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1. หลกัการและเหตุผล 
    พระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิด ประโยชน์ สุข แก่ ประชาชน โดยยึด ประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ทีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มคาในการให้บริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนยร์บัเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลพิปูน 

    ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมือ่วันที่ ๑๗ กรกฎาคม๒๕๕๗ เรื่อง การ
จดัตั้งศูนยด์ ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุก
องค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ทุกข ์เป็นศูนย์ในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของ
ประชาชน 

๓. สถานที่ตัง้ 
    ตั้งอยู่ ณ ส านักงานเทศบาลต าบลพิปูน  423 หมู่ที่ 1 ต าบลพิปูน  อ าเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช 

๔. หน้าทีค่วามรับผิดชอบ 
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลขาวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความ 

    เดือดร้อน และข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ 
    1. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลพิปูน มีข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
    ๒.เพ่ือให้มัน่ใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

6. ค าจ ากัดความ 
    ผู้รับบริการ   = ผู้ที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 
    ผู้มีสว่นได้สวนเสีย   = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจากการ    

   ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาลต าบลพิปูน 
    การจัดการขอร้องเรียน  = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรือง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/   

              ข้อคิดเหน็/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
    ผู้ร้องเรียน   = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง           

ทุกข ์เทศบาลต าบลพิปูนผ่านชองทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุม   
การร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ 
ข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน  = ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรืองร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง  ร้องเรียน 
    ทางโทรศัพท/์ เว็บไซต์/ Face Book/E-mail 

เจ้าหน้าที่   = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน   = แบ่งเปน็ประเภทต่างๆ เช่น 
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          - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
          - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
          - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
 
7.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๒. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
   075 – 499096 ต่อ 103 

๓. ร้องเรียนทาง Face book 
    Phipooncity@gmail.com 

๔. ร้องเรียนทางเว็บไซต์ 
www.phipuncity.go.th 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจ้งผลศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เทศบาลต าบลพิปูน (๑๕ วัน ) 

ยุติ ไมยุ่ติ 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไมยุ่ติแจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ
รายงานผลให้จังหวัดทราบ 



-3- 

8. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การแตง่ตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
8.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
8.2 จัดท าค าสั่งแตงตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลพิปูน เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากชองทางต่าง ๆ 

โดยมีข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 
 
 

ช่องทาง ความถีใ่นการ
ตรวจสอบชอ่งทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รบัข้อร้องเรียนเพื่อ 

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ 
ศูนยร์ับเรื่องราวร้อง 
ทุกขเ์ทศบาลต าบลพิปูน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ 
 
 
 

 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
075-499096 ต่อ 103 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face book 
Phipooncity@gmail.com 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางเว็บไซต์ 
www.phipuncity.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 
 

  

http://www.phipuncity.go.th/
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๑0. การบันทึกข้อร้องเรียน 
   10.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข
ติดต่อกลับ เรืองร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
   10.2 ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

๑1. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
   - กรณีเปน็การขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าทีที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแกผู่้รองขอได้ทันที 
   - ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการ
หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
   - ข้อร้องเรียน ทีไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลพิปูน ให้ด าเนินการประสาน แจ้ง
หนว่ยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
   - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบตอหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โป่รงใสในการ
จัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อ
ด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

๑2. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
   ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 1๕ วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้ง         
ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๑3. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารเทศบาลต าบลพิปูนทราบ 
   - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจ าสัปดาห์ รายงานให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
เทศบาลต าบลพิปูน ให้ผู้บริหารเทศบาลต าบลพิปูน ทราบทุกเดือน 

- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน
ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 

๑4. มาตรฐานงาน 
การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 

  - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ /โทรศัพท์/ 
Face Book/ E-mail ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและ พิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ด าเนินการ
แก้ไขเรืองร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทาการ 
๑5. แบบฟอร์ม 
   - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 
๑6. จัดท าโดย 
     ศูนยร์ับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ทศบาลต าบลพิปูน ส านักงานเทศบาลต าบลพิปูน 423 หมู่ที่ 1 
ต าบลพิปูน  อ าเภอพิปูน  จังหวัดนครศรีธรรมราช 80270 
      เบอรโ์ทรศัพท์ / เบอร์โทรสาร 075-499240 
       เว็บไซต ์www.phipuncity.go.th 
       Face Book : Phipooncity@gmail.com
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แบบฟอร์มการร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 
เทศบาลต าบลพิปูน อ าเภอพิปูน จังหวัดนครศรีธรรมราช 

 
                      เขียนที่ ส านักงานเทศบาลต าบลพิปูน 

วันที…………….เดือน………………พ.ศ….......…. ่………. 

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลพิปูน 

สิ่งที่ส่งมาด้วย  1)...................................................................................................  
                    2)............................................................................................. ...... 

           ข้าพเจ้า…………………………………………… อายุ…………ปี อาชีพ……………....……………………………..... 
บัตรประจาตัวประชาชนเลขท่ี………………………….…………………………อยู่บ้านเลขที่……..…………หมู่ที่...…………………. 
ต าบล…………………………………อ าเภอ……………………………………..จังหวัด………………………………………….………….…... 
โทรศัพท์………………………..… ขอร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือมีความประสงค์ให้ทางเทศบาลต าบลพิปูน ด าเนินการดังนี้ 

…………………………………………………………..……………………………..……………………………..…………… 
……………………………………………..…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………..……………………………..……………………………..………………………………………………………
…………….………………..………………………………………… 

จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณา 

ลงชื่อ……………………………….……….ผู้ยื่นค าร้อง 
        (…………………………………..…..) 
 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
................................................................................... ....... 
...........................................................................................  
                ลงชื่อเจ้าหน้าที่............................................. 
                                  (...........................................) 
                        ต าแหน่ง............................................. 

เรียน ปลัดเทศบาลต าบลพิปูน 
            ความคิดเห็น .......................................................... 
…………………………………………………………………………………….. 
                             ลงชือ่................................................. 
                                   (................................................) 
                         ต าแหน่ง     ปลัดเทศบาลต าบลพิปูน 

หัวหน้างานที่รับผิดชอบ 
             ความคิดเห็น .......................................................... 
……………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………… 
                             ลงชือ่................................................. 
                                   (................................................) 
                        ต าแหน่ง .................................................. 

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลพิปูน 
            ความคิดเห็น .......................................................... 
…………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………… 
                             ลงชือ่................................................. 
                                   (................................................) 
                         ต าแหน่ง    นายกเทศมนตรีต าบลพิปูน 

 



 
 
 
 


