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เทศบาลตำบลควนเสาธง 

                                                             อำเภอตะโหมด  
จังหวัดพัทลุง   

 



 

คำนำ 

  คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลตำบลควนเสาธงฉบับนี้จัดทำขึ้น  
เพ่ือเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลตำบลควนเสาธง ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมือง    
ที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและ
ความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ           
เพ่ือตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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1. หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าให้การบริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับบริการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลควนเสาธง 
  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบำบัด 

ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความ
รวดเร็ว ประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรม
จากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เทศบาลตำบลควนเสาธงจึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขึ้น           

3. สถานที่ตั้ง 
  ตั้งอยู่ ณ เทศบาลตำบลควนเสาธง เลขที่ 61 หมู่ ๘ ตำบลแม่ขรี อำเภอตะโหมด จังหวัดพัทลุง 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับ
เรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

5. วัตถุประสงค ์

  1. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบล
ควนเสาธงขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  2. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน
ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

  3. เพ่ือการสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร อย่างมี

ประสิทธิภาพ 

  ๔. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่เทศบาลตำบลควนเสาธง ใช้เป็นแนวทางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
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6. คำจำกัดความ 
   ผู้รับบริการ   = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  = ผู้ที่รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ 
      ดำเนินการของส่วนราชการ เช่นประชาชนในชุมชนเขตเทศบาลตำบลควนเสาธง
การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ 

       ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 ผู้ร้องเรียน   = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบล 
      ควนเสาธง/ช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้   

                                            ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน = ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ทางโทรศัพท ์

         เว็บไซต์/เฟสบุ๊ค/ไลน์/ตู้รับฟังความคิดเห็น 

    เจ้าหน้าที ่   = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 ข้อร้องเรียน   = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 

         - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

         - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการใช้บริการของหน่วยงาน 

         - การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น                        
 
 

 
 

  ****************************************************************************************************** 
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7. แผนผังกระบวนการจัดการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

กระบวนการจัดการเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์   
  เทศบาลตำบลควนเสาธง 

 

สิ้นสุดการดำเนินการ 

รายงานผลให้นายกเทศบาลตำบลควนเสาธง 

ไม่ยุตเิรื่อง แจ้งผู้ร้องเรียน/ 
       ร้องทุกข์ทราบ 

แจ้งผลให้ศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรยีน/ 

ร้องทุกขเ์ทศบาลตำบลควนเสาธง
ทราบ (๑๕ วัน) 

 

ยุติเรื่อง แจ้งผูร้้องเรียน/ 

     ร้องทุกข์ทราบ 

4. ร้องเรียนทางเฟสบุ๊ค 

 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง          
เทศบาลตำบลควนเสาธง 

 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์

     (๐๗๔-๖๐๑๕๓๙) 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง/ 
   ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ใหด้ำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ยตุ ิ ไม่ยุต ิ
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8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 8.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 8.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินงาน 

 8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลควนเสาธงทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่
กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
 

ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 
ระยะเวลาดำเนินการ 

รับข้อร้องเรียน           
เพ่ือประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 

เทศบาลตำบลควนเสาธง 
 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 - ๒ วัน  
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์/
เฟสบุ๊ค 
  

ทุกวัน ภายใน 1 - ๒ วัน  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
(๐๗๔-๖๐๑๕๗๓) 
 

ทุกวัน ภายใน 1 - ๒ วัน  

 

10. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  

 10.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ข้อมูล
แก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี 
 - ข้อร้องเรียนที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขอหน่วยงานจัดทำบันทึกข้อความ เสนอไป
ตามลำดับขั้น 
 - ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลควนเสาธง ให้ดำเนินการประสาน          
แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
 - ข้อร้องเรียนที่มีผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน        
การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารตามลำดับขั้น เพ่ือดำเนินการตรวจสอบ และแจ้ง     
ผู้ร้องเรียนต่อไป 



      ๕ 

       

 ๑๒. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  
 รายงานผลการดำเนินการภายใน ๗ - ๑๕ วันทำการ และดำเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑๓. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
 รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังสิ้นปีงบประมาณเพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน 
ภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป  

14. มาตรฐานงาน 
 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 -  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องด้วยตนเอง เว็บไซต์ โทรศัพท์ เฟสบุ๊ค ให้ศูนย์
รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไข
ร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 

15. แบบฟอร์ม 

 - แบบฟอร์มการร้องเรียน-ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

16. จัดทำโดย 

 ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลควนเสาธง เลขท่ี 61 หมู่ ๘ ตำบลแม่ขรี อำเภอตะโหมด 
จังหวัดพัทลุง 

  
  
 

 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบฟอร์มหนังสือร้องเรียน – ร้องทุกข ์
      ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลควนเสาธง   
    เขียนที่............................................................................ 

      วันที่................เดือน.............................................พ.ศ. ...............  
เรื่อง      ................................................................................................................. ........................................................ 

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลควนเสาธง 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..................................................................................................อายุ....... ...........ปี  
อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ที่................บ้าน......................................................ตำบล.. ..........................................                              
อำเภอ..........................................................จังหวัด....................................................... ..................ได้รับความเดือดร้อน
เนื่องจาก.................................................................................................................... ...................................................... 
............................................................................................................................. ............................................................ 
 ดังนั้น ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)............................................................................................ ....................... 
จึงใคร่ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ มายังเทศบาลตำบลควรเสาธง เพ่ือให้ดำเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหาดังนี้
............................................................................................................................. ........................................................... 
............................................................................................................................. ............................................................ 

พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 

 1.  สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน.................ฉบับ 
 2.  สำเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จำนวน.................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จำนวน.................ราย 
 4.  เอกสารอื่น ๆ (ระบุ)....................................................................................................................... ............. 

            ขอแสดงความนับถือ 

    (ลงชื่อ)..................................................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน  
            (................................................................................) 
    ตำแหน่ง.................................................................................(ถ้ามี)   
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 

 


