
 

 

 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน 

และร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
ของเจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลพิปูน 
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  น า 

 

                    
 

                                                                                                  
   ้ก า                                                                        น                
                                                                                           
                                                                                         ำ                          
                                                       ำ                                
                                           ม่ าเ              ำ                                          
                                 ำ                                                         
                  Integrity and Transparency Assessment (ITA)     ำ               2558 
       ำ                                                                                 
                  ำ        (Integrity Assessment)                                            
เ ท ศ บ า ล ต า บ ล พิ ปู น            ำ                                                  
                          

 

1.           ค   
                                 1.                    เทศบาลต าบลพิปูน                               
                               ฯ                                                                     

2.             ำ                     รียน ร้อง   ข์ฯ   เทศบาลต าบลพิปูน 
                                                                
       3.                                                                    ค์กรอย่างมี                 
            

        4.                                                         เทศบาลต าบลพิปูน 
              
                                           ว่า                      ำหนด                                   
                      ฯ ที่ก า           สม่ าเสมอ                  
 

3.         
1.                                                                       
2.  ำ                                                                             าร  

               
                         3.                                                              ,       
                ,                                                             เทศบาลต าบล                
พิปูน//            
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  4. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการ เพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการ 
  5. เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ เพื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ 
 
4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
   รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์/ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ เทศบาลต าบลพิปูน                    
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

   
 

บทที่ 2  
ประเด็นเกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

1. ค าจ ากัดความ 
 - ผู้รับบริการ หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม  
จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/ หมู่บ้านเขตต าบลพิปูน                
 - การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์             
และประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ เทศบาลต าบลพิปูน ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้อง
ขอข้อมูล              
 - ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อเทศบาลต าบลพิปูน  ผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน /ร้องทุกข์/ ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่ 
เทศบาลต าบลพิปูน/ การให้ข้อเสนอแนะการให้ข้อคิดเห็น/ การชมเชย/ การร้องขอข้อมูล 
 - ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line  
 - เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 - เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลพิปูน หมายถึง นายกเทศมนตรี รองนายกเทศมนตรี  เลขานุการ
นายกเทศมนตรี สมาชิกสภาเทศบาล พนักงานเทศบาล ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้าง  
 ค าร้องทุกข์/ ร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียน หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจน                             
หรือมีนัยส าคัญที่เชื่อถือได้ 
 - ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ร้องเรียนและประพฤติมิชอบของ
เจ้าหน้าที่ เทศบาลต าบลพิปูน ข้อคิดเห็น ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและ
การใหบ้ริการของหน่วยงาน 
 - การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ไดร้ับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ      
มาเพื่อทราบ หรือพจิารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 
        -                                              ด า                                            
                                                     ด า        
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                                              /                            มิชอ  
              เทศบาลต าบลพิปูน  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

             ยุติ                          ไม่ยุติ 
 
 
       
 
 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รับเรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
   075-499-096 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook/Line 

๕. ร้องเรียนผ่านตู้/กล่องรับความคิดเห็น 

๖. โทรศัพท์สายตรงถึงนายก 

เทศมนตรีต าบลพิปูน 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
   http://www. phipooncity@gmail.com 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องทุกข์/
ร้องเรียน ฯ 

การรับแจ้งเรื่องราวร้อง
ทุกข์/ร้องเรียน ฯ 

สิ้นสุดการด าเนินการรายงานผล
ใหผู้้บริหารทราบ 
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1.                       
                                          /          ฯ             
- จัดท าค า                                                   /          ฯ 

-                    ค าสั่งเทศบาลต าบลพิปูน                               
2.                                                          

 
 ด า                                       /          ฯ                         
                                   ก า           
 

             ค                      ด า                 
                                 /            
                              

                                     องเรียน        1    ท าการ  
      

                   ต ์               ๑    ท าการ  
      

                            ม               ๑    ท าการ  
                    

                 ฯ               ๑    ท าการ  
      

                                   ๑    ท าการ  
        075-๗๕๓๑๑๐      

             Face Book/Line               ๑    ท าการ  
      

 
3.                       

