
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏบิัติงานรับ 

เรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

  

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เทศบาลตําบลอ่าวพะยูน อําเภอปากพะยูน จังหวัดพัทลุง 
 



คํานาํ  

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เทศบาลตำบลอาวพะยูนฉบับนี ้ จัดทำขึ ้นเพื ่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์                  
ของ    ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลตำบลอาวพะยูน ทั้งนี้ การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์               
จนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื ่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของ
ผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

 

 

 

ศูนยร์บัเรือ่งราวรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 
            เทศบาลตาํบลอา่วพะยนู 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบญั 

 เรื่อง            หนา 

หลักการและเหตุผล            1 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกขข์องเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน      1 

สถานที่ตั้ง             1 

หน้าที่ความรับผิดชอบ            1 

วัตถุประสงค์             1 

คำจำกัดความ             1 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ            2 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์         3 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน            4  

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ          4 

การบันทึกข้อร้องเรียน             5 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน       5 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน            5 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน           5 

มาตรฐานงาน               5 

แบบฟอร์ม               6 

จัดทำโดย                6 

ขั้นตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียนทางเว็ปไซด์            6 

ภาคผนวก 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์      

 

 



คู่มอืการปฏบิตังิานรบัเรือ่งราวรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
ศูนยร์บัเรือ่งราวรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์เทศบาลตำบลอา่วพะยนู 

๑. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖                 
ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น         
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะตวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ของเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน 
  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการ
พัฒนา บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ
ทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน จึงได้จัดตั้ง
ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้
เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ
ร้องเรียน 

๓. สถานที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่ ณ สำนักงานเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน อำเภอปากพะยูน จังหวัดพัทลุง 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  เป็นศูนย์กลางในการรับเร ื ่องราวร้องเร ียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข ่าวสาร                              
ให้คำปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 
  ๑. เพื่อให้การดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน /                
ร้องทุกข์ของเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 
  ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖. คำจำกัดความ 
 "ผู้รับบริการ" หมายถึง      ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 "ผู้มีส่วนได้เสีย" หมายถึง      ผู้ที ่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน 
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 "การจัดการข้อร้องเรียน" มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องข้อร้องเร ียน/                   
ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
 "ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์" หมายถึง     ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/
การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 "ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์" หมายถึง     ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อตัวยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดราชการ) ตั้งแต่เวลา   ๐๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



แจง้ผลให้ศนูยร์ับเรือ่งราวรอ้งเรยีน/            
รอ้งทกุข ์เทศบาลตำบลอา่วพะยนู 

 (15 วนั) ๓. รอ้งเรยีนผา่นทางโทรศัพท์ 
074-699393 

-3- 

8. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 
ยตุ ิ                                      ไมย่ตุิ 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

รบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 

ยตุเิรือ่งแจ้งผูร้อ้งเรยีน/ 
รอ้งทกุขท์ราบ 

(15 วนั) 

ไมยุ่ตแิจ้งผูร้อ้งเรยีน/ 
รอ้งทกุขท์ราบ 

(15 วนั) 

สิน้สดุการดำเนนิการ 
รายงานผลใหผู้บ้รหิารทราบ 

๑. รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ สํานัก 
ปลดัเทศบาลตําบลอา่วพะยนู 

๒. รอ้งเรยีนผา่นเวบ็ไซต์ 
สาํนักงานเทศบาลตาํบลอา่วพะยนู 

www.aowpayoon.go.th 

4. รอ้งเรยีนผา่นทาง 
www.facebook.com/เทศบาลตาํบลอา่วพะยนู 

5. รอ้งเรยีนผา่นตูไ้ปรษณยี ์ถงึสํานกังาน 
เทศบาลตาํบลอา่วพะยนู เลขที ่192 หมู ่3 
ต.ปากพะยนู อ.ปากพะยนู จ.พัทลงุ 93120 

ประสานงานหนว่ยงานที่รบัผดิชอบ 
ดำเนนิการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ 
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๙. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

๘.๑ จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของประชาชน 
๘.๒ จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 
๘.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน เพ่ือความสะตะดวกในการ 

ประสานงาน 

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 
ดำเป็นการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียม / ร้องทุกข์ ที่เข้ายังหน่วยงานจากช่องทาง

ต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ชอ่งทาง ความถีใ่นการ 
ตรวจสอบชอ่งทาง 

ระยะเวลาดำเนนิการ 
รบัขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทกุข์
เพือ่ประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ สํานักปลัดเทศบาลตําบล 

อ่าวพะยูน 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
สํานักงานเทศบาลตําบล 

