
 
 

 

 

 

ประกาศเทศบาลเมืองกันตัง 
  เรื่อง ประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและ 

เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลเมืองกันตัง ประจ าปีงบประมาณ ๒๕60 
---------------------- 

 
ด้วยเทศบาลเมืองกันตัง ได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน

ทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลเมืองกันตัง ประจ าปีงบประมาณ ๒๕60 เพ่ือใช้เป็น
แนวทางในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้การจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข ์(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและ
เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลเมืองกันตัง ประจ าปีงบประมาณ ๒๕60 เป็นไปตามวัตถุประสงค์   
จึงประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานดังกล่าวรายละเอียดแนบท้ายประกาศนี้ 

  
จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน  

ประกาศ ณ วันที่  4   เดือน กรกฎาคม พ.ศ. ๒๕60  

 
(นายสรนนท์  จิโรจน์มนตรี)  
 นายกเทศมนตรีเมืองกันตัง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

ค าสั่งเทศบาลเมืองกันตัง 
ที่   406 /2560 

  เรื่อง การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบและติดตามและ
ประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

................................................................ 
ตามค าสั่งเทศบาลเมืองกันตัง ที่ 401 /๒๕60 ลงวันที่ 30 มิถุนายน 2560 เรื่อง แต่งตั้ง

คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของเทศบาลเมืองกันตัง เพ่ือให้บริการ
สาธารณะ บรรเทาทุกข์บ ารุงสุขแก่ประชาชนภายในกรอบอ านาจหน้าที่และกฎหมาย โดยที่เทศบาลเมืองกันตัง 
เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีภาระหน้าที่รับผิดชอบพ้ืนที่ จานวน 12 ชุมชน ในเขตเทศบาลเมืองกันตัง 
ซึ่งได้ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติราชการในส่วนที่เกี่ยวข้องมาโดยตลอด ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์สุขของ
ประชาชนและให้เป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ดังนั้น เพ่ือประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการด าเนินการดังกล่าว โดยเฉพาะในส่วน
ของการอ านวยความสะดวก และตอบสนองความต้องการของประชาชน ตามแนวทางการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี อาศัยอ านาจตามความในมาตรา ๔๘ เตรส (๒) แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖ ซึ่ง
แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ ๑๓) พ.ศ.๒๕๕๒ ประกอบมาตรา ๕๒ และมาตรา ๔๑ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ เทศบาลเมืองกันตัง จึงได้จัดตั้ง “ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข”์ ณ กองวิชาการและแผนงาน ส านักงานเทศบาลเมืองกันตัง อ าเภอกันตัง จังหวัดตรัง พร้อม
จัดวางตู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์(ตู้แดง) ณ หน้าอาคารสานักงานเทศบาลเมืองกันตัง และ ณ ที่ท าการชุมชน
ในพ้ืนทีเ่ทศบาลเมืองกันตัง และขอแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ตามต าแหน่งดังต่อไปนี้  

 
1. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังนี้  

๑. ปลัดเทศบาลเมืองกันตัง เป็นประธานศูนย์รับเรื่องเรียนร้องทุกข์ฯและเร่งรัดการให้ความ
ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลเมืองกันตัง เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร สมาชิกสภาเทศบาลเมืองกันตัง 
พนักงานเทศบาลและพนักงานจ้าง และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง  

๒. รองปลัดเทศบาลเมืองกันตัง เป็นรองประธานศูนย์รับเรื่องเรียน/ร้องทุกข์ฯและเร่งรัดการ
ให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลเมืองกันตัง เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร สมาชิกสภาเทศบาล
เมืองกันตัง พนักงานเทศบาลและพนักงานจ้าง และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้ว เห็นว่าเกี่ยวข้อง เป็นผู้ช่วย
เหลือปลัดเทศบาลเมืองกันตัง ในการด าเนินงานทุกประการตามที่ปลัดเทศบาลได้มอบหมาย 

3. หัวหน้าสานักปลัดเทศบาลเมืองกันตัง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
เร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของสานักงานปลัด และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็น
ว่าเกี่ยวข้อง โดยมีเจ้าพนักงานธุรการ เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ 
ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของสานักงานปลัดเทศบาล 

 
 

/4. ผู้อ านวยการ… 
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4. ผู้อ านวยการกองวิชาการและแผนงาน เทศบาลเมืองกันตัง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ฯและเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองวิชาการและแผนงาน และ
เรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง โดยมีเจ้าหน้าที่ในต าแหน่งนิติกรเป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการ
ช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองวิชาการและแผนงาน 

