
คู่มือการปฏบิัติงาน  

รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

เทศบาลต าบลท่างิว้ 

อ าเภอห้วยยอด  จังหวดัตรัง 

 

 



ค าน า  

คู่มือการปฏิบติังานรับเร่ืองราวร้องทุกข ์ของเทศบาลต าบลท่าง้ิว ฉบบัน้ีจดัท าข้ึน เพื่อ

เป็น แนวทางการด าเนินการจดัการขอ้ร้องเรียนของเทศบาลต าบลท่าง้ิว  ทั้งน้ีการจดัการขอ้ร้องเรียน

จนไดข้อ้ยติุ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั

ของผูรั้บบริการจ าเป็นตอ้งมี ขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบติังานท่ีชดัเจนและเป็น

มาตรฐานเดียวกนั  ส านกังานปลดัเทศบาล เทศบาลต าบลท่าง้ิว 

 

        ส านกังานปลดัเทศบาล 

                      เทศบาลต าบลท่าง้ิว 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เร่ือง           หน้า  

หลกัการและเหตุผล            1  

สถานท่ีตั้ง                        1  

หนา้ท่ีความรับผิดชอบ           1  

วตัถุประสงค ์            1  

ค าจ ากดัความ             1  

แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์       2  

ขั้นตอนการปฏิบติังาน           3  

การรับและตรวจสอบขอ้ร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ        3  

การบนัทึกขอ้ร้องเรียน                    3  

การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขขอ้ร้องเรียนและการแจง้กลบัผูร้้องเรียน     3  

          ติดตามการแกไ้ขขอ้ร้องเรียน           4  

          การรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน       4  

          มาตรฐานงาน            4  

          จดัท าโดย  

          แบบฟอร์ม  

           

          ภาคผนวก  

- ใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องทุกข/์ทางโทรศพัท ์

 

 

 



1. หลกัการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดก้ าหนดแนว 
ทางการปฏิบติัราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนยก์ลาง เพื่อตอบสนอง
ความ ตอ้งการของประชาชน ใหเ้กิดความผาสุกและความเป็นอยูท่ี่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการ
มี ประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบติังานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ ทนัต่อสถานการณ์ ประชาชนไดรั้บการอ านวยความสะดวกและไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ 
และมีการ ประเมินผลการใหบ้ริการสม ่าเสมอ  

2.สถานท่ีตั้ง  

ตั้งอยู ่ณ เทศบาลต าบลท่างิ้ว  อ าเภอหว้ยยอด  จงัหวดัตรัง  

3. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนยก์ลางในการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ และให้บริการขอ้มูลข่าวสาร ให้ค  าปรึกษารับเร่ืองปัญหา
ความ ตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชน 

 4. วัตถุประสงค์  

1. เพื่อให้การด าเนินงานจดัการขอ้ร้องเรียนของเทศบาลต าบลท่างิ้ว   มีขั้นตอน/กระบวนการ และ 
แนวทางในการปฏิบติังานเป็นมาตรฐานเดียวกนั  

2. เพื่อให้มัน่ใจว่าไดมี้การปฏิบติัตามขอ้ก าหนด ระเบียบหลกัเกณฑ์เก่ียวกบัการจดัการขอ้ร้องเรียนท่ี 
ก าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

5. ค าจ ากดัความ 

 ผูรั้บบริการ    =   ผูท่ี้มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทัว่ไป  

ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย                      =  ผูท่ี้ได้รับผลกระทบ ทั้ งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง    
และ  ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น
ประชาชนในชุมชนเขต เทศบาลต าบลท่างิ้ว  

การจดัการขอ้ร้องเรียน                =  มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเร่ือง ขอ้ร้องเรียน
ขอ้ เสนอแนะ/ขอ้คิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้อง
ขอขอ้มูล  

 

 



ผูร้้องเรียน  =  ประชาชนทั่วไป/ผูมี้ส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยงัศูนย์ข้อมูล     
ข่าวสาร เทศบาลต าบลท่างิ้ว ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวตัถุประสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ขอ้เสนอแนะ/การให้ขอ้คิดเห็น/การ 
ชมเชย/การร้องขอขอ้มูล  

ช่องทางการรับขอ้ร้องเรียน   =  ช่องทางต่าง ๆ ท่ีใช้ในการรับเร่ืองร้องเรียน เช่น ติดต่อ   
ดว้ยตนเอง ทางโทรศพัท์/สายตรงบริหาร/เวบ็ไซต/์กล่องแสดงความ
คิดเห็น  

 เจา้หนา้ท่ี    =  เจา้หนา้ท่ีผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน 
             ขอ้ร้องเรียน    =  แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น - ขอ้คิดเห็น ขอ้เสนอแนะ   
       ค าชมเชย สอบถาม หรือร้องขอขอ้มูล – การร้องเรียน
      เก่ียวกบั คุณภาพและการใหบ้ริหารของ  หน่วยงาน – การ
      ร้องเรียนเก่ียวกบัความไม่โปร่งใสของการจดัซ้ือจดัจา้ง เป็น
      ตน้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  

กระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

  

            
  

            
         ฃ    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
เทศบาล ต าบลท่างิว้ 

www.thangiewcity.go.th 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

075-284930 

4.ร้องเรียนสายตรงถึงผู้บริหาร 

ประสานหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ ด าเนินการตรวจ

ข้อเท็จจริง 

ส้ินสุดการด าเนินการ 

รายงานผลให้จังหวัดทราบ 

ไม่ยุติแจ้งเร่ืองผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ยุติเร่ืองแจ้งผู้ร้องเรียน/  
ร้องทุกข์ทราบ 



