
 

 

คูม่อืมาตรฐานการปฏบิตังิาน 

กระบวนการ การจัดการเรื่องรอ้งเรยีน 

ของ 

ส านกังานเทศบาลต าบลจรเขส้ามพนั 

 
ส านกัปลดั 

เทศบาลต าบลจรเข้สามพัน 

อ าเภออูท่อง จงัหวดัสพุรรณบรุ ี



 

ส านักปลัด  เทศบาลต าบลจรเข้สามพัน  

1.  วัตถุประสงค ์

คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้นเพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน   ใช้เป็นแนวทางในการจัด 
การข้อร้องเรียนของส านักงานเทศบาลต าบลจรเข้สามพัน ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานของ
ความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 
 

2.   ขอบเขต 

  การประสานงานรับเรื่องร้องเรียนจากประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อนหรืออ าเภอ 
จังหวัดหรือหน่วยงานราชการอื่น เพื่อด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง และรายงานผลการด าเนินการ 
ติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอผู้บริหาร 
 

3.   ค าจ ากัดความ 

  เรื่องร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ท่ีผู้ร้องเรียน แจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 
ส านักปลัดเทศบาลต าบลจรเข้สามพัน หมายเลขโทรศัพท์ 0-3552-8377  ทางไปรษณีย์/หนังสือ 
หรือทางเว็บไซต์เทศบาลต าบลจรเข้สามพัน www.jorakhesamphan.go.th หรือติดต่อด้วยตนเอง 
และหน่วยงานอื่น เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิท่ีก าหนดผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตาม
สมควร ไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีรัฐ ความเดือดร้อนอันเนื่องมาจากการ
ด าเนินนโยบายตามอ านาจหน้าท่ีของเทศบาล ซึ่งอยู่ในอ านาจท่ีส านักงานเทศบาลต าบลจระเข้สามพัน 
จะด าเนินการต่อไปได้ 
 

4.   หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  นายกเทศมนตรีต าบลจรเข้สามพัน : อนุมัติ ควบคุม ก ากับดูแลการปฏิบัติงานและ
ติดตามผลการด าเนินงาน 
  ปลัดเทศบาลต าบลจรเข้สามพัน : ควบคุม ก ากับดูแล 
  นิติกร หรือพนักงานเทศบาลท่ีได้รับมอบหมาย : ด าเนินการตามแผนการปฏิบัติงาน
ติดตามและสรุปผลการด าเนินงาน 

 



 

แผนผังขั้นตอนการให้บริการรับข้อร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรณีร้ายแรง      กรณีทั่วไป    กรณีซับซ้อน 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

ติดต่อสอบถามและให้ค าแนะน าเพิ่มเติม : ส านักปลดัเทศบาล นายสรรชัย ทองดี โทรศัพท/์โทรสาร  0-3552-8377  ต่อ  103 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง 

จดหมาย, โทรศัพท์/โทรสาร 0-3552-828377 
เวปไซต์ www.jorakhesamphan.go.th  ร้องเรียนด้วยตนเอง  

ลงทะเบียนรับเรื่อง 
และพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน 

1 วันท าการ 
แจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และหาสาเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

 รายงานผลไม่เกิน 15 วันท าการ  รายงานผลภายใน 3 วันท าการ 
หากไม่แล้วเสร็จให้รายงานทุก 7 

วัน 
 รายงานผลการตรวจสอบให้

ผู้บังคับบัญชาทราบ ตามล าดับ 
  

 ตอบผู้ร้องเรยีน 
(ผู้ร้องให้ที่อยู่ชัดเจนติดต่อได้) 

  

 ไม่สามารถรายงานผลภายใน 15 วันท า
การให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบและรายงาน

เป็นระยะๆ  
(ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรศัพท์ที่ติดตอ่ได้) 



 

5.   ผังกระบวนการท างาน 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน มาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 
1  

 
 
 
 

- เรื่องร้องเรียน ผ่านช่องทางต่างๆ 
เช่น โทรศัพท์/ไปรษณยี์/เวปไซต์
เทศบาล ตดิต่อด้วยตนเอง และจาก
หน่วยงานอ่ืนๆ ท่ีเป็นลายลักษณ์อกัษร 
ด าเนินการรับเรื่องตามระบบงานสาร
บรรณ 
- เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์
อักษรกรอกแบบฟอร์มรับเรื่อง 