5.ผู้อ านวยการกองช่าง เทศบาลเมืองกันตัง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
เร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองช่าง และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้ว เห็นว่า
เกี่ยวข้อง โดยมีหัวหน้าฝ่ายก่อสร้างและนายช่างโยธา เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบ
เกี่ยวกับงานธุรการซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองช่าง 

6.ผู้อานวยการกองคลัง เทศบาลเมืองกันตัง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และ
เร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองคลัง และเรื่องที่ผู้ มีอ านาจ ใช้ดุลพินิจแล้ว เห็นว่า
เกี่ยวข้อง โดยมีนักวิชาการคลังและเจ้าพนักงานการเงินและบัญชี เป็นเจ้าหน้าที่ /เลขานุการช่วยเหลือ และ
รับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองคลัง 

7.ผู้อ านวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม เทศบาลเมืองกันตัง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
และเรื่องที่ผูม้ีอ านาจใช้ดุลพินิจแล้ว เห็นว่าเกี่ยวข้อง โดยมีเจ้าพนักงานสาธารณสุข เป็นเจ้าหน้าที่ / เลขานุการ
ช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

8.ผู้อ านวยการกองการศึกษา เทศบาลเมืองกันตัง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์และเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองการศึกษา และเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจ
แล้วเห็นว่าเกี่ยวข้องโดยมี นักวิชาการศึกษา เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงาน
ธุรการ ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองการศึกษา 

9.ผู้อ านวยการกองสวัสดิการ เทศบาลเมืองกันตัง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์และเร่งรัดการให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองสวัสดิการและเรื่องที่ผู้มีอ านาจใช้ดุลพินิจ
แล้วเห็นว่าเกี่ยวข้องโดยมี งานธุรการ เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ 
ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบของกองสวัสดิการ 

โดยให้ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และข้อเสนอแนะต่างๆเทศบาลเมืองกันตัง มีอ านาจ
หน้าที่และวิธีการด าเนินการดังต่อไปนี้  

๑.รับเรื่องราวข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือ
ปัญหาอ่ืนใดจากประชาชน หน่วยงาน องค์กรต่างๆ แล้วทาการประเมิน วิเคราะห์ ตรวจสอบข้อเท็จจริง
เบื้องต้น  

๒.ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะราย
ที่ระบุหลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน  

๓.ประสานการปฏิบัติให้ส่วนราชการในสังกัดเทศบาลเมืองกันตัง ด าเนินการตามภารกิจ      
ที่เกี่ยวข้องและสามารถขอให้บุคคลในสังกัดส่วนราชการนั้นให้ถ้อยคาหรือข้อมูลเอกสาร หลักฐานใดๆ เพ่ือ
ประโยชน์สาหรับการนั้นได้  

๔.กรณีที่อาจเกี่ยวข้องกับคดี หรืออาจก่อให้เกิดเป็นคดีความได้ ให้แจ้งรายละเอียดเฉพาะที่
ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถนาไปพิจารณาดาเนินการต่อไปได้ โดยอาจมีการปกปิดข้อความตามคาร้อง
บางส่วนก็ได ้ทั้งนี้ หากส่วนราชการเจ้าของเรื่องประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณ ี

 
 /๕. กรณีท่ี… 
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๕. กรณีที่เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานอ่ืน ให้ส่งเรื่องให้หัวหน้าส่วนราชการ
หรือเหนือกว่าส่วนราชการต้นสังกัดของผู้ถูกร้อง หรือส่งเรื่องให้ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ใน
การสืบสวนเรื่องร้องเรียนของส่วนราชการหรือหน่วยงานนั้นเป็นการเฉพาะ  

๖. ให้พิจารณาด าเนินการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง ดังนี้  
๖.๑ กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับความมั่นคงของประเทศ  
๖.๒ กรณีที่อาจมีผลกระทบต่อชีวิตและความปลอดภัยของผู้ร้อง ให้สรุปสาระส าคัญตาม   

ค าร้องเฉพาะที่ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถนาไปพิจารณาด าเนินการต่อไปได้ โดยอาจไม่นาส่งเอกสาร
ค าร้องต้นฉบับ รวมทั้งหากมีความจ าเป็นให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การคุ้มครองผู้ร้องเป็นพิเศษ
รายกรณ ีทั้งนี ้หากมีการประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพิ่มเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณีด้วย  

