ้ามายงัหน  วยงานจากช  องทางต างๆ 
โดยม ีข ้อปฏิบ ัต ิตามท ี่ก าหนด ด ังน ี้ 

 

ช องทาง ความถ่ี่ในการ 
ตรวจสอบช องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รบข้อรอ้งเร่ียน่เพ่ื่อ่
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ่ 

ร้องเรียนด ้วยตนเอง ณ 
ศูนย รับเรื่องราวร้อง
ทุกข เทศบาลต าบลโพธิ์
ทอง 

ทุกครัง้ท ี่มีผ ู้ร้องเรียน ภายใน ๑ ว ันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท   
043-572909 

ทุกวัน ภายใน ๑ ว ันท าการ - 

ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑ ว ันท าการ  

ร้องเรียน E-mail : 
obt.phothong@gmail.co
m 

ทุกวัน ภายใน ๑ ว ันท าการ  
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๑๑. การบ นทกึข้อร้องเรียน 
3.1 กรอกแบบฟอร มบ ันทึกข ้อร้องเรียน โดยม ีรายละเอ ียด ค ือ ชื่อ – สกุล ผ ู้รอ้งเรียน ท่ี

อยู  หมายเลขติดต  อกล ับ เรือ่งร้องเรียน และสถานท ี่เกิดเหต ุ 
3.2 ท ุกช  องทางที  ม ีการร ้องเร ียน เจ ้าหน ้าท ี่ ต ้องบ ันท ึกข ้อร ้องเร ียนลงบนสม ุดบ ันท ึกข ้อ 

ร้องเรียน 
 

๑๒. การประสานหน่ วยงานเพื่อแก่้ไขขอ้ร้องเรียนและการแจงกล บผู่้ร้องเร่ียน 
- กรณ ีเป  นการขอข ้อม ูลข  าวสาร ประสานหน  วยงานผ ู ้ครอบครองเอกสารเจ ้าหน ้าท ี  ท่ี 

เกี่ยวข ้อง เพ ื่อใหข้ ้อม ูลแก ผ ู้รอ้งขอได ้ทันที 
- ข ้อร้องเรียน ที  เป  นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให ้บริการของหน  วยงาน เช น ไฟฟ ้า 

สาธารณะด ับ การจ ัดการขยะม ูลฝอย ต ัดต ้นไม้ กล ิ  นเหม  นรบกวน เป  นต ้น จ ัดทำบ ันท ึกข ้อความ 
เสนอไปยังผ ู้บริหารเพื่อส ั่งการหน วยงานท่ีเกี่ยวข ้อง โดยเบ ื้องต ้นอาจโทรศ ัพท แจ้งไปยังหน วยงานท่ี 
เกี่ยวข ้อง 

- ข ้อร้องเรียน ท่ีไม อยู ในอ านาจความรับผ ิดชอบของเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง ให ้ดำเนินการ 
ประสาน แจ ้งหน  วยงานภายนอกที่เกี่ยวข ้อง เพ ื่อให้เกิดความรวดเร วและถ ูกต ้องช ัดเจนในการแก้ไข 
ป ัญหาต  อไป 

- ข ้อร้องเรียนท ี่ส  งผลกระทบต  อหน  วยงาน เช น กรณีผ ู้รอ้งเรียนทำหนังส ือร้องเรียนความไม  
โปร งใสในการจดัซ ื้อจ ัดจ ้าง ให ้เจ ้าหน้าท่ีจัดท าบ ันท ึกข ้อความเพอเสนอผ ู้บริหารพิจารณาสงการไป 
ยังหน  วยงานท่ีรบัผ ิดชอบเพ ื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ ้งผ ู้ร้องเร ียนต  อไป 

 

๑๓. ติดตามการแก่้ไขข้อร้องเรียน 
ให ้หน  วยงานท่ีเกี่ยวข ้อง รายงานผลให ้ทราบภายใน 1๕ วันท าการ เพ ื่อเจ้าหน ้าท่ีศูนย ฯ จะ

ได ้ แจ ้งผ ู้รอ้งเรียนทราบต  อไป 
 

๑๔. การรายงานผลการจ่ ดการขอ้ร้องเรียนของหน วยงานให้ผู้บริหารเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง่
ทราบ 

