
 

 

 

 

 

 



ค ำน ำ 
 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และให้ความช่วยเหลือทาง
กฎหมายเทศบาลต าบลบ้านเหล่าฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบลบ้านเหล่า โดยในการด าเนินการนี้ให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย 
หลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข์พ.ศ.๒๕๒๒ 
 
  ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือเป็นใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการ
ไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องการการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่ งเทศบาลได้
ก าหนดกระบวนการด าเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และก าหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึงก าหนด
หน่วยงานหรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้ความช่วยเหลือทางกฎหมาย 
 เทศบาลต าบลบ้านเหล่า 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คู่มือกำรปฏิบัตงิำนรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์และให้ควำมช่วยเหลือทำงกฎหมำยเทศบำลต ำบลบ้ำนเหล่ำ 

 

๑. หลักกำรและเหตุผล  

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด 
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง ความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ  ที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ า เป็น มีการปรับปรุง ภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ  

 

๒. กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ  

   เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บ าบัด
ทุกขบ์ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงาน 

  จงึได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้ความช่วยเหลือทางกฎหมายเทศบาลต าบลบ้านเหล่าขึ้น 
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ ร้องเรียน        
เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน  

 

 ๓. สถำนที่ตั้ง  

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้ความช่วยเหลือทางกฎหมายเทศบาลต าบลบ้านเหล่า ตั้งอยู่ ณ 
ส านักงานเทศบาลต าบลบ้านเหล่า  ต าบลบ้านเหล่า  อ าเภอแม่ใจ จังหวัดพะเยา  

 

๔. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ  

  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้ความช่วยเหลือทางกฎหมายเทศบาลต าบลบ้านเหล่า เป็น
ศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของ
ประชาชน  
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๕. วัตถุประสงค์  

  ๑) เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้ความ
ช่วยเหลือทางกฎหมายเทศบาลต าบลบ้านเหล่า  มีข้ันตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็น
มาตรฐานเดียวกัน  

   ๒) เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

๖. ค ำจ ำกัดควำม  

  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  

  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ   

  “การจัดการข้อร้องเรียน” หมายความรวมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  

  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมี
วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล  

  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

7. กฎหมำยที่เกี่ยวข้อง 

  1) พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑแ์ละวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖  

  2) ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์พ.ศ.๒๕๒๒ 
 

8. ค่ำธรรมเนียม 

  ไม่มีค่าธรรมเนียม 
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9. แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เจ้ำหน้ำท่ีที่รับผิดชอบ รับเรื่องรอ้งเรียนร้องทุกข์ 
 

รับเรื่อง/ประสำนหน่วยงำนที่รับผิดชอบด ำเนินกำร 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง/ประสำนและด ำเนินกำร 

/แก้ไขปัญหำ 

 

ยุติเรื่อง 

แจ้งผลให้ผู้ร้องทรำบ 

เรื่องยังไม่ยุต ิ

 ให้ติดตำมผลกำรด ำเนินกำร/แจ้งผล     
ให้ผู้ร้องทรำบเป็นระยะๆ/แก้ไขปัญหำ 

 

รำยงำนให้ผู้บังคับบัญชำทรำบตำมล ำดับ  

และด ำเนินกำรจัดเก็บเรื่อง 

ช่องทำงแจ้งเรื่องร้องเรียนโดย 
1. ด้วยตนเอง 
2. www.banlaolocal.go.th 
3. facebook: เทศบำลต ำบลบ้ำนเหล่ำ 
4. โทรศัพท์/โทรสำร: 0-5488-6410 
5. กล่องรับฟังควำมคิดเห็น 

3 วัน 

3 วัน 

7 วัน 

2 วัน 
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10. ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน  
  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ของหน่วยงาน  
  ๑) จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้ความช่วยเหลือทางกฎหมายเทศบาลต าบลบ้านเหล่า 
 ๒) แต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณาและแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์  
  ๓) แต่งตั้งเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 
๑1. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้ผู้บริหำรทรำบ 
  ๑)  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบเป็นประจ า 
  ๒)  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือน ามาวิเคราะห์การจัดการ         
ข้อรอ้งเรียนร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กร ต่อไป  
 
