
 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ 

เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ 

อำเภอหันคา  จังหวัดชัยนาท 
 

 



 

 

 

คำนำ 
 

  คู่ มื อ ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น รั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น แ ล ะ ร้ อ ง ทุ ก ข์  

ข อ ง ศู น ย์ รั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น แ ล ะ ร้ อ ง ทุ ก ข์ เ ท ศ บ า ล ต ำ บ ล ส า ม ง่ า ม ท่ า โ บ ส ถ์  ฉ บั บ นี้   

จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนและร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์เท

ศบาลตำบลตำบลสามง่ามท่ าโบสถ์   ทั้ งนี้   การจัดการข้อร้องเรียน และเรื่องร้องทุ กข์ จน ได้ข้ อยุ ติ   

ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 

จำเป็นจะต้องมีข้ันตอน /กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

                 เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

สารบัญ 

 

เร่ือง          หน้า 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลบางนายสี      ๑ 

สถานที่ตั้ง           ๑ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

คำจำกัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข ์

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ ์
 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  

ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  

เพ่ื อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้ เกิดความผาสุกและความเป็ นอยู่ที่ ดี ของประชาชน  

เกิ ด ผ ล สั ม ฤ ท ธิ์ ต่ อ ง า น บ ริ ก า ร ที่ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะ เกิ ด ค ว า ม คุ้ ม ค่ า ใน ก า ร ให้ บ ริ ก า ร  

ไม่ มี ขั้ น ต อ น ป ฏิ บั ติ ง า น เกิ น ค ว า ม จ ำ เป็ น   มี ก า ร ป รั บ ป รุ ง ภ า ร กิ จ ให้ ทั น ต่ อ ส ถ า น ก า ร ณ์   

ป ร ะ ช า ช น ไ ด้ รั บ ก า ร อ ำ น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก แ ล ะ ไ ด้ รั บ ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร 

และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ 

  เ พ่ื อ ให้ ก า รบ ริ ห า ร ระบ บ ราช ก าร เป็ น ไป ด้ ว ยค ว าม ถู ก ต้ อ ง   บ ริ สุ ท ธิ์   ยุ ติ ธ ร รม  

ควบคู่กับการพัฒนาบำบัดทุกข์ บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 

ไ ด้ อ ย่ า ง มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ      ด้ ว ย ค ว า ม ร ว ด เร็ ว ป ร ะ ส บ ผ ล ส ำ เ ร็ จ อ ย่ า ง เป็ น รู ป ธ ร ร ม  

อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่   

เท ศ บ า ล ต ำ บ ล ส า ม ง่ า ม ท่ า โบ ส ถ์  จึ ง ไ ด้ จั ด ตั้ ง ศู น ย์ รั บ เรื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น แ ล ะ ร้ อ ง ทุ ก ข์  ขึ้ น 



ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน 

เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  สำนักงานเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์  ตำบลสามง่ามท่าโบสถ์  อำเภอหันคา  

จังหวัดชัยนาท 

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษา  

รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑ .   เ พ่ื อ ใ ห้ ก า ร ด ำ เ นิ น ง า น จั ด ก า ร ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น  /  ร้ อ ง ทุ ก ข์   

ของศูนย์ รับ เรื่องร้องเรียนและร้องทุกข์ เทศบาลตำบลสามง่ามท่ าโบสถ์   มีขั้นตอน / กระบวนการ  

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒ .   เ พ่ื อ ใ ห้ มั่ น ใ จ ว่ า ไ ด้ มี ก า ร ป ฏิ บั ติ ต า ม ข้ อ ก ำ ห น ด   ร ะ เ บี ย บ  

หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คำจำกัดความ 

  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

- ๒ - 

 

  “ผู้ มี ส่ ว น ได้ เสี ย ”  ห ม า ย ถึ ง   ผู้ ที่ ได้ รั บ ผ ล ก ร ะ ท บ   ทั้ ง ท า งบ ว ก แ ล ะ ท า งล บ  

ทั้ ง ท า ง ต ร ง แ ล ะ ท า ง อ้ อ ม   จ า ก ก า ร ด ำ เ นิ น ก า ร ข อ ง ส่ ว น ร า ช ก า ร   เ ช่ น  

ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ 

  “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

  “ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ ”  ห ม า ย ถึ ง  

ป ร ะ ช า ช น ทั่ ว ไ ป / ผู้ มี ส่ ว น ไ ด้ เ สี ย ที่ ม า ติ ด ต่ อ ร า ช ก า ร ผ่ า น ช่ อ ง ท า ง ต่ า ง  ๆ  

โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ

ข้อมูล 



  “ช่ อ ง ท า ง ก า ร รั บ ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ ”  ห ม า ย ถึ ง   ช่ อ ง ท า ง ต่ า ง  ๆ  

ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)  ตั้งแต่เวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-๓- 

 

๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข ์

 
๑. รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-๔- 

๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

รบัเรื่องรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์

ประสานงานหน่วยงานทีร่บัผดิชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ 

แจง้ผลใหศู้นยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกข์ 

เทศบาลต าบลสามง่ามท่าโบสถ ์

(๑๕ วนั) 

ยุตเิรื่องแจง้ผูร้อ้งเรยีน/ 

รอ้งทุกขท์ราบ 

ไม่ยุตแิจง้ผูร้อ้งเรยีน/ 

รอ้งทุกขท์ราบ 

สิน้สุดการด าเนินการ 

รายงานผลใหผู้บ้รหิารทราบ 

๒. รอ้งเรยีนผ่านเวบ็ไซต์ 

เทศบาลต าบลสามง่ามท่าโบสถ ์

๓. รอ้งเรยีนทางโทรศพัท์ 

๐ 5648 9123 ต่อ 101 

๔. รอ้งเรยีนทาง Facebook 

เทศบาลต าบลสามง่ามท่าโบสถ ์

ยุต ิ ไม่ยุต ิ



 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 

  ๘.๑  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 

  ๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์  

เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  

ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไขปั

ญหา 

หมายเห
ตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลสามง่าม

ท่าโบสถ์ 

ทุกครั้งที่มีการร้องเ
รียน 

ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๕๖๔๘ ๙๑๒๓ ต่อ ๑๐๑ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

 

๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ -สกุล  ที่ อยู่  

หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 

 ๑ ๐ .๒   ทุ ก ช่ อ งท า งที่ มี ก า ร ร้ อ ง เรี ย น   เจ้ าห น้ าที่ ต้ อ งบั น ทึ ก ข้ อ ร้ อ ง เรี ย น  /  ร้ อ งทุ ก ข์   

ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 



  ๑๒ .๑   กรณี เป็ นการขอข้ อมู ลข่ าวสาร  ประสานหน่ วยงานผู้ ค รอบครองเอกสาร  

เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

 

-๕- 

  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  

เช่ น  ไฟ ฟ้ า ส าธ า รณ ะดั บ   ก า รจั ด ก าร ข ย ะมู ล ฝ อ ย   ตั ด ต้ น ไม้   ก ลิ่ น เห ม็ น รบ ก วน   เป็ น ต้ น  

จั ด ท ำ บั น ทึ ก ข้ อ ค ว า ม เ ส น อ ไ ป ยั ง ผู้ บ ริ ห า ร เ พ่ื อ สั่ ง ก า ร ห น่ ว ย ง า น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง  

โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์  

ให้ ด ำ เนิ น ก ารป ระส าน ห น่ ว ย งาน ภ ายน อก ที่ เกี่ ย ว ข้ อ ง   เ พ่ื อ ให้ เกิ ด ค ว าม รวด เร็ ว แ ล ะถู ก ต้ อ ง  

ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

  ๑ ๒ .๔   ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ที่ ส่ ง ผ ล ก ร ะ ท บ ต่ อ ห น่ ว ย ง า น   เ ช่ น   ก ร ณี   

ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น ท ำ ห นั ง สื อ ร้ อ ง เ รี ย น ค ว า ม ไ ม่ โ ป ร่ ง ใ ส ใ น ก า ร จั ด ซื้ อ จั ด จ้ า ง  

ให้ เจ้ าหน้ าที่ จั ดทำบันทึ กข้อความเพ่ือ เสนอผู้บ ริห ารพิจารณ าสั่ งการไปยั งหน่ วยงานที่ รับผิ ดชอบ  

เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้ หน่ วยงานที่ เกี่ ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน   ๕   วันทำการ  

เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๔.  มาตรฐานงาน 

  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 

  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ 

ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / 

ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทำการ 

๑๕.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๖.  จัดทำโดย 



  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ 

- หมายเลขโทรศัพท์  ๐ ๕๖๔๘ ๙๑๒๓  ตอ่ ๑๐๑ 

- หมายเลขโทรสาร  ๐ ๕๖๔๘ ๙๑๒๓  ตอ่ ๑๐๑ 

- เว็บไซต์  www.samngamthaboat.go.th 
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