๗. รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบโดยเร็ว  
๘. ด าเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีผู้บังคับบัญชามอบหมาย  

2.เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  ดังนี้  
1.นายถวิล   สุวรรณวัฒน์  ต าแหน่ง  หัวหน้าฝ่ายแผนงานและงบประมาณ 
2.นายภัทรพล  บุญยงค์   ต าแหน่ง  นิติกร 
3.นางสาววรรณา  ชัยเดช  ต าแหน่ง  นักวิเคราะหน์โยบายและแผน  
4.นายสุชานนท์  บุญชู  ต าแหน่ง  ผู้ช่วยนักวิเคราะหน์โยบายและแผน 
5.นางสาวนิรมล  ปักษี   ต าแหน่ง  ผู้ช่วยเจ้าหน้าที่ธุรการ 
6.นางสาวพัทธวรรณ  ศรดีวง ต าแหน่ง  ผู้ช่วยเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 

โดยมีหน้าที่ ดังนี้  
๑. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงทะเบียน แยกเรื่อง และส่งเรื่องให้กับส่วนราชการเจ้าของ

เรื่องเพ่ือด าเนินการตามอ านาจหน้าที่  
๒. ปรับปรุงเอกสารค าขอในกระบวนงานต่าง ๆ เพ่ือให้เข้าใจง่ายและเกิดความสะดวกในการ

กรอกเอกสาร  
๓. ติดตามความคืบหน้าเมื่อได้รับการสอบถามจากประชาชนผู้รับบริการ  
๔. แจ้งผลการด าเนินการให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ ภายใน ๑๕ วัน  
โดยให้ผู้ที่ได้รับแต่งตั้งถือปฏิบัติตามค าสั่งโดยเคร่งครัด ตามระเบียบ อย่าให้เกิดความ

บกพร่องเสียหายแก่ราชการได้ หากมีปัญหาอุปสรรคให้รายงานนายกเทศมนตรีเมืองกันตัง โดยทันท ี 
3.คณะกรรมการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน

ทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ประกอบด้วย 
๑. ปลัดเทศบาลเมืองกันตัง     ประธานคณะท างาน 
๒. รองปลัดเทศบาลเมืองกันตัง     คณะท างาน 
3. หัวหน้าสานักปลัดเทศบาล    คณะท างาน 
4. ผู้อ านวยการกองช่าง      คณะท างาน 
5. ผู้อ านวยการกองคลัง      คณะท างาน 
6. ผู้อ านวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม   คณะท างาน 
7. ผู้อ านวยการกองการศึกษา     คณะท างาน 
 

/8. ผู้อ านวยการ… 
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8. ผู้อ านวยการกองสวัสดิการสังคม   คณะท างาน 
9. ผู้อ านวยการกองวิชาการและแผนงาน   เลขานุการคณะท างาน  

 10. หัวหน้างานนิติการ     ผู้ช่วยเลขานุการคณะท างาน 

โดยมีหน้าที่ในการด าเนินการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/     
ร้องทุกข์ ก าหนดวิธีการติดตามและประเมินผลตลอดจนด าเนินการอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ทราบถึงผลการ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และรายงานผลการติดตามและประเมินผลต่อนายกเทศมนตรี    
เมืองกันตังต่อไป  

ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป  
 

สั่ง ณ วันที่  3   เดือน กรกฎาคม พ.ศ. ๒๕60 

           
(นายสรนนท์ จิโรจน์มนตรี)  
นายกเทศมนตรีเมืองกันตัง  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทกุข์เทศบาลเมืองกันตัง 
 
 
 

จัดท าโดย 
งานนิติการ กองวิชาการและแผนงาน 

เทศบาลเมืองกันตัง 
 



ค าน า 
 
 

  คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองกันตัง 
ฉบับนี้  จัดท าข้ึนเพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมือง
กันตัง ทั้งนี้  การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ  จ าเป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
       ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองกันตัง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 
 

เร่ือง          หน้า 
 
หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองกันตัง      ๑ 

สถานที่ตั้ง           ๑ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ค าจ ากัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอร์ม           ๕ 

จัดท าโดย           ๕ 

ภาคผนวก 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 
 
 
 
 
 
 



คู่มือการปฏิบัติงาน 
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองกันตัง 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖      
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง     
เ พ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้ เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน               
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองกันตัง 

