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คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลเกาะเพชร 

1.หลักการและเหตผุล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบรหิารกจิการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546ได้
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุง่ใหเ้กิดประโยชน์สุขแกป่ระชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนใหเ้กิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสมัฤทธ์ิ
ต่องานบรกิารที่ประสทิธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการใหบ้ริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มี
การปรับปรงุภารกจิให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและไดร้ับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ 

2.การจัดตั้งศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลเกาเพชร 

 เพื่อใหก้ารบรหิารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บรสิุทธ์ิ ยุติธรรม ควบคู่กับพัฒนาบำบัด
ทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพด้วย
ความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรปูธรรม อีกทัง้เพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรอืไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจาการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เทศบาลตำบลเกาะเพชรจึงไดจ้ัดต้ังศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์
ข้ึน ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมกีารเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลบัและปกปิดช่ือผู้
ร้องเรียนเพื่อมิให้ผูร้้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รบัความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

3.สถานท่ีตั้ง 

 ตั้งที่ ณ สำนักงานเทศบาลตำบลเกาะเพชร ตำบลเกาะเพชร อำเภอหัวไทร จังหวัดนครศรีธรรมราช 

4.หนา้ท่ีความรบัผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรบัเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษา รับเรื่องปญัหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

5.วัตถุประสงค ์

 1.เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวรอ้งทกุข์เทศบาลตำบล
เกาะเพชร มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบตัิงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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 2.เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบ หลกัเกณฑเ์กี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/
ร้องทกุข์ ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสทิธิภาพ 

 

6.คำจำกัดความ 

 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผูท้ี่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

 “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผูท้ี่ได้รับผลกระทบ ทัง้ทางบวกและทางลบ ทัง้ทางตรงและทางอ้อม จาก
การดำเนินการส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลเกาะเพชร 

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

 “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การรอ้งขอข้อมลู 

 “ช่องทางการรบัข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องรอ้งเรียน/ร้อง
ทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตยเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book/Line 

7. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

 เปิดใหบ้รกิารวันจันทร์ -วันศุกร์(ยกเว้นวันหยุดราชการ)ตั้งแต่เวลา 8.30-16.30 น. 

8.ผู้รับผิดชอบ 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลเกาะเพชร 
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รับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์ 

ประสานงานหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ 
ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข ์
เทศบาลตำบลเกาะเพชร 

(15 วัน) 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
เทศบาลตบลเกาะเพชร 

3. รอ้งเรียนทางโทรศัพท ์
0 75355 926 

4. ร้องเรียนทาง Facebook/LINE 
เทศบาลตำบลเกาะเพชร 

 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

 

ไม่ยุติเแจ้งผู้รอ้งเรียน/ 
ร้องทกุข์ทราบ 

 

สิ้นสุดการดำเนินการ
รายงานผลใหผู้บ้รหิารทราบ 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ยุติ ไม่ยุต ิ
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10.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแต่งตั้งผู้รบัผิดชอบจัดกการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ของหน่วยงาน 

                    10.1 จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียน/ร้องทกุข์ ของประชาชน 

                    10.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 

                    10.3 แจ้งผู้รบัผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลเกาะเพชร เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 

11.การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากช่องทางต่างๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่างๆโดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือประสาน

หาทางแก้ไขปัญหา 

ร้องเรียนตนเอง ทุกคร้ังท่ีมีการร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ 

เว็บไซต์เทศบาลตำบลเกาะ
เพชร 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

โทรศพัท์ 076-355926 ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

Facabook/LINE ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ 

 

12.การบันทึกข้อร้องเรียน 

 12.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมรีายละเอียด ช่ือ-สกลุ ที่อยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ติดตอ่ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหต ุ

 12.2 ทุกช่องทางที่มกีารร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ลงสมุด
บันทึกขอ้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

13. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปญัหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และการแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

 13.1 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครองครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมลูแก่ผูร้้องขอได้ทนัท ี
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 13.2 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน เช่นไฟฟ้าสาธารณะดบั การจัดการขยะมลูฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทกึ
ข้อความเสนอไปยงัผูบ้รหิารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยงัหนว่ยงานที่
เกี่ยวข้อง 

 13.3 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลเกาะเพชรให้
ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกดิความรวดเร็วและถูกต้อง ในการแก้ไขปญัหา
ต่อไป 

 13.4 ข้อร้องเรียนที่สง่ผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผูร้้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซือ้จัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทกึข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพจิารณาสัง่การไปยัง
หน่วยงานที่รบัผิดชอบ เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรียนทราบ ต่อไป 

14. การตดิตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

 ให้หน่วยงานทีเ่กี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการใหท้ราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อ
เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผูร้้องเรียนทราบ ต่อไป 

15.การรายการผลดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

 15.1 ให้รวบรวมและรายงานสรปุการจัดการข้อร้องเรียน/รอ้งทุกข์ ใหผู้้บริหารทราบทกุ
เดือน 

 15.2 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลงัจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์
การจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พฒันา
องค์การต่อไป 

16.มาตรฐานงาน 

 การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กำหนด
 กรณีได้รับเรือ่งรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรือ่งราวร้องทกุข์เทศบาล ตำบลเกาะเพชร
ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสง่เรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียน/ร้อง
ทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันทำการ 

17.แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์-ร้องเรียน 
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18. จัดทำโดย 

 ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตำบลเกาะเพชร 

 หมายเลขโทรศัพท์ 075-355926   โทรสาร 075-355926 

 เว็บไชต์ www.Kohpetcity.go.th 

 Facebook :ทต.เกาะเพชร 

 Line :พลเมืองเกาะเพชร 
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ภาคผนวก 
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แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ - ร้องเรียน  
 
          เขียนที่.......................................................... 
         วันที่...................เดือน.................................พ.ศ. ....................... 

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลเกาะเพชร 

เรื่อง.......................................................................................  

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)...................................................................................อายุ....................ปี  
อยู่บ้านเลขที่........................หมู่ที่................บ้าน.................................... .........ตำบล........................................                                   
อำเภอ............................................จังหวัด................................................     

          ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน ต่อนายกเทศบาลตำบลเกาะเพชร เรื่อง........................................................ 
............................................................................................................................. ..............................................
................................................................................................................................ ........................................... 

 เพื่อให้ดำเนินการช่วยเหลอืและแก้ไขปญัหา ดังนี้
.................................................................................................................................................... ....................... 
...........................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .............................................. 

 
 
              ขอแสดงความนับถือ 

 

             (ลงช่ือ)..........................................................ผูร้้องทกุข์ / ร้องเรียน 
                     (.........................................................)  
    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 
 
  