๑2. มำตรฐำนงำนกำรด ำเนนิกำร 
  การแก้ไขข้อร้องเรียนร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
ให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และให้ความช่วยเหลือทางกฎหมายเทศบาลต าบลบ้านเหล่า ด าเนินการ
ตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ 
ภายใน ๑๕ วัน ท าการ  
 
๑3. แบบฟอร์ม 
   แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ ตามแบบที่เทศบาลต าบลบ้านเหล่าก าหนด 
 
๑4. ช่องทำงในกำรร้องเรียน 
  1) ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้ความช่วยเหลือทางกฎหมายเทศบาลต าบลบ้านเหล่า  
ส านักงานเลขท่ี 187 หมู่ที่ 10 ต าบลบ้านเหล่า อ าเภอแม่ใจ  จังหวัดพะเยา  56130 
  2) เว็บไซต์ www.banlaolocal.go.th 
  3) facebook: เทศบาลต าบลบ้านเหล่า 

4) โทรศัพท์/โทรสาร: 0-5488-6410 
5) กล่องรับฟังความคิดเห็น  

15. จัดท าโดย 
  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้ความช่วยเหลือทางกฎหมายเทศบาลต าบลบ้านเหล่า 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บันทึกค ำร้องเรียน 
      ที่............................................................. 

วันที่.......................................................... 

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

ข้าพเจ้า ชื่อ..............................................................นามสกุล......................................................
เกิดวันที่.................................................อายุ...................ปี   สัญชาติ................................... เชื้อชาติ..................... 
อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที่..............ตรอก/ซอย.......................ถนน........................แขวง/ต าบล.............................
เขต/อ าเภอ............................จังหวัด.............................รหัสไปรษณีย์...... .........................อาชีพ..............................
โทรศัพท์.............................................บัตรประจ าตัวประชาชนเลขท่ี........................................................................
ออกให้โดย................................. 

ข้าพเจ้าขอร้องเรียน  เรื่อง........................................................................ ดังนี…้…....………………………….. 
............................................................................................................................. .......................................................
................................................................................................................................................................. ...................
................................................................................................................ ....................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
..................................................................................................................................... ...............................................
.................................................................................... ................................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................. .......................................................
........................................................ ............................................................................................................................
............................................................................................................................. ....................................................... 

 

ลงชื่อ..........................................................ผู้ร้องเรียน 
                 (                                     ) 

                                                                    ลงชื่อ..........................................................ผู้รับเรื่อง  
 (                                    ) 

 

 

 



(ด้านหลัง) 

หลักฐำนเบื้องต้นที่ใช้ยื่นค ำร้องเรียน ดังนี้  (ถ้ำมี) 

         1.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน 
  2.  ส าเนาทะเบียนบ้าน 
  2.  อ่ืนๆ ระบุ ........................................................................................ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บันทึกค ำให้กำร 

ที่............................................................. 

วันที่.......................................................... 

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

ข้าพเจ้า ชื่อ..............................................................นามสกุล......................................................
เกิดวันที่.................................................อายุ...................ปี   สัญชาติ................................... เชื้อชาติ..................... 
อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที่..............ตรอก/ซอย.......................ถนน........................แขวง/ต าบล.............................
เขต/อ าเภอ............................จังหวัด.............................รหัสไปรษณีย์...... .........................อาชีพ..............................
โทรศัพท์.............................................บัตรประจ าตัวประชาชนเลขท่ี........................................................................
ออกให้โดย................................. 

ข้าพเจ้าขอให้ค าให้การด้วยถ้อยค า ด้วยความสัตย์จริง ดังนี้………………………………………………….. 
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................................. .......................................
............................................................................................ ........................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................. .......................................................
................................................................ ....................................................................................................................
............................................................................................................................. .......................................................
............................................................................................................................. .......................................................
................................................................................................................................................................. ...................
............................................................................................................................. .......................................................
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