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ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข ์

เทศบาลต าบลฟากท่า 
อ าเภอฟากท่า  จงัหวัดอุตรดิตถ์ 

 
 



ค าน า  
 

  ตามพระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ.  ๒๔๙๖  และท่ีแก้ไขเพิ่มเติมจนถึงปัจจุบัน  
มาตรา  ๕๐  และมาตรา  ๕๑  ประกอบกับมาตรา  ๔๑  และมาตรา  ๕๒  แห่งพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ.  ๒๕๔๖  ก าหนดให้เมื่อส่วน
ราชการได้รับค าร้องเรียน  เสนอแนะหรือความเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ  อุปสรรค  ความ
ยุ่งยากหรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด  โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร  ให้เป็นหน้าท่ีของส่วน
ราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  ซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน  
เสนอแนะ  หรือความเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ  อุปสรรค  ความยุ่งยาก  หรือปัญหาอื่นใด
จากบุคคลนั้น  เทศบาลต าบลฟากท่าได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลฟากท่า 
  ดังนั้น  เพื่อให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนท่ีเกิดขึ้นใน
ท้องท่ีเทศบาลต าบลฟากท่าเป็นไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดประโยชน์ต่อประชาชน  และอ านวย
ความสะดวกต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน  เทศบาลต าบลฟากท่าจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานรับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูลต่างๆท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงาน  ท้ังนี้  เพื่อให้การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลฟากท่า
บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจและเกิดประโยชน์สุขต่อพี่น้องประชาชน 
  
 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
เทศบาลต าบลฟากท่า  



สารบัญ  

เร่ือง            หน้า  

๑.หลักการและเหตุผล         ๑   
๒.การจัดตั้งศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลฟากท่า    ๑  
๓.สถานท่ีตั้ง           ๑  
๔.หน้าท่ีความรับผิดชอบ         ๑  
๕.วัตถุประสงค์          ๑  
๖.ค าจ ากัดความ          ๑  
๗.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์      ๓  
๘.ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         ๔  
๙.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ      ๔  
๑๐.การบันทึกข้อร้องเรียน         ๕ 
๑๑.การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน   ๕  
๑๒.ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน        ๕  
๑๓.การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน    ๕  
     ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ทราบ  
๑๔.มาตรฐานงานการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ    ๕ 
     ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด  
๑๕.แบบฟอร์ม          ๖  
จัดท าโดย ๙  

ภาคผนวก  

- แบบฟอร์มค าร้อง  

 

 

 

 

 

 



๑ 

1.  หลักการและเหตุผล  

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ. 
๒๕๔๖  ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ี
ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ 
ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการ
ให้บริการสม่ าเสมอ  
 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลฟากท่า  
  ๒.๑.  พระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ.  ๒๔๙๖  แก้ไขเพิ่มเติมถึง  (ฉบับท่ี  ๑๓)  
พ.ศ.  ๒๕๕๒  มาตรา  ๕๐  และมาตรา  ๕๑   
  ๒.๒.  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  
พ.ศ.  ๒๕๔๖  มาตรา  ๔๑  และมาตรา  ๕๒   
 

๓.  สถานที่ตั้ง  
  ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานเทศบาลต าบลฟากท่า  ๒๐๙/๙  หมู่ท่ี  ๙  ต าบลฟากท่า
อ าเภอฟากท่า  จังหวัดอุตรดิตถ์  ๕๓๑๖๐  
 

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ  
  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้
ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการ  และข้อเสนอแนะของประชาชน  
 

๕.  วัตถุประสงค ์ 
  ๕.1.  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  มี
ขั้นตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
  ๕.๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับ
การจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ  
 

๖.  ค าจ ากัดความ  
  ผู้รับบริการ   =  ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชน
      ท่ัวไป  
  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  =  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ัง
      ทางตรงและทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วน 

 



๒ 
      ราชการ  เช่น  ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาล 
      ต าบลฟากท่า  
  การจัดการข้อร้องเรียน =  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ข้อ
      ร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การ
      สอบถามหรือร้องขอข้อมูล  
  ผู้ร้องเรียน   =  ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์
      รับเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมี 
      วัตถุประสงค์  ครอบคลุมการร้องเรียน/การให ้
      ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การ
      ร้องขอข้อมูล  
  ช่องทางการรับข้อ  =  ช่องทางต่างๆ  ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  เช่น 
      ติดต่อด้วยตนเอง  ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร  
      ร้องเรียนทางเว็บไซต์/E-mail  หรือร้องเรียนทางตู้
      รับฟังความคิดเห็น   
   เจ้าหน้าท่ี   =  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของ 

      หน่วยงาน  
   ข้อร้องเรียน   =  แบ่งเป็นประเภทต่างๆ  เช่น  

      - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือ
      ร้องขอข้อมูล  
      - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการ
      ของหน่วยงาน  
      - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อ
      จัดจ้าง  เป็นต้น  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

  

 

ศูนยร์ับเรื่องราวร้องทุกข์

เทศบาลต าบลฟากท่า 

-ลงรับหนังสือ 

-ตรวจสอบประเภทเรื่อง 

-สอบถามรายละเอียดความ

ชัดเจนของประเด็น 

-จัดท าเรื่องตามแบบฟอร์ม 

-พิจารณาแจ้งหน่วยงานที่

เกี่ยวข้อง 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ส านักงาน
เทศบาลต าบลฟากท่า 
๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์/E-mail  
เทศบาลต าบลฟากท่า 
๓.ร้องเรียนทางโทรศัพท์   
๐๕๕-๔๘๙๐๕๕   
/โทรสาร  ๐๕๕-  ๔๘๙๐๕๕  ต่อ ๒๕   
๔.ร้องเรียนทางไปรษณีย์  ส่งถึง 
เทศบาลต าบลฟากท่า ๒๐๙/๙ หมู่ที่ ๙ 