  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการ
พัฒนาบ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ  ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ
ทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  เทศบาลเมืองกันตัง จึงได้จัดตั้งศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและ
ปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถานที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  ส านักงานเทศบาลเมืองกันตัง  ต าบลกันตัง  อ าเภอกันตัง  จังหวัดตรัง 

๔.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา         
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค์ 

  ๑.  เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
เทศบาลเมืองกันตัง  มีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ   
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  ค าจ ากัดความ 

  “ผู้รับบริการ” หมายถงึ ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองกันตัง 
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  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เทศบาลเมืองกันตัง 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลเมืองกันตัง 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๗5 251-251 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลเมืองกันตัง 

ยุติ ไม่ยุติ 
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๙.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

  การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของหน่วยงาน 
  9.๑  จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของประชาชน 
  9.๒  จัดท าค าสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
  9.๓  แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลเมืองกันตัง  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  จากช่องทางต่าง ๆ 

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เข้ามายังหน่วยงานจาก
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด  ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์

เทศบาลเมืองกันตัง 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลเมืองกันตัง 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ ๗5 251-251 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

 
๑๑.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

  ๑1.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ -สกุล  ที่อยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
  ๑1.๒  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุด
บันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์
ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่    
ที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 
 
 



-๕- 

  ๑๒.๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงาน  เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดท า
บันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยัง
หน่วยงานที่เกีย่วข้อง 
  ๑๒.๓  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาล เมืองกันตัง           
ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหา
ต่อไป 
  ๑๒.๔  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียน
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบ  เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน  ๕ วันท าการ              
เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

๑๔.  การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑4.๑ ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
  ๑4.๒ ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพ่ือน ามาวิเคราะห์การ
จัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพ่ือใช้ เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง พัฒนา  
องค์กร  ต่อไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองกันตัง 
ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด า เนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน /     
ร้องทุกข ์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ท าการ 

๑๖.  แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๗.  จัดท าโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองกันตัง 
- หมายเลขโทรศัพท์   075-251-251 
- หมายเลขโทรสาร   075-251-946 
- เว็บไซต์  www.kantangcity.go.th 

 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
   
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 



แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข ์(ด้วยตนเอง) (แบบค าร้องเรียน๑) 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ 
เทศบาลเมืองกันตัง 

 
วันที่......... เดือน.......................... พ.ศ. .......................  

เรื่อง ............................................................................................................................. ..................................  
เรียน นายกเทศมนตรีเมืองกันตัง  

ข้าพเจ้า............................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขท่ี............ หมู่ที.่.................   
ต าบล................... อ าเภอ…………................. จังหวัด.......................... โทรศัพท์.............................................      
อาชีพ........................................ต าแหน่ง...................................................... ถือบัตร......................................    
เลขที่....................................................... ออกโดย.......................................................................................... 
วันออกบัตร........................................บัตรหมดอายุ.......................................  

มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณีได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก  
....................................................................................................................................................... ..................  
............................................................................................................... ..........................................................  
............................................................................................................................. ............................................  
...................................................................................................................................................... ...................  
 

ทั้งนี้ เพ่ือให้เทศบาลเมืองกันตัง พิจารณาดาเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา ดังนี้  
………..................................................................................................................................................... ...........  
...................................................................................................................... ...................................................  
............................................................................................................................. ............................................  
 

โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่  
๑) ................................................................................................... จ านวน............ชุด  
๒) ..................................................................................... ............. จ านวน............ชุด  
๓) ................................................................................................... จ านวน............ชุด  

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป  

ขอแสดงความนับถือ 
  

(ลงชื่อ) ..............................................................  
(...........................................................)  

ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  
 

(ลงชื่อ) ............................................................ผู้รับค าร้อง  
(...........................................................)  
ต าแหน่ง.........................................................  

 



แบบค าร้องทุกข/์ร้องเรียน (โทรศัพท์) (แบบค าร้องเรียน.๒) 
 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ  
เทศบาลเมืองกันตัง  

วันที่......... เดือน........................ พ.ศ. ........................  
เรื่อง ............................................................................................................................. .................................  
เรียน นายกเทศมนตรีเมืองกันตัง  

ข้าพเจ้า......................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขที่............ หมู่ที่.......................  
ต าบล................... อ าเภอ………….................. จังหวัด.......................... โทรศัพท์...........................................  
อาชีพ...........................................ต าแหน่ง.................................................. ถือบัตร......................................
เลขที่....................................................... ออกโดย......................................................................................... 
วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ.......................................  

มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณีได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก  
..................................................................................................................................................... ....................  
............................................................................................................. ............................................................  
............................................................................................................................. ............................................  
.................................................................................................................................................... .....................  

ทั้งนี้ เพ่ือให้เทศบาลเมืองกันตัง พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา ดังนี้  
……….................................................................................................................................................... ............  
..................................................................................................................... ....................................................  
............................................................................................................................. ............................................  
............................................................................................................................................................ .............  

โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก่  
๑) ................................................................................................... จ านวน............ชุด  
๒) .................................................................................................. จ านวน............ชุด  
๓) ................................................................................................... จ านวน............ชุด  

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป  

ขอแสดงความนับถือ 
  

(ลงชื่อ) ............................................................เจ้าหน้าที่ผู้รับค าร้อง  
(...........................................................)  

ต าแหน่ง.......................................................................  
วันที่...........เดือน............................. พ.ศ. ...................  
เวลา.............................................................................  

 
 
 
 
 



แบบแจ้งการรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน ๑) 
ที ่ตง 52106 (เรื่องร้องเรียน) /.......................    ส านักงานเทศบาลเมืองกันตัง  

175 ถนนตรังคภูมิ ต าบลกันตัง  
อ าเภอกันตัง จังหวัดตรัง 92110  

วันที่........เดือน............................ พ.ศ. ....................  
เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนกรณี ........................................................................................  
เรียน ………………………………………………………………..  
อ้างถึง หนังสือร้องเรียน......................................................................................  
 

ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯเทศบาลเมืองกันตัง  
โดยทาง ( ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ ( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท์ ( ) อ่ืนๆ
........................................................ ลงวันที่......................................................................... เกี่ยวกับเรื่อง
.....................................................................................................................................................................  
……………………………………………………………………………………………นั้น  

เทศบาลเมืองกันตัง ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของท่านไว้แล้ว ตามทะเบียนรับ
เรื่อง เลขรับที่................................ลงวันที่......................................................และเทศบาลเมืองกันตัง ได้
พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า  

( ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลเมืองกันตัง และได้มอบหมายให้............................  
....................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ  

( ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลเมืองกันตังและได้จัดส่งเรื่องให้.........................  
...........................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องดาเนิน
การต่อไปแล้วทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทาง
หนึ่ง  

( ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว  ตามกฎหมาย 
.......................................................................................... จึงขอให้ท่านด าเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่
กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

  จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ  

   ขอแสดงความนับถือ  
 
 
(นายสรนนท์  จิโรจน์มนตรี)  
นายกเทศมนตรีเมืองกันตัง 
 
 
 

งานนิติการ 
กองวิชาการและแผนงาน  
โทร. 075-252-975  
 
 



แบบแจ้งผลการด าเนินการต่อเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน ๒) 
 

ที ่ตง 52106(เรื่องร้องเรียน) /...............     สานักงานเทศบาลเมืองกันตัง  
175 ถนนตรังคภูมิ ต าบลกันตัง  
อ าเภอกันตัง จังหวัดตรัง 92110  
 

วันที่........เดือน...................... พ.ศ. ................................  
เรื่อง แจ้งผลการด าเนินการมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณ.ี.................................................................................  
เรียน ………………………………………………………………..  
อ้างถึง หนังสือเทศบาลเมืองกันตัง  ที ่ตง 52106/.........................ลงวันที่.....................................................  
สิ่งที่ส่งมาด้วย ๑. ........................................................................................................................... ....................  
๒. .............................................................................................................. .........................................................  
๓. ........................................................................................................................... ...........................................  
 

ตามที่เทศบาลเมืองกันตัง (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียนของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น  

เทศบาลเมืองกันตัง ได้รับแจ้งผลการดาเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตาม
ประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า…………………………………..…….…………… 
……………………………………………………………………………………………………..………………………….………….……………  
............................................................................................................................. ...............................................  
............................................................................................................................. ...............................................  
.................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้  
ทั้งนี ้หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย  

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ  

  ขอแสดงความนับถือ  
 
 
(นายสรนนท์  จิโรจน์มนตรี)  
นายกเทศมนตรีเมืองกันตัง 
 
 
 
 

งานนิติการ 
กองวิชาการและแผนงาน  
โทร. 075-252-975 
 
 



 