ถูกต้อง 
ครบถ้วน 

- นางดวงจันทร์ พุทธิม้ย 
- นายสรรชัย  ทองด ี

2  
 
 
 
 
 

- ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน ทันทีท่ีได้รับเรื่อง - นางดวงจันทร์ พุทธิม้ย 
  

3  
 
 
 
 
 

- พิจารณาความนา่เชื่อถือของประเด็น
ที่ร้องเรียน ต้องไม่ขดัแย้งกับกฎหมาย 
กฎ ระเบยีบและอยู่ในอ านาจที่
สามารถด าเนินการได ้

เชื่อถือได้และอยู่
ในอ านาจที่
สามารถ

ด าเนินการได ้

- นายสรรชัย  ทองด ี
- กองช่าง 

4  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

- ท าหนังสือบันทึกข้อความ ถูกต้อง 
ครบถ้วน 

- นายสรรชัย  ทองด ี
- กองช่าง 

5  
 
 
 
 
 
 
 
 

- ด าเนินการแจ้งด้วยวาจา 
- แจ้งเป็นหนังสือ 

ถูกต้อง 
ครบถ้วน 

- นายสรรชัย  ทองด ี
- กองช่าง 

 

  

รับเร่ือง

ร้องเรียน 

ลงทะเบียนรับ

เร่ืองร้องเรียน 

ตรวจสอบเร่ือง

ร้องเรียนเบือ้งต้น 

เสนอผู้บงัคบับญัชา 

- หวัหน้าสว่น 

-ปลดั 

-นายกเทศมนตรี 

เสนอผู้บงัคบับญัชา 

- หวัหน้าสว่น 

-ปลดั 

-นายกเทศมนตรี 



 

5.   ผังกระบวนการท างาน (ต่อ) 

ล าดับ ผังกระบวนการ รายละเอียดงาน มาตรฐาน ผู้รับผิดชอบ 
6  

 
 
 
 
 
 
 

- ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ 
และแนวทางการแกไ้ขรวมทั้งการ
ป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 
 
 
 

 - - นายสรรชัย  ทองด ี
- กองช่าง 

7  
 
 
 
 
 

- แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่
ได้รับขอสรุป ยกเว้น 2 กรณี ได้แก่ 
1. กรณีร้ายแรง อาจสร้างความ
เสียหายต่อประชาชนและส่งผล
กระทบในวงกวา้งหรือส่งผลต่อภาพ
ลักษณะขององค์กร 
2. กรณีซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการ
วิเคราะห์ หรือเก่ียวข้องกับ
กฎหมาย ซึ่งอาจใช้เวลาเกิน 15 
วันท าการ 

- ภายใน 15 วัน
ท าการ 
- ภายใน 3 วัน
ท าการ หากยัง
ไม่ได้ข้อยุติให้
รายงานทุกๆ 5 
วัน  
- แจ้งความ
คืบหน้าที่เปน็
ระยะๆ 

- นายสรรชัย  ทองด ี
- กองช่าง 

8  
 
 
 
 

- หากหน่วยงานที่ได้รบัแจ้งเรื่อง
ร้องเรียนไม่รายงานผลภายในเวลา
ที่ก าหนดจะมีการติดตามเร่ืองทาง
โทรศัพท ์

ตามเวลาที่
ก าหนด 

- นายสรรชัย  ทองด ี
- กองช่าง 

9  
 
 
 
 
 
 

- ตรวจสอบผลการด าเนนิการแก้ไข
ปัญหาตามข้อร้องเรียน ยุติหรือ
ระงับ 

ทันทีทีไ่ด้รับเร่ือง - นายสรรชัย  ทองด ี
- กองช่าง 

10  
 
 
 
 
 
 
 
 

- รวบรวมเรื่องร้องเรียน สรุป
รายงาน เสนอตามล าดบั 
1. หัวหน้าส านักปลัด 
2. ปลัดเทศบาล 
3. นายกเทศมนตร ี

ถูกต้อง 
ครบถ้วน 

- นายสรรชัย  ทองด ี
  

 

