
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์  
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลวังขนาย 

อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ฝ่ายปกครอง  สำนักปลัด เทศบาลตำบลวังขนาย 
 



 คำนำ  
 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลวังขนาย
ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลตำบลวังขนาย  ทั้งนี้การ
จัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน  

 
 

ศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลวังขนาย  



สารบัญ  

เร่ือง            หน้า  

หลักการและเหตุผล          ๓  
การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลวังขนาย      ๓  
สถานที่ตั้ง            ๓  
หน้าที่ความรับผิดชอบ           ๓  
วัตถุประสงค์            ๓  
คำจำกัดความ            ๔  
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       ๕  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ      ๖  
การบันทึกข้อร้องเรียน          ๗  
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๗  
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๗  
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน      ๙  
มาตรฐานงาน           ๙  
แบบฟอร์ม           ๙  
จัดทำโดย           ๙  

ภาคผนวก  

- ใบรับแจ้งเหตุเร่ืองราวร้องทุกข์/ทางโทรศัพท ์      ๑๐  



1. หลักการและเหตุผล  
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที ่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มี ขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ สม่ำเสมอ  
๒. การจัดตั้งศูนยร์ับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลตำบลวังขนาย  

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที ่๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง 
การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้ องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาล ตำบลวังขนาย  อยู่ภายใต้กำกับ
ดูแลของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาญจนบุรี  จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการ รับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะของประชาชน  
๓. สถานที่ตั้ง  

ตั้งอยู่ ณ สำนักงานเทศบาลตำบลวังขนาย  ตำบลวังขนาย  อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี  
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับ เรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน  
๕. วัตถุประสงค์  

1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลวังขนาย มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

๒.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียนที่
กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 4  

6.คำจำกัดความ  

ผู้รับบริการ = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจากการ

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชนเขตเทศบาลเมืองนราธิวาส  
การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
ผู้ร้องเรียน = ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ดำรงธรรม เทศบาลตำบลวังขนาย

ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ 
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล  

ช่องทางการรับข้อ = ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเองร้องเรียน ทาง
โทรศัพท/์ เว็บไซต์/ Face Book/ Line (ศูนย์รับฟังปัญหา)  

เจ้าหน้าที ่= เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
ข้อร้องเรียน = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น  
- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  



   
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               
                ยุติ                                          ไม่ยุติ 
 
 
 
 
 
 
 
  

ยุติเร่ืองแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ทราบ 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ส่วนงานที่รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบภายใน 15 วัน) 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง ได้ที่ 
สำนักงานเทศบาลตำบลวังขนาย 

221 หมู่ที่ 1 ตำบลวังขนาย  
อำเภอท่าม่วง  จังหวัดกาญจนบุรี 
71110 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์เทศบาล 

w.w.w.Wangkanai.go.th 
Face book / line เทศบาลตำบลวังขนาย 
 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์034-611353 

ประสานส่วนงานที่รับผิดชอบเพ่ือดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ไม่ยุติแจ้งเร่ืองผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการรายงานผลให้อำเภอทราบ 

ขั้นตอนการร้องเรียน/รอ้งทุกข์



8 .ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

8.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

8.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ  

8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลวังขนาย เพ่ือความ สะดวกในการ ประสานงาน  

9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน
ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ

ปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ ช่องทาง  

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง  

ระยะเวลาดำเนินการ รับ
ข้อร้องเรียน เพื่อ 

ประสานหาทางแก้ไข  

หมาย
เหตุ  

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาล
ตำบลวังขนาย  

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน  ภายใน ๑ วันทำการ  -  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ เทศบาลตำบลวังขนาย  ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ  -  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ (๐34 ) 6๑๑-353  ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ  -  

ร้องเรียนทาง Face book  ทุกวัน  ภายใน ๑ วันทำการ  
 