- รวบรวมและรายงานสรุปการจ ัดการข ้อร้องเรียนประจำส ัปดาห   รายงานให ้ศูนย รับ
เรื่องราวร้องทุกข เทศบาลต าบลโพธิ์ทอง ให้ผู้บริหารเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง ทราบท ุกเดือน 
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- รวบรวมรายงานสรุปข ้อร้องเรียน หลงจากส ิ้นป ีงบประมาณ เพ ื่อนำมาวิเคราะห  การ 
จัดการข ้อร้องเรียนในภาพรวมของหน  วยงาน เพ ื่อใช ้เป  นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา 
องค กรต  อไป 
๑๕. มาตรฐานงาน 

การด าเนินการแก่้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสรจ็่ภายในระยะเวลาที่ก่ าหนด 
- กรณีได ้รบัเรือ่งร้องเรียน จากช  องทางการร้องเรยีน เช น ร้องเรยีนด ้วยตนเอง /จดหมาย/ 

/โทรศ ัพท  / Face Book/ E-mail ให ้ศูนย ฯ ดำเนินการตรวจสอบและ พิจารณาส  งเรือ่งต  อให้
หน  วยงานท่ีเกี่ยวข ้อง ดำเนินการแก้ไขเรือ่งร้องเรียนให้แล ้วเสร จภายใน ๑๕ วันท าการ 

 

๑๖. แบบฟอร ม 
- แบบฟอร มใบรับแจ ้งเหต ุเรื่องราวรอ้งทุกข   

 

๑๗. จ ดท าโดย 
ศูนย รับเรื่องราวร้องทุกข เทศบาลต าบลโพธิ์ทอง สำน ักงานเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง 

209 หมู  2 ต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ ด 45110 
เบอร โทรศ ัพท   / เบอร โทรสาร 043-572909 
เว บไซต   www.phothong101.go.th 
Face Book : www.facebook.com/obt.phothong 

:
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แบบการร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เทศบาลต าบลโพธิ์ทอง อ าเภอโพนทอง จังหวัดร้อยเอ็ด 

        เขียนที ่ ส านกังานเทศบาลต าบลโพธิท์อง
       วันที…่………….เดือน………………พ.ศ….......…. 

เรียน  นายกเทศมนตรีต าบลโพธิ์ทอง 

สิ่งที่ส่งมาดว้ย  1................................................................................................... )  
  2...... ) ............................................................................................. 

  ข้าพเจ้า…………………………………………… อายุ…………ปี อาชีพ……………....………….... 

บัตรประจ าตัวประชาชนเลขที่………………………….…………………………บ้านเลขที่………………หมู่………………………. 

ต าบล…………………………………อ าเภอ……………………………………..จังหวัด……………………….…... 

โทรศัพท์……………………………….… ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือมีความประสงคใ์ห้ทางเทศบาลต าบลโพธิ์ทอง ด าเนินการดังนี้ 

…………………………………………………………..……………………………..……………………………..…………………………………………………………..……………………………..
…………….………………..…………………………………………………………..……………………………..…………….………………..…………………………………………………………
……………………………………………………………….…………………………………………………………………………………………………………………………………..…………………
………………………………………..……………………………..……………………………..…………………………………………………………..……………………………..…………….……
…………..…………………………………………………………..……………………………..…………….………………..………………………………………………………………………………
…………………………………………..……………………………………………………………………………………………………………………………………..………..…………………………
…..…………….………………..…………………………………………………………..……………………………..…………….………………..………………………………………………………
………………………………………………………………….……………………………………………………..…………………………………………………………..……………………………..
…………….………………..………………………………………… 
  จึงเรียนมาเพือ่พิจารณา 
       ลงชื่อ……………………………………….ผู้ย่ืนค ารอ้ง 
             (……………………………………..) 
 

 
 

งานท่ีรับผิดชอบ 
................................................................................... 
........................................................................................... 
........................................................................................... 
ลงช่ือ ...........................................เจ้าหน้าที่  
)...........................................( 
ต าแหน่ง................................................ 

เรียน  ปลดั ทต.โพธิ์ทอง 
         ความคิดเห็น ................................................................ 
…………………………………………………………………………………….. 
ลงช่ือ .....................................................  
)..............................................( 
ต าแหน่ง ปลัด ทต.โพธิ์ทอง 

หัวหน้างานท่ีรับผิดชอบ 
          ความคิดเห็น ............................................................... 
……………………………………………………………………………………… 
ลงช่ือ..................................................... 
)..............................................( 
           ต าแหน่ง  .................................................. 

เรียน  นายกเทศมนตรตี าบลโพธิท์อง 
          ความคิดเห็น ................................................................ 
……………………………………………………………………………………… 
ลงช่ือ..................................................... 
)..............................................( 
ต าแหน่ง  นายกเทศมนตรีต าบลโพธ์ิทอง 


