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อาศัยอ านาจตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับปัจจุบัน 

มาตรา 50 และมาตรา 52 ประกอบกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมือง
ที่ดี พ.ศ.2546 มาตรา 41 และมาตรา 52 ได้ จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์
ด ารงธรรมเทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ ขึ้นเพ่ือเป็นแนวทาง ขั้นตอน กระบวนการ ใน การด าเนินการจัดการ  
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของหน่วยงานเทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญให้เป็นไปด้วยความเรียบร้อย ถูกต้องตาม
ระเบียบ กฎหมายบริการรวดเร็วมีประสิทธิภาพ และมีความชัดเจนเป็นมาตรฐานเดียวกันเพ่ือตอบสนอง ความ
ต้องการและความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการเทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญจึงได้จัดท าคู่มือฉบับนี้ขึ้น 
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สารบัญ 
 

เร่ือง           หน้า 
 
หลักการและเหตุผล         ๑ 

การจัดตั้งศูนยฯ์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ    ๑  

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ /สถานที่ตั้ง        ๑  

หน้าที่ความรับผิดชอบ         ๑  

วัตถุประสงค์          ๑  

ค าจ ากัดความ          2 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์      ๒  

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         ๓  

ช่องทางการร้องเรียน และระยะเวลาในการด าเนินการ     ๓  

การบันทึกข้อร้องเรียน         ๓  

ขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนและการประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  4 

ก าหนดระยะเวลาการรายงานผล        ๔  

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ      ๔ 

แบบฟอร์ม          ๔  

สถานที่ติดต่อราชการ         5 

 
ภาคผนวก 
 ค าสั่งแต่งตั้งศูนย์ฯ 
 ค าสั่งมอบหมายงาน 

แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
เทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุร ี

 
 

1. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธี การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้

ก าหนด แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 
๒. การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ 

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่  ๑๗ กรกฎาคม
๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ด ารงธรรม อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของ
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเพชรบุรี  จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้
ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๓. หน่วยงานผู้รับผิดชอบ/ สถานที่ตั้ง 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ ส านักปลัดเทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญตั้งอยู่ ชั้น ๑ อาคารส านักงาน
เทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ ต าบลหาดเจ้าส าราญ อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี 
 
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่อง
ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค ์

1.เพ่ือให้การ รับเรื่อง ร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมเทศบาล ต าบลหาดเจ้าส าราญ มีข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานมีประสิทธิภาพ เป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๒.เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มี การปฏิบัติ ตามข้อ ก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนทีก่ าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
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๖. ค าจ ากัดความ 
  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย ” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการของเทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ 
  “การจัดการข้อร้องเรียน ” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข/์ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ”หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข/์การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข”์ หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/จดหมาย/หนังสือ/ติดต่อทางโทรศัพท/์เว็บไซต์/Face Book 
 

7. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-๓- 
 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่รับเรื่องตรวจสอบกับ               
ส่วนราชการที่เก่ียวข้อง  

(5 นาท)ี 

บันทึกน าเสนอผู้บังคับบัญชา 
 (1 วัน) 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ส านักงานเทศบาลต าบลหาดเจ้า

ส าราญ 
๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

เทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ 
www.hadchaosamran.go.th 

 
๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

๐ 32478555 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ 

 

แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่องที่รับผิดชอบ 
 (1/2 วัน) 

หัวหน้าหน่วยงานรับผิดชอบ                 
แจ้งเจ้าหน้าที่ปฏิบัติ (1 วัน) 

เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ                
ด าเนินการแก้ไขตามข้อร้องเรียน 

 (5 วัน) 

แจ้งผลการด าเนินการผู้ร้องเรียน 
 (ภายใน 15 วัน) 

แล้วแต่กรณี 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

http://www.hadchaosamran.go.th/
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๘.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน  
  ๘.๑  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน  
  ๘.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ  
  ๘.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาล เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  

๙.  ช่องทางการร้องเรียน และระยะเวลาในการด าเนินการ  
  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทาง
ต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทางการร้องเรียน ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบล               

หาดเจ้าส าราญ 
 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  5  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ 
www.hadchaosamran.go.th 

 

ทุกวัน ภายใน  3  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
032-478555 

 

ทุกวัน ภายใน  3  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book 

เทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ 

ทุกวัน ภายใน  3  วันท าการ  

 
๑๐.  การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑๐.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน/ ร้องทุกข ์
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.hadchaosamran.go.th/
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๑๑. ขั้นตอนกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน และการประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๑๑.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสารประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
  ๑๑.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน  เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท า
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง 
  ๑๑.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ                  
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้องเพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 
  ๑๑.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้างให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

๑๒. ก าหนดระยะเวลาการรายงานผล  
กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/

หนังสือ/เว็บไซต์/โทรศัพท์/ Face Bookให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ 
วันท าการ เพ่ือแจ้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ ภายใน ๑๕ วันท าการ โดยวิธีการ
ต่าง ๆ เช่น ทางโทรศัพท์ ทางหนังสือ/จดหมาย เป็นต้น  
  

๑๓.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑๓.๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑๓.๒  ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณเพ่ือน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนา  
องค์กรต่อไป 
 

 

๑๔. แบบฟอร์ม 
แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์(ตามภาคผนวก) 
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๑๕.  สถานที่ติดต่อราชการ 
  เทศบาลต าบลหาดเจ้าส าราญ  
  333 หมู่ ต าบลหาดเจ้าส าราญ 
  อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี  
  76100  
 

โทร 032-478555ทุกวันในเวลาราชการ เวลา 8.30 – 16.30 น. 
โทรสาร 032-478555-7 
Website :www.hadchaosamran.go.th 
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ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 








