
 

 

 

 

คูม่ือการปฏบิตังิาน 

รบัเรือ่งราวรอ้งทกุข์ 
 

 

 

 

ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทกุข์เทศบาลเมืองเพช

รบูรณ์ 

กองวชิาการและแผนงาน อาคาร 4 ช ัน้ 2 

ส านกังานเทศบาลเมืองเพชรบูรณ์ 



 

ค าน า 

 

  คู่ มื อ ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ง า น ร ั บ เ รื่ อ ง ร า ว ร้ อ ง ทุ ก ข์ ข อ ง 

ศู น ย์ ร ั บ เ รื่ อ ง ร า ว ร้ อ ง ทุ ก ข์ เ ท ศ บ า ล เมื อ ง เพ ช ร บู ร ณ์ ฉ บ ั บ น้ี  

จดัท าขึน้เพือ่เป็นแนวทางการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรียนของศูนย์รบัเรือ่งราว

รอ้งทุกข์เทศบาลเมืองเพชรบูรณ์  ท ั้งน้ี  การจดัการข้อรอ้งเรียนจนได้ข้อยุต ิ 

ใ ห้ มี ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว แ ล ะ มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ  

เพื่ อ ต อบ สน อ งค ว าม ต้ อ งก ารแ ละค วามค าดห ว ังข อ งผู้ ร ับ บ ริ ก าร  

จ า เ ป็ น จ ะ ต้ อ ง มี ข ั้ น ต อ น  /  ก ร ะ บ ว น ก า ร  

และแนวทางในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

 

 

 

      

 ศูนย์รบัเรื่องราวรอ้งทุกข์เทศบาลเมืองเพชรบูรณ์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

สารบญั 

 

เรือ่ง          หน้า 

 

หลกัการและเหตผุล          ๑ 

การจดัต ัง้ศนูย์รบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์เทศบาลเมืองเพชรบูรณ์   

   ๑ 

สถานทีต่ ัง้           ๑ 

หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ          ๑ 

วตัถุประสงค ์           ๑ 

ค าจ ากดัความ           ๑ 

แผนผงักระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรียน / รอ้งทกุข์    

   ๓ 

ข ัน้ตอนการปฏบิตังิาน          ๔ 

การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรียนจากช่องทางตา่ง ๆ    

   ๔ 

การบนัทกึขอ้รอ้งเรียน          ๔ 

การประสานหน่วยงานเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรียนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรียน 

   ๔ 

ตดิตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรียนของหน่วยงาน    

   ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 



แบบฟอร์ม           ๕ 

จดัท าโดย           ๕ 

 

 

 

 

 

 

คูม่ือการปฏบิตังิานรบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์ 

ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์เทศบาลเมืองเพชรบูรณ์ 

๑.  หลกัการและเหตผุล 

 

 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  

พ . ศ .  ๒ ๕ ๔ ๖   ไ ด้ ก า ห น ด แ น ว ท า ง ป ฏิ บ ั ติ ร า ช ก า ร  

มุ่งให้ เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  

เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหเ้กดิความผาสุกและความเป็นอยูท่ีด่ี

ข อ ง ป ร ะ ช า ช น  

เกดิผลสมัฤทธิต์อ่งานบริการทีมี่ประสิทธภิาพและเกดิความคุม้คา่ในการให้บรกิา

ร   ไ ม่ มี ข ั้ น ต อ น ป ฏิ บ ั ติ ง า น เ กิ น ค ว า ม จ า เ ป็ น  

มี ก า ร ป ร ั บ ป รุ ง ภ า ร กิ จ ใ ห้ ท ั น ต่ อ ส ถ า น ก า ร ณ์  

ประชาชนได้รบัการอ านวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนองความต้องการ  

และมีการประเมนิผลการใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ 

๒.  การจดัต ัง้ศูนย์รบัเรื่องราวรอ้งทุกข์เทศบาลเมืองเพชรบูรณ์ 

  เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ ์ 

ยุ ติ ธ ร ร ม   ค ว บ คู่ ก ั บ ก า ร พ ั ฒ น า บ า บ ั ด ทุ ก ข์  บ า รุ ง สุ ข  

ต ลอ ด จน ด า เนิ น ก ารแก้ ไ ข ปั ญ ห าค วาม เดื อ ด ร้อน ข อ งป ระช าช น 

ได้อย่างมีประสทิธภิาพ     ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  

อี ก ท ั้ ง เ พื่ อ เ ป็ น ศู น ย์ ร ั บ แ จ้ ง เ บ า ะ แ ส ก า ร ทุ จ ริ ต  

ห รื อ ไ ม่ ไ ด้ ร ับ ค ว าม เป็ น ธ รรม จ าก ก ารป ฏิ บ ัติ ง าน ข อ ง เจ้ าห น้ าที ่ 

