
                                   

 

คู่มือการปฏบิัติงานรับเรือ่งราวร้องทุกข์ 
ของ 

เทศบาลตำบลอ่าวขนอม 

 

 

 

 

 

 

เทศบาลตำบลอ่าวขนอม  ตำบลขนอม  
อำเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช 

 
 

 

 



คำนำ 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์  ของเทศบาลตำบลอ่าวขนอม ฉบับนี้จัดทำขึ้นเพ่ือเป็นแนว
ทางการเนินการจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลตำบลอ่าวขนอม  ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้
มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้อง
มีข้ันตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

เทศบาลตำบลอ่าวขนอม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เรื่อง            หน้า 

หลักการและเหตุผล           1 
การจัดตั้งศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลตำบลอ่าวขนอม            ๑ 
สถานที่ตั้ง            1 
หน้าที่ความรับผิดชอบ          1
วัตถุประสงค์             ๒ 
คำจำกัดความ             2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์         3 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน           4 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ         4
การบันทึกข้อร้องเรียน            4
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน      5 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน           5 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน        5 
มาตรฐานงาน             5 
แบบฟอร์ม             5 
จัดทำโดย             6
ภาคผนวก 
- ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์/ทางโทรศัพท์ 
- คำสั่งเทศบาลตำบลอ่าวขนอม เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลอ่าวขนอม 
- รูปภาพการแก้ปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์ 
- พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546    
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๑. หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการ  มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น  มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลตำบลอ่าวขนอม 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546  และ
หลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่กระทรวงมหาดไทย จัดทำเพ่ือใช้
เป็นแนวทางในการปฏิบัติ  โดยใช้หลักธรรมาภิบาล การมีส่วนร่วมของประชาชนทุกสาขาอาชีพได้เข้ามามีส่วน
ร่วมในการตรวจสอบการทำงานของเทศบาลตำบลอ่าวขนอม   

  เพ่ือให้การปฏิบัติเป็นไปตามวัตถุประสงค์แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546  และหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ที่กระทรวงมหาดไทย จัดทำเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติ งานนิติการ กองวิชาการและแผนงาน
จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความ
ต้องการ  และขอเสนอแนะของประชาชน 

  ๓. สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ สำนักงานเทศบาลตำอ่าวขนอม  ตำบลขนอม อำเภอขนอม จังหวัดนครศรีธรรมราช   

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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๕. วัตถุประสงค์ 

  ๑. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลตำบลอ่าวขนอม มีขั้นตอน/กระบวนการ  
และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 

  ๖. คำจำกัดความ 

  ผู้รับบริการ  = ผู้ที่มารับบริการส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ  
ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาลตำบลอ่าวขนอม 

  การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ข้อร้องเรียน  
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

  ผู้ร้องเรียน         = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์เทศบาลตำบล
อ่าวขนอมผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้
ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่างทางการรับข้อ             = ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  เช่น  ติดต่อด้วยร้อง
ตนเองทางโทรศัพท์/เว็ปไซต์ (ศูนย์รับฟังปัญหา) 

  เจ้าหน้าที ่                 =  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน                = แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 

- ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ  คำชมเชย  สอบถามหรือร้องขอ
ข้อมูล 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

- การร้องเรียนเกี่ยวกับความโปร่งใสของการจัดซื่อจัดจ้าง    
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7. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

  กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

  

  

ยุติไม่ยุติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

1.ร้องเรยีนด้วยตนเอง 

2.ร้องเรยีนผ่านเว็บไซต์เทศบาล 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์   
( 0๗๕ – ๕๒๘๔๓๒ ) 

4.ร้องเรยีนทาง Facebook 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 แจ้งผลให้ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาล
ตำบลอ่าวขนอม (15 วัน) 

 
ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน 

/ร้องทุกข์ทราบ 

 

เสนอคณะทำงานเฉพาะเรื่อง
พิจารณา 

 
สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผลให้จังหวัด

ทราบ 
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๘. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

a. จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

b. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 

c. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลอ่าวขนอม เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๙. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่กำหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ข้อร้องเรียน  เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ  
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
เทศบาลตำบลอ่าวขนอม 

ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
เทศบาลตำบลอ่าวขนอม 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
(0๗๕ - ๕๒๘๔๓๒) 

ตามวันเวลาราชการ ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่าน Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 
 

  ๑๐. การบันทึกข้อร้องเรียน 

  - กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  โดยมีรายละเอียด  คือ  ชื่อ – สกุล  ผู้ร้องเรียน  ที่อยู่  
หมายเลขติดต่อกลับ  เรื่องร้องเรียน  และสถานที่เกิดเหตุ 

  - ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่  ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนทะเบียนคุมข้อเรื่อง
ร้องเรียน 
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  ๑๑. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

  - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้
ร้องขอได้ทันที 

  - ข้อร้องเรียน  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น  ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การ
จัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิด
ความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

  - ข้อร้องเรียน  ท่ีไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลอ่าวขนอม  ให้ดำเนินการประสานแจ้งหน่วยงาน
ภายนอกท่ีเกี่ยวข้องเพือ่ให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

  - ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัด
จ้าง ให้เจ้าหน้าทีเ่สนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

  ๑๒. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  รายงานผลให้ทราบ และให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

  ๑๓. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

-  รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน  หลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน
ภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง  พัฒนาองค์กรต่อไป 

๑๔. มาตรฐานงาน   

  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ  ภายในระยะเวลาที่กำหนด ........................................................ 
  -กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน  จากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็ปไซต์/โทรศัพท์/
Facebook  ให้ศูนย์ฯ  ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้
แล้วเสร็จภายใน  15  วันทำการ 

  ๑๕. แบบฟอร์ม 

  - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 

 

 

 

 



- ๖ - 

  16.จัดทำโดย  

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลอ่าวขนอม  สำนักงานเทศบาลตำบลอ่าวขนอม   
อำเภอขนอม  จังหวัดนครศรีธรรมราช  
หมายเลขโทรศัพท์  0๗๕ – ๕๒๘๔๓๒ 

เบอร์โทรสาร 0๗๕ – ๕๒๘๔๓๒ ต่อ ๖ 
เว็ปไซต์ www.khanon.go.th 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

http://www.khanon.go.th/


 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

 

 

 

 

    

 