อ่าวพะยูน 
www.aowpayoon.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านทางโทรศัพท์ 
074-699393 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านทาง 
www.facebook.com/ 
เทศบาลตําบลอ่าวพะยูน 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านตู้ไปรษณีย์  
ถึงสํานักงานเทศบาลตําบล                

อ่าวพะยูน เลขที่ 192 หมู่ 3 
ต.ปากพะยูน อ.ปากพะยูน                    

จ.พัทลุง 93120 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ  

 

 

http://www.facebook.com/
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๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน 

๑1.๑ กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื ่อ -สกุล ที ่อยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

๑1.๒ ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์                  
ลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
  ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่                       
ที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  ๑๒.๒ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องตันอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
  ๑๒.๓ ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที ่ไม่อยู ่ในความรับผิดชอบของ เทศบาลตำบลอ่าวพะยูน                   
ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 
  ๑๒.๔ ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณี ผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๓. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 
  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ 
ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑4.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู ้บริหารทราบ                   
ทุกเดือน 
  ๑4.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปึงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนา
องค์กร ต่อไป 

๑๕. มาตรฐานงาน 
การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาล

ตำบลอ่าวพะยูน ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ 
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๑๖. แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗. จัดทำโดย 
  ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลอ่าวพะยูน 
   - หมายเลขโทรศัพท์ 074 - 699393 
   - หมายเลขโทรสาร ๐74 - 699393 
   - เว็บไซต์ https:/ www.aowpayoon.go.th 
   - Face Book ทต.อ่าวพะยูน พัทลุง 

18. ขั้นตอนการกรอกข้อมูลร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. เข้าเว็บไซต์ https:/ www.aowpayoon.go.th 
2. เลือกหน้าหลัก 
3. เลือกเมน ูรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
4. พิมพ์รายละเอียด ให้กรอกเรื่องที่จะร้องเรียน/ร้องทุกข์ ชื่อผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข ์หมายเลขโทรศัพท์ อีเมล 
5. พิมพ์รายละเอียด ข้อความที่ประสงค์จะร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
6. ใส่ตัวอักษรตามที่ปรากฎ 
7. กดปุ่มส่งคำตอบ 

 



 
 

ภาคผนวก 



แบบฟอรม์หนังสือรอ้งทกุข/์รอ้งเรยีนทัว่ไป 
             เขียนที่  ที่ทำการเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน 

      วันที.่........... เดือน ...................... พ.ศ. ............. 

เรือ่ง     .......................................................................... 
เรยีน     นายกเทศมนตรตีำบลอา่วพะยนู 

 ข้าพเจ้า นาย/นาง/นางสาว.............................................................................................. อาย ุ.....................ป ี    
ที่อยู่ปัจจุบันเลขที่ ................... หมู่ที่ ............. บ้าน.................................ตำบล ..................อำเภอ .............................. 
จังหวัด ......................... รหัสไปรษณีย์.........................โทรศัพท์....................................ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก 

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

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

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

............................................................................................................................. ............................................................ 
 ดังนั้น ข้าพเจ้า นาย/นาง/นางสาว ....................................................................................................................  
จึงใคร่ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ มายังเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้
.................................................................................................................................................................................... .....
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................... 
 พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่างๆ มาด้วย คือ 
 1. สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน..........ฉบับ 
 2. สำเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จำนวน..........ฉบับ 
 ๓. บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน..........ฉบับ 

4. เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ)………………………………………………………………………………………………………………………..  

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบและพิจารณาดำเนินการต่อไป 

ขอแสดงความนับถือ 

 

ลงชื่อ...............................................ผู้ยื่นคำร้อง 
(...................................................) 

 

ลงชื่อ..................................................ผู้รับคำร้อง                      ลงชื่อ.............................................................                                                                                                         
  (......................................................)                            (นางอุไรวรรณ  อินทร์ชุมนุม)  
ตำแหน่ง..................................................                                           หัวหน้าฝ่ายปกครอง                                                                       
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- ความคดิเหน็ของหวัหนา้สำนกัปลดั เทศบาล................................................................................................... 

ลงชื่อ................................................ 
      (นางสาวสุภาวดี  ทองนุ่น) 

      หวัหน้าสำนักปลัด 

- ความคดิเหน็ของปลดั เทศบาล................................................................................................. ........................ 

ลงชื่อ................................................ 
      (นางพนิดา  เมฆเฉลิม) 

                                                         ปลัดเทศบาลตำบลอ่าวพะยูน 
                        
-  คำสัง่.................................................................................................................................................................

                               
      ลงชื่อ...................................................  
                        (นางอทิติ  เมฆสุวรรณ)    

                                                     นายกเทศมนตรีตำบลอ่าวพะยูน 