ประสานหนว่ยงานท่ี

เก่ียวข้องตรวจสอบ

ท้อเท็จจริง 

รายงานผลเร่ือง

ร้องเรียน 

ติดตามผล

ร้องเรียน 

รายงานการติดตาม

ให้ผู้บงัคบับญัชา

ทราบ 

 - ลงสมดุควบคมุ

การร้องเรียน-ร้อง

ทกุข์ 

- รายงานสรุปราย

เดือน 



 

6.   ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 6.1 ขั้นตอนวิธีการรับเรื่องร้องเรียน 

  6.1.1 การรับเรื่องร้องเรียน 

   1) เรื่องร้องเรียนท่ีเป็นลายลักษณ์อักษร ผ่านช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์/
หนังสือ/เวปไซต์ของส านักงานเทศบาล/สื่ออิเล็กทรอนิกส์/ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ 
ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 

   2) เรื่องร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทาง
โทรศัพท์หรือมาติดต่อด้วยตนเองไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีจะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงใน
แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

       - รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ท่ีอยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ี
สามารถติดต่อได้ ท้ังนี้ ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 

       - รายละเอียดของเรื่องท่ีต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นท่ี
ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้อกับบุคคลหรือองค์กรใด และรายละเอียดของปัญหาท่ี
ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน 

  ท้ังนี้ เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ในทันที แม้จะเป็นเรื่องท่ี
เกี่ยวข้องกบัหน่วยงานอื่น เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นให้
ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท า
การ สามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ 0-3552-8377   

  6.1.2 การส่งต่อเร่ืองร้องเรียน 

   เจ้าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน ออกเลขรับ (ลงทะเบียน) และพิจารณาความ
น่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง และอยู่ในอ านาจท่ี
สามารถด าเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะท าหนังสือแจ้งหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องภายใน 1 วันท าการ หลังได้รับแจ้ง เพื่อให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะบันทึก
เรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริการเพื่อทราบ 

 



 

6.1.3 การตรวจสอบข้อเท็จจริง 

   หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็น
ล าดับแรกโดยแร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหา สาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมท้ังการป้องกันมิให้
เกิดปัญหาได้อีก และแจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีท่ีได้ข้อสรุป หรือ
ภายใน 15 วันท าการ ยกเว้นเรื่องร้องเรียน 2 กรณี ได้แก่  

   - กรณีร้ายแรง ประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายแก่ประชาชนและ
ส่งผลกระทบในวงกว้าง ต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน 3 วันท าการ กรณี
มีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ 5 วัน 

   - กรณีท่ีซับซ้อน เป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมาย ซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า 15 วันท าการ ต้อง
แจ้งความคืบหน้าในการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 

  6.1.4 การตอบข้อร้องเรียน 

   หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับข้อร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และ
รายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  6.1.5 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน 

   หากหน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน ไม่ชี้แจงผลการด าเนินงานภายใน
ระยะเวลาท่ีก าหนด ส านักปลัดเทศบาลต าบลจรเข้สามพัน จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์ และหากไม่ได้
รับการตอบสนองจะรายงานนายกเทศมนตรีหรือปลัดเทศบาล เพื่อสั่งการต่อไป 

  6.1.6 การรวบรวมข้อมูล 

   ส านักปลัดเทศบาล จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ค าชี้แจงของ
หน่วยงาน จัดท าสรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียนพร้อมท้ังข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารเพื่อทราบเป็น
ประจ าทุกเดือน 

  



 

 6.2 เอกสาร/ระเบียบ ท่ีใช้ประกอบการด าเนินงาน 

  1.  รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 

  2.  พระราชบัญญัติวิธีปฏิบัติราชการทางปกครอง พ.ศ.2539 

  3. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.2540 

  4. พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจ้าหน้าท่ี พ.ศ.2539 

  5. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี                   
พ.ศ. 2546 

  6. ระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 

  7. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ พ.ศ.2526 

  8. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (ฉบับท่ี 2) พ.ศ.2548 

  9. มติคณะรัฐมนตรี วันท่ี 29 พฤศจิกายน 2548 เรื่องแนวทางการจัดระเบียบของ
ระบบกระบวนการแก้ไขปัญหาตามข้อร้องเรียนของประชาชน 

  10. พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ.2535 

  11. ระเบียบกระทรวงมหาดไทย (ท่ีเกี่ยวข้อง) 

  12. เทศบัญญัติเทศบาลต าบลจรเข้สามพัน  

 

************************************ 

 

 