เท ศบ าลต าบ ลบ างน าย สี จึ งได้ จ ัด ต ั้ งศู น ย์ ร ับ เ รื่ อ งร าวร้อ งทุ ก ข์  ขึ้ น 

ซึ่ ง ใ น ก ร ณี ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น ที่ เ กี่ ย ว ก ั บ บุ ค ค ล  



จะมี ก ารเก็บร ักษาเรื่ อ งราวไว้ เป็นความล ับและปก ปิด ชื่ อผู้ ร้อ งเรียน  

เพือ่มใิหผู้ร้อ้งเรียนไดร้บัผลกระทบและไดร้บัความเดือดรอ้นจากการรอ้งเรียน 

๓.  สถานที่ต ัง้ 

  ต ั้ ง อ ยู่   ณ  ก อ งวิ ช าก าร แ ล ะแ ผ น งาน  อ าค าร  4  ช ั้ น  2  

ส านกังานเทศบาลเมืองเพชรบูรณ์   

ต าบลในเมือง  อ าเภอเมืองเพชรบูรณ์  จงัหวดัเพชรบูรณ์ 

๔.  หน้าที่ความรบัผิดชอบ 

  เ ป็ น ศู น ย์ ก ล า ง ใ น ก า ร ร ั บ เ รื่ อ ง ร า ว ร้ อ ง ทุ ก ข์  

แ ล ะ ใ ห้ บ ริ ก า ร ข้ อ มู ล ข่ า ว ส า ร   ใ ห้ ค า ป รึ ก ษ า  

รบัเรือ่งปญัหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน 

๕.  วตัถุประสงค์ 

  ๑.  เพื่ อให้ก ารด าเนิ น งาน จ ัดการข้อร้องเรียน  / ร้องทุกข์  

ของศูนย์รบัเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเพชรบูรณ์  มีข ั้นตอน / กระบวนการ  

และแนวทางในการปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดียวกนั 

  ๒.  เพื่ อให้ม ั่นใจว่าได้มีการปฏิบ ัติตามข้อก าหนด  ระเบียบ  

ห ล ั ก เ ก ณ ฑ์ เ กี่ ย ว ก ั บ ก า ร จ ั ด ก า ร ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์  

ทีก่ าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอและมีประสทิธภิาพ 

๖.  ค าจ ากดัความ 

  “ผู้ ร ั บ บ ริ ก า ร ”  ห ม า ย ถึ ง  

ผูท้ีม่ารบับรกิารจากสว่นราชการและประชาชนท ั่วไป 

-๒- 

 

  “ผู้ มี ส่ ว น ไ ด้ เ สี ย ”  ห ม า ย ถึ ง   ผู้ ที่ ไ ด้ ร ั บ ผ ล ก ร ะ ท บ  

ท ั้ ง ท า ง บ ว ก แ ล ะ ท า ง ล บ   ท ั้ ง ท า ง ต ร ง แ ล ะ ท า ง อ้ อ ม  

จ า ก ก า ร ด า เ นิ น ก า ร ข อ ง ส่ ว น ร า ช ก า ร   เ ช่ น  

ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองเพชรบูรณ์ 

  “ก า ร จ ั ด ก า ร ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ”  

มีความหมายครอบคลุมถงึการจดัการในเรือ่งขอ้รอ้งเรียน/รอ้งทุกข์/ 

ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คดิเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการรอ้งขอขอ้มูล 



  “ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ ”  ห ม า ย ถึ ง  

ประชาชนท ั่ วไป/ผู้มีส่วนได้ เสียที่มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ  

โดยมีวตัถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์/การให้ขอ้เสนอแนะ/การให้

ขอ้คดิเห็น/การชมเชย/การรอ้งขอขอ้มูล 

  “ช่องทางการรบัข้อรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  

ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร ร ั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์   เ ช่ น  

ตดิตอ่ดว้ยตนเอง/ตดิตอ่ทางโทรศพัท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปิดใหบ้รกิาร 

  เปิดใหบ้รกิารวนัจนัทร์  ถงึ วนัศุกร์ 

(ยกเวน้วนัหยดุทีท่างราชการก าหนด) ต ัง้แตเ่วลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-๓- 

๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรียน /รอ้งทุกข์ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-๔- 

๙.  ข ัน้ตอนการปฏบิตังิาน 

รบัเรือ่งรอ้งเรียน / รอ้งทกุข ์

ประสานงานหน่วยงานทีร่บัผิ

ดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจ

รงิ 

แจง้ผลใหศ้นูย์รบัเรือ่งราวรอ้

งทุกข ์

เทศบาลเมืองเพชรบูรณ์ 

(๑๕ วนั) 

ยุตเิรือ่งแจง้ผูร้อ้งเรีย

น/ 

รอ้งทุกขท์ราบ 

ไมยุ่ตแิจง้ผูร้อ้งเรียน/ 

รอ้งทุกขท์ราบ 

สิน้สุดการด าเนินการ 

รายงานผลใหผู้บ้รหิารทราบ 

๑. รอ้งเรียนดว้ยตนเอง 

๒. รอ้งเรียนผา่นเว็บไซต ์

เทศบาลเมืองเพชรบูรณ์ 

๓. รอ้งเรียนทางโทรศพัท ์

๐ ๕๖๗๑ ๑๐๐๗ ตอ่ ๑๐๖ 

๔. รอ้งเรียนทาง Facebook 

เทศบาลเทศบาลเมืองเพชรบู

รณ์ 

ยุต ิ ไมยุ่ต ิ



 การแตง่ต ัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรียน / รอ้งทกุข ์ ของหน่วยงาน 

  ๘.๑  จดัต ัง้ศนูย ์/ จุดรบัขอ้รอ้งเรียน / รอ้งทุกข์  ของประชาชน 

  ๘.๒  จดัท าค าส ั่งแตง่ต ัง้เจา้หน้าทีป่ระจ าศนูย์ 

  ๘.๓  แจง้ผูร้บัผดิชอบตามค าส ั่งเทศบาลเมืองเพชรบูรณ์  

เพือ่ความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐.  การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรียน / รอ้งทกุข์  จากชอ่งทางตา่ง ๆ 

  ด าเนินการรบัและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรียน / รอ้งทกุข ์ 

ทีเ่ขา้มายงัหน่วยงานจากช่องทางตา่ง ๆ  โดยมขีอ้ปฏบิตัติามทีก่ าหนด  ดงัน้ี 

ช่องทาง ความถีใ่นการ 
ตรวจสอบช่อง

ทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รบัขอ้รอ้งเรียน / 

รอ้งทกุข ์
เพือ่ประสานหาทางแ

กไ้ขปญัหา 

หมาย
เหต ุ

รอ้งเรียนดว้ยตนเอง  ณ 
ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์เทศบา

ลเมืองเพชรบูรณ์ 

ทุกคร ัง้ทีม่กีาร
รอ้งเรียน 

ภายใน  ๑  
วนัท าการ 

 

รอ้งเรียนผา่นเว็บไซต ์
เทศบาลเมืองเพชรบูรณ์ 

ทุกวนั ภายใน  ๑  
วนัท าการ 

 

รอ้งเรียนทางโทรศพัท ์
๐ ๕๖๗๑ ๑๐๐๗ 

ทุกวนั ภายใน  ๑  
วนัท าการ 

 

รอ้งเรียนทาง Face Book ทุกวนั ภายใน  ๑  
วนัท าการ 

 

 

๑๑.  การบนัทกึขอ้รอ้งเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบนัทกึข้อรอ้งเรียน / รอ้งทุกข์  โดยมีรายละเอียด  

ชื่ อ -สกุ ล   ที่ อ ยู่  ห ม าย เลข โท รศ ัพ ท์ ติ ดต่ อ   เรื่ อ งร้อง เรี ยน /ร้อ งทุ ก ข์  

และสถานทีเ่กดิเหตุ 

 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการรอ้งเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบนัทึกข้อรอ้งเรียน / 

รอ้งทุกข์  ลงสมุดบนัทกึขอ้รอ้งเรียน / รอ้งทุกข์ 

๑๒ .  ก ารประสานห น่ วย งาน เพื่ อแก้ปัญห าข้ อ ร้อ งเรียน  / ร้องทุ กข์  

และการแจ้งผู้รอ้งเรียน / รอ้งทุกข์ทราบ 



  ๑ ๒ . ๑   ก ร ณี เ ป็ น ก า ร ข อ ข้ อ มู ล ข่ า ว ส า ร  

ป ร ะส าน ห น่ วย งาน ผู้ ค ร อ บ ค รอ ง เอ ก ส าร   เจ้ าห น้ าที่ ที่ เกี่ ย วข้ อ ง  

เพือ่ใหข้อ้มูลแกผู่ร้อ้งขอไดท้นัที 

 

 

-๕- 

  ๑ ๒ . ๒   ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น  /  ร้ อ ง ทุ ก ข์  

ที่ เป็นการร้องเรียนเกี่ยวก ับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น 

ไฟฟ้าสาธารณะดบั  การจดัการขยะมูลฝอย  ตดัต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  

เ ป็ น ต้ น  

จดัท าบนัทึกข้อความเสนอไปยงัผู้บริหารเพื่อส ั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

โดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัท์แจง้ไปยงัหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง 

  ๑ ๒ . ๓   ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น  /  ร้ อ ง ทุ ก ข์  

ที่ ไ ม่ อ ยู่ ใ น ค ว า ม ร ั บ ผิ ด ช อ บ ข อ ง เ ท ศ บ า ล เมื อ ง เพ ช ร บู ร ณ์  

ใ ห้ ด า เ นิ น ก า ร ป ร ะ ส า น ห น่ ว ย ง า น ภ า ย น อ ก ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง  

เพือ่ใหเ้กดิความรวดเร็วและถูกตอ้ง  ในการแกไ้ขปญัหาตอ่ไป 

  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น   กรณี  

ผู้ ร้อ งเรียนท าหนังสื อร้องเรียนความไม่ โปร่งใสในการจ ัดซื้ อจ ัดจ้าง  

ใหเ้จ้าหน้าทีจ่ดัท าบนัทกึขอ้ความเพือ่เสนอผูบ้ริหารพจิารณาส ั่งการไปยงัหน่วยง

านทีร่บัผดิชอบ  เพือ่ด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรียนทราบ  ตอ่ไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปญัหาข้อรอ้งเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  

๕  วนัท าการ  เพือ่เจา้หน้าทีศู่นย์ฯ  จะไดแ้จง้ใหผู้ร้อ้งเรียนทราบ  ตอ่ไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจดัการข้อรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์  

ใหผู้บ้รหิารทราบทุกเดือน 

  ๑๓.๒  ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้รอ้งเรียนหลงัจากสิน้ปีงบประมาณ  

เพือ่น ามาวเิคราะห์การจดัการขอ้รอ้งเรียน / รอ้งทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  

เพือ่ใช้เป็นแนวทางในการแกไ้ข  ปรบัปรุง  พฒันา  องค์กร  ตอ่ไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 



  ก า ร ด า เ นิ น ก า ร แ ก้ ไ ข ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น  /  ร้ อ ง ทุ ก ข์  

ใหแ้ลว้เสร็จภายในระยะเวลาทีก่ าหนด 

  ก ร ณี ไ ด้ ร ั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น  /  ร้ อ ง ทุ ก ข์  

ใ ห้ ศู น ย์ ร ั บ เ รื่ อ ง ร า ว ร้ อ ง ทุ ก ข์ เ ท ศ บ า ล เ มื อ ง เ พ ช ร บู ร ณ์ 

ด า เนิ น ก ารตรวจสอบและพิ จารณ าส่ ง เรื่ อ งให้ ห น่ วยงานที่ เกี่ ย วข้ อ ง  

ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / รอ้งทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วนั  

ท าการ 

๑6.  จดัท าโดย 

  ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งทุกข์เทศบาลเทศบาลเมืองเพชรบูรณ์ 

-หมายเลขโทรศพัท์  ๐ 5671 ๑007 

-หมายเลขโทรสาร   ๐ 5671 1475 ตอ่ 113 

-เว็บไซต์  www.nakorn.net 

            ---------------------------------- 
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