7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบจดัการขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน  

9.1 จดัตั้งศูนย/์จุดรับขอ้ร้องเรียนของหน่วยงาน  

9.2 จดัท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ  

9.3 แจง้ผูรั้บผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลถาวร เพื่อสะดวกในการประสานงาน 

8. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  

        ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอ้ร้องเรียนท่ีเขา้มายงัหน่วยงานจากช่องทาง ๆ โดยมีขอ้ปฏิบติั
       ตามท่ีก าหนด ดงัน้ี 

 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ 

ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ ข้อร้องเรียน   
เพ่ือประสาน หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนดว้ยตนเอง ทุกคร้ังท่ีมีผูร้้องเรียน ภายใน 1 วนัท าการ  

ร้องเรียนผา่นเวบ็ไซต ์ ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศพัท ์

075 - 284930 

ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

สายตรงผูบ้ริหารนายก ทุกวนั ภายใน 1 วนัท าการ  

 

9. การบันทึกข้อร้องเรียน  

   3.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ - สกุล ผูร้้องเรียน ท่ีอยู ่
หมายเลข โทรศพัทท่ี์สามารถติดต่อกลบั เร่ืองร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ  

   3.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ี ต้องบันทึกข้อ ร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน 

 10. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน  

  - กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสารเจา้หน้าท่ีท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้  
ขอ้มูลแก่ผูร้้องขอไดท้นัที  



  - ขอ้ร้องเรียน ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดบั  
การจดัการขยะมูลฝอย ตดัตน้ไม ้กล่ินเหมน็รบกวน เป็นตน้ จดัท าบนัทึกขอ้ความเสนอไปยงัผูบ้ริหารเพื่อสั่งการ 
หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง โดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัทแ์จง้ไปยงัหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

   - ขอ้ร้องเรียน ท่ีไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลท่างิ้ว ให้ด าเนินการประสาน แจง้ 
หน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใหเ้กิดความรวดเร็วและถูกตอ้งชนัเจนในการแกไ้ขปัญหาต่อไป 

   - ขอ้ร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผูร้้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความโปร่งใสใน
การ จัดซ้ือจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผูบ้ริหารพิจารณาสั่งการไปยงัหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบเพื่อ ด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้้องเรียนต่อไป 

11. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  

  ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง รายงานผลให้ทราบภายใน 15 วนัท าการ เพื่อเจา้ท่ีศูนยฯ์ จะไดแ้จง้ผูร้้องเรียน 
ทราบต่อไป  

12. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้นายกเทศมนตรี 

   - รวบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้ร้องเรียนประจ าสัปดาห์ รายงานให้นายกเทศมนตรี ทราบทุก 
สัปดาห์  

  - รวบรวมรายงานสรุปขอ้ร้องเรียน หลงัจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจดัการขอ้ร้องเรียน 
ในภาพของหน่วยงาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ข ปรับปรุง พฒันาองคก์รต่อไป  

13. มาตรฐานงาน 

   การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด  

  - กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/  
โทรศพัท์ให้ศูนยฯ์ ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองต่อให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง ด า เนินการแกไ้ขเร่ือง 
ร้องเรียนใหแ้ลว้เสร็จภายใน 15 วนัท าการ  

15. จดัท าโดยส านกัเทศบาลต าบลท่างิ้ว อ าเภอหว้ยยอด จงัหวดัตรัง  

   • เบอร์โทรศพัท ์075 284930    

   • เบอร์โทรสาร 075 284893 

   • เวบ็ไซต ์www.thangiewcity.go.th 

 14. แบบฟอร์ม  

  - แบบฟอร์มใบรับแจง้เหตุเร่ืองราวร้องทุกข ์

http://www.thangiewcity.go.th/


 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 
 



(แบบฟอร์มขอร้องทุกข์ / ร้องเรียน) 

 เขียนท่ี ............................................................... 
.....................................................................  

 

  วนัท่ี..............เดือน..................................พ.ศ...................... 

เร่ือง ................................................................................................................................................ 

เรียน ................................................................................................................................... 

  ดว้ย ขา้พเจา้.............................................................................................ท่ีอยู.่...............หมู่ท่ี.................. 
บา้น.......................................... ต าบล.................................. อ าเภอ............................. จงัหวดั..............................
เบอร์โทรศพัท.์............................................................................ขอร้องเรียน/ร้องทุกข ์เร่ือง 
 ------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

  เพื่อใหเ้ทศบาลต าบลท่างิ้ว  ด าเนินการ/หยดุด าเนินการ 

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 เนื่องจาก .......................................................................................................................................................................... 

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

  ทั้งน้ี ข้าพเจ้าขอให้เทศบาลต าบลท่างิ้ว   แจ้งตอบรับว่าจะด าเนินการ/ไม่ด าเนินการตามข้อ
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์ขา้พเจา้ไปยงัท่ีอยู่ของขา้พเจา้ขา้งตน้ ภายใน 5 วนั นบัแต่วนัท่ีไดรั้บหนงัสือฉบบัน้ีแลว้ โดย
ขา้พเจา้ ไดเ้ก็บส าเนาหนงัสือฉบบัน้ีซ่ึงไดด้ าเนินการลงรับทางธุรการเรียบร้อยแลว้ 

 

            ขอแสดงความนบัถือ 

 

                ลงช่ือ....................................................................... 

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


