
 
 
 
 
 

 
 
 

คู่มือการปฏบิัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 

ศูนย์ดำรงธรรม 
เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์  
อำเภอหันคา  จังหวัดชัยนาท   

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คำนำ 
 
 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ของศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ฉบับน้ี
จัดทำข้ึน เพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ 
ท้ังน้ีการจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 
 

     ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 

 เรื่อง                       หน้า 
 หลักการและเหตุผล        ๑ 
 จัดจัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์    ๑ 
 สถานท่ีต้ัง         ๑ 
 หน้าท่ีความรับผิดชอบ        ๑ 
 วัตถุประสงค์         ๑ 
 คำจัดกัดความ         ๒ 
 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     ๓ 
 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน        ๔ 
 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ     ๔ 
 การบันทึกข้อร้องเรียน        ๔ 
 การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  ๔ 
 ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน       ๕ 
 การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     ๕ 
 มาตรฐานงาน         ๕ 
 แบบฟอร์ม         ๕ 
 จัดทำโดย         ๕ 
 
 ภาคผนวก 

-ใบคำร้อง         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 ๑ 
๑. หลักการและเหตุผล  
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการเพ่ือมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
อย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
 
๒. การจัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์  
  ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันท่ี ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง 
การจัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
ทุกองค์กร จัดต้ังศูนย์ดำรงธรรมท้องถ่ิน โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ อยู่ภายใต้การ
กำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดชัยนาท จัดต้ังเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้คำปรึกษากับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๓. สถานท่ีต้ัง 
 ต้ังอยู่ ณ สำนักงานเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ เลขท่ี ๒๒๒ หมู่ ๗ ตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ อำเภอ
หันคา จังหวัดชัยนาท ๑๗๑๖๐ โทรศัพท์/โทรสาร ๐๕๖-๔๘๙๑๒๓ ต่อ ๑๐๑ 
 
๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษากับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค์  
 ๑. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ มี
ข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. เพ่ือให้ม่ันใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ท่ีเก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียน
ท่ีกำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
๖. คำจัดกัดความ 
 ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ 

  ทางอ้อม จากการดำเนินงานของส่วนราชการ เช่น ประชาชน 
  ในเขตเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์    

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน 
      ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอ 
      ข้อมูล 

 
 
 



๒ 
ผู้ร้องเรียน  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์ดำรงธรรม 
      เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมี 
      วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ 
      ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย 
      ตนเอง/จดหมาย/ทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/e-mail  
เจ้าหน้าท่ี  หมายถึง  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน  หมายถึง  แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 

       - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
       - การร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
       - การร้องเรียนเก่ียวกับความโปร่งใสของการจัดซ้ือจัดจ้าง เป็นต้น
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๓ 
๗. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
           ยุติ                                    ไม่ยุติ 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื�องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

แจง้ผลให้ศนูยด์าํรงธรรมเทศบาล
ตาํบลสามง่ามท่าโบสถ ์(๑๕ วนั) 

ประสานหน่วยงานที�รับผิดชอบ 
ดาํเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จริง 

ยติุเรื�องแจง้ผูร้้องเรียน/ 
ร้องทุกขท์ราบ 

ไม่ยติุเรื�องแจง้ผูร้้องเรียน/ 
ร้องทุกขท์ราบ 

สิ1นสุดการดาํเนินการ 
รายงานผลใหจ้งัหวดัทราบ 

๑.ร้องเรียนดว้ยตนเอง 

๒.ร้องเรียนผา่นเวบ็ไซต ์
www.samngamthaboat.go.th 

๓.ร้องเรียนทางโทรศพัท ์
๐๕๖-๔๘๙๑๒๓ ต่อ ๑๐๑ 

๔.ร้องเรียนทาง  
e-mail:samngamthaboat@gmail.com 

๕.ร้องเรียนช่องทางอื�น ๆ 
เช่น จดหมาย เป็นตน้ 



 ๔ 
๘. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
 -มอบหมายงานธุรการ สำนักปลัดเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ ในการรับร้องเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ อำนวยความสะดวกในการประสานงาน รวมท้ังการรายงานผลการดำเนินงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้อง โดย
จัดทำประกาศจัดต้ังศูนย์ฯ และแต่งต้ังคณะกรรมการประจำศูนย์ฯ 
 
๙. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่าง ๆ  
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติท่ีกำหนดดังน้ี 
 

 
ช่องทาง 

ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 

 
หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ หน่วยงาน 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
ของหน่วยงาน 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐๕๖-๔๘๙๑๒๓ ต่อ 
๑๐๑ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนทาง e-mail 
ของหน่วยงาน 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านช่องทางอ่ืน 
 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑ วันทำการ  

 
๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ของผู้ร้องเรียน ท่ีอยู่ 
หมายเลขติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 ๑๐.๒ ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียนให้
ครบถ้วน ถูกต้องและชัดเจน 
 
๑๑. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

- ข้อร้องเรียนท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่ง
การหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
 - ข้อร้องเรียนท่ีไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ ให้ดำเนินการ
ประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

 



๕ 
  
 - ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซ้ือจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบเพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
 
๑๒. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าท่ีศูนย์ดำรงธรรม
เทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 
๑๓. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดชัยนาททราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจำสัปดาห์ รายงานให้ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด
ชัยนาททราบทุกสัปดาห์ 
 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 
๑๔. มาตรฐานงาน 
 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
 - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/
โทรศัพท์/e-mail ให้ศูนย์ฯ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ดำเนินการ
แก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 
 
๑๕. แบบฟอร์ม 
 - แบบคำร้องท่ัวไป 
 
๑๖. จัดทำโดย 
 ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลสามง่ามท่าโบสถ์  เลขท่ี ๒๒๒ หมู่ ๗  ตำบลสามง่ามท่าโบสถ์  อำเภอ
หันคา จังหวัดชัยนาท ๑๗๑๖๐  
 - โทรศัพท์/โทรสาร ๐๕๖-๔๘๙๑๒๓ ต่อ ๑๐๑  
 - เว็บไซต์  www.samngamthaboat.go.th 
 - e-mail : samngamthaboat@gmail.com 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 


