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ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลต าบลรัษฎา 

 อ าเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 

(ศูนย์ด ารงธรรมประจ าเทศบาลต าบลรัษฎา) 



 
ค ำน ำ 

  การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานของรัฐ  ทราบว่า                 
การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่ งหน่วยงานของรัฐได้ตระหนักและให้
ความสําคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมา โดยตลอด มีการรับฟังความคิดเห็น             
เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทํางานของหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนและเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นในสังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนา
ทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเนื่องทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นําไปสู่การ
แข่งขัน การเอารัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็น
ธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่างๆ เพ่ิมข้ึน 
  เทศบาลตําบลรัษฎาจึงได้ตระหนักถึงความสําