
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับ เร่ืองราวร้องทุกข์ 
 

 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 



คํานํา 
 

 
ค ู ่ ม ื อ ก า ร ป ฏ ิ บ ั ต ิ ง า น ร ั บ เ ร ่ ื อ ง ร า ว ร ้ อ ง ท ุ ก ข ์ ข อ ง  ศ ู น ย ์ ร ั บ เ ร ื ่ อ ง ร า ว ร ้ อ ง ท ุ ก ข ์ เ ท ศ บ า ล ต ํ า บ ล ส บ เ ต ี ๊ ย ะ ฉ บ ั บ นี้  
จัดทําขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบล สบเตี๊ยะ  ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ 
ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื ่อตอบสนองความ ต้องการและความคาดหวังของผู ้ร ับบริการ  จําเป็นจะต้องมีขั ้นตอน / กระบวนการ 
และแนวทางในการ ปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
 
 

 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 



สารบญั 
 

 

 

เรื่อง หน้า 

หลักการและเหตุผล ๑ 

การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ ๑ 

สถานท่ีต้ัง ๑ 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ ๑ 

วัตถุประสงค์ ๑ 

คําจํากัดความ ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน ๔ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน ๕ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน ๕ 

มาตรฐานงาน ๕ 

แบบฟอร์ม ๕ 

จัดทําโดย 

ภาคผนวก 

๕ 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 



คูม่อืการปฏบิตังิานรบัเร่อืงราวรอ้งทุกข ์
 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 
๑. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน 
โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ 
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ําเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 

เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บําบัดทุกข์ บํารุงสุข 
ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับ ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
เทศบาลตําบลบางนายสีจึงได้จัดต้ังศูนย์รับเรื่อง ราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล 
จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดช่ือผู้ร้องเรียน เพื่อ มิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓. สถานท่ีต้ัง 

ต้ังอยู่ ณ สํานักงานเทศบาลตําบลสบเต๊ียะ ตําบลสบเต๊ียะ อําเภอจอมทอง จังหวัดเชียงใหม่ 

๔. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษา รับเรื่อง ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 

๑. เพื่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาล ตําบลสบเตี๊ยะ มีข้ันตอน / กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ที่กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖. คําจํากัดความ 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป “ผู้มีส่วนได้เสีย ” หมายถึง 
ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 

ทางอ้อม จากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 



-๒- 
 

“การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

“ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน ช่องทางต่าง ๆ 
โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

“ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ เช่น 
ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ต้ังแต่เวลา  ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื ่องร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 
๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

 
 
 

 
รับเร่ืองร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 
www.Sobtia.go.th 

 

ประสานงานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐๕๓ – 106928 , 930 

 

 
แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 
(๑๕ วัน) 

 

๔. ร้องเรียนทาง Face book 
เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 

 
                        ยุติ   ไม่ยุติ 
 
 

 

     ยุติเร่ืองแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

     ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

 
 
 

 
                                        ส้ินสุดการดําเนินการ รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

http://www.sobtia.go.th/
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๙. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ของหน่วยงาน 
๘.๑ จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ของประชาชน 
๘.๒ จัดทําคําส่ังแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์ 
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําส่ังเทศบาลตําบลสบเตี๊ยะ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกําหนด 
ดังน้ี 

 

ช่องทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 

ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน ภายใน ๑ วันทําการ   

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐๕๓ – 106928 , 930 ต่อ 11 

 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

ร้องเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

 
๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๐.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข โทรศัพท์ติดต่อ เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และสถานท่ีเกิดเหตุ 
๑๐.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ลงสมุดบันทึกข้อ ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทราบ 

๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีที่ เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
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๑๒.๒ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความ เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

๑๒.๓ ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลสบเตี๊ยะ ให้ดําเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง 
เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา ต่อไป 

๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียน ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง 
ให้เจ้าหน้าท่ีจัดทําบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยัง หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทําการ เพื่อเจ้าหน้าท่ี ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ 
ต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการดําเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

๑๓.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
๑๓.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห์การ จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ ในภาพรวมของหน่วยงาน 

เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน / 
ร้องทุกขใ์ห้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลสบเตี๊ยะ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทําการ (เป็นระยะเวลารวม) 

๑๖. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗. จัดทําโดย 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลสบเต๊ียะ 
- หมายเลขโทรศัพท์ ๐-531069258 , 053106930 
- เว็บไซต ์www.Sobtia.go.th 
 

18. หัวข้อกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง 
 - พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
 - หมวด ๑ การบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  
มาตรา ๖ การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีได้แก่ การบริหารราชการเพ่ือบรรลุเป้าหมาย ดังต่อไปนี้ 
 (๑) เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  
(๒) เกดิผลสัมฤทธิ์ต่อภารกจิของรัฐ  
(๓) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  
 

http://www.sobtia.go.th/


-๕- 
 

 
(๔) ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจำเป็น 
 (๕) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์ 
 (๖) ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  
(๗) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ำเสมอ 
 

หมวด ๗ การอำนวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน 
มาตรา ๔๑ ในกรณีทีส่่วนราชการได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับปฏิบัติราชการ อุปสรรค 
ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่
จะต้องพิจารณาดา เนินการให้ลุล่วงไป และในกรณท่ีมีีที่อยู่ของบุคคล นั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการ
ดำเนินการด้วย ทั้งนี้อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่าย สารสนเทศ ของส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้ง
ผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 
 