ต.ฟากท่า อ.ฟากท่า  จ.อุตรดิตถ์ 

๕๓๑๖๐ 

๕.ร้องเรียนทางตู้รับฟังความคิดเห็น ณ 

เทศบาลต าบลฟากท่า 
 
 

ผู้บริหารท้องถิ่นรับทราบข้อมูลเบื้องต้น 
(นายกเทศมนตรีต าบลฟากท่า/ปลัดเทศบาลต าบลฟากท่า) 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ

ด าเนินการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 

-ส านักปลัดเทศบาล 

-กองคลัง 

-กองช่าง 

-กองสาธารณสุขและ

สิ่งแวดล้อม 

-กองการศึกษา 

-กองการประปา 

-หน่วยงานภายนอก 

*เรื่องไม่มีปัญหา(ยุติ) 

-รับแจ้ง/ตรวจสอบ 

-จัดท าหนังสือแจ้งผู้ร้องทราบ 

*เรื่องมีปัญหา/ล่าชา้(ไม่ยุติ) 

-น าเข้าคณะกรรมการฯเทศบาล

ต าบลฟากท่า  เพ่ือพิจารณาหาข้อ

ยุติ   

-สรุป/จัดท าหนังสือแจ้งผู้ร้อง 

รวบรวมเรื่องเก็บเข้าแฟ้ม 

ตามประเภทเรื่องร้องเรียน 

๓ 
๗.  แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลฟากท่า  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สิ้นสุดการด าเนินการ/รายงานผลการ

ด าเนินงานให้ผู้บริหารท้องถิ่นทราบ 

แจ้งตอบกลับผู้ร้อง 

-แจ้งทางโทรศัพท์ 

-หนังสือตอบ 

-รวมเรื่องเข้าแฟ้ม

(กรณีไม่ทราบผู้ร้อง) 

 



๔ 
๘.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
  ๘.1  จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงาน  
  ๘.2  จัดท าค าส่ังแต่งตั้งเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เทศบาล
ต าบลฟากท่า 
  ๘.3  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลฟากท่า  เพื่อความสะดวกในการ 
ประสานงาน 
  

๙.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
  การด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง  ความถี่ในการ 
ตรวจสอบ
ช่องทาง  

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพ่ือ 
ประสานหาทางแก้ไข  

หมายเหต ุ 

ร้องเรียน  ร้องทุกข์ด้วยตนเอง  ต่อ
นายกเทศมนตรีต าบลฟากท่า  ณ  
ส านักงานเทศบาลต าบลฟากท่า  
209/9  หมู่ท่ี 9 ต าบลฟากท่า  อ าเภอ
ฟากท่า  จังหวัดอุตรดิตถ์   

ทุกครั้งท่ีมีผู้
ร้องเรียน  

ภายใน ๑ วันท าการ  -  

ร้องเรียน  ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์  ถึง  
นายกเทศมนตรีต าบลฟากท่า  เลขท่ี  
209/9  หมู่ท่ี  9  ต าบลฟากท่า  
อ าเภอฟากท่า  จังหวัดอุตรดิตถ์   

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ  -  

ร้องเรยีน  ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์  
หมายเลข  055  -  489055  หรือ
ทางโทรสารหมายเลข  055  -  
489055  ต่อ  ๒๕   

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ -  

ร้ อ ง เ รี ยน   ร้ อ ง ทุ กข์ ท า ง เ ว็ บ ไ ซต์  
http://www.faktha.com  หรือทางE-
mail  :  faktha.mu@gmail.com  

ทุกวัน  ภายใน ๑ วันท าการ  

ร้องเรียน  ร้องทุกข์ทางตู้รับฟังความ
คิดเห็น  ตั้งอยู่  ณ  บริเวณหน้า
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๕ 
๑๐.  การบันทึกข้อร้องเรียน  
  ๑๐.1  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  โดยมีรายละเอียด  คือ  ชื่อ  –  สกุล 
ผู้ร้องเรียน  ท่ีอยู่  หมายเลขติดต่อกลับ  เรื่องร้องเรียน  และสถานท่ีเกิดเหตุ  
  ๑๐.2  ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน  เจ้าหน้าท่ี  ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุด
บันทึกข้อร้องเรียน  
 

๑๑.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  
  - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร
เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  
  - ข้อร้องเรียนท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น  
ไฟฟ้า  สาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิน่เหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท าบันทึก
ข้อความ  เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
  - ข้อร้องเรียนท่ีไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลฟากท่า ให้
ด าเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจน
ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
  - ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือ
ร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหาร
พิจารณาส่ังการไป  ยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
  

๑๒.  ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  
  ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  รายงานผลให้ทราบภายใน  ๗  วันท าการ  เพื่อเจ้าหน้าท่ี
ศูนยฯ์จะไดแ้จ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป  
 

๑๓.  การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ทราบ  
  - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าเดือน  รายงานให้
นายกเทศมนตรีต าบลฟากท่าทราบทุกเดือน 
  -  รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลักจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์
การจัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  
พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

๑๔.  มาตรฐานงานการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ  ภายในระยะเวลาที่ก าหนด  
  - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน  จากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนด้วยตนเอง / 
ร้องเรียนทางโทรศัพท์/โทรสาร  ร้องเรียนทางเว็บไซต์/E-mail  หรือร้องเรียนทางตู้รับฟังความ 
 



๖ 
คิดเห็น  ให้ศูนย์ฯด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
ด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วันท าการ  
 

๑๕.   แบบฟอร์ม  
  - แบบฟอร์มค าร้อง  (เอกสารภาคผนวก)  
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