 
-                               /           ฯ                     -                     

                               /          ฯ                    
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                   การรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ 
 
         การรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์ / รอ้งเรียนการทุจริตและประพฤติชอบของเจ้าหน้าที่ เทศบาลต าบลพิปูน 
 
 
 
                                                                       
 
                                                                   เขียนค าร้อง 
 

 ติดต่อสอบถาม / รับเรื่อง 
            ติดต่อสอบถาม / รับเรื่อง  

                                                                       นางสาวจินตนา รตันกลุ 
        เจ้าพนักงานธุรการปฏิบัตงิาน

 
 
 
 
 
 
                                                                                                                                                                          
 
 
 
                                ตรวจสอบขั้นต้น                            
                                                                                                             นางสาวสุวภทัร ไชยรักษ ์
                                                                                                               หัวหน้าฝ่ายอ านวยการ 
 
 
 
 
                           
  

                                                                                            
                                             อนุมัติ / สัง่การ                      พิจารณาขั้นต้น 
                             นายจิรพงศ์ หะนนท ์                                       นางพรพิมล ริยาพันธ ์
                          นายกเทศมนตรีต าบลพิปูน                                                    หัวหน้าส านักปลัดเทศบาล 
 
 
                                 

ผู้ขอรับบริการ 

แจ้งตอบรับการด าเนินการ
ให้ผู้ขอรับบริการทราบ 

ภายใน 15 วัน 

แจ้งหัวหน้าส่วน              
ที่เก่ียวข้องกับเรื่อง          

ที่ร้องทุกข์ ร้องเรียน ฯ 
ด าเนินการ 



 
 
 

ประชาชน                 
เขียนค าร้อง          

แจ้งเหตุ           
ร้องเรียน/ร้องเรียน

ฯ 

 
 
 

เจ้าหน้าที่ 
ปฏิบัติการบรรเทา 
ความเดือดร้อน 

 
 
 

แจ้งหน่วยงาน   
เจ้าของเร่ืองท่ี

รับผิดชอบบรรเทา
คามเดือดร้อน 

 
 

 
 
 

แจ้งผลการ 
ด าเนินการแก ่

ประชาชน 
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ขั้นตอนการรับแจ้ง 

เรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียน / ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
เจ้าหน้าที่ เทศบาลต าบลพิปูน 

 
 
 

 

 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 

 

         1. 
     

         2. 
 

         3. 
 

         4. 

 1 วนั   1 วนั 10 วนั   3 วนั 

รวมระยะเวลาให้บริการไม่เกิน 15 วัน/ราย 
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4. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน/ร้องเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่        
เทศบาลต าบลพิปูน 
  ให้เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการตามล าดับบังคับบัญชา ให้ทราบภายใน 5 
วันท าการ และแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 
5. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ
ข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียน ฯ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา               
องค์กร ต่อไป 
6. มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องทุกข์ / ร้องเรียนฯ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภ ค     



ค า           
 

    นทีเ่ทศบาลต าบลพิปูน 
 

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

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

          เทศมนตรีต าบลพิปูน 
 

        ...........................................................    .........            .....................       ..................  
              จ า          .............................................................              ..............       .............  
ต าบล...........................อ าเภอ.....................       ..............................        ......................................................... 

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

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

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

 
                           

 
                 

 
(      )............................................................       ค าร้อง  

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

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

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

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

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

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

-                เทศบาลต าบลพิปูน                      -                เทศมนตรีต าบลพิปูน 
 

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

 
 
(      )................................................................... 
              ( ...............................................) 
              ปลัดเทศบาลต าบลพิปูน 

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

 
 
(      )....................................................................  
           ( ......................................................) 
                    เทศมนตรีต าบลพิปูน  
      ..................................................................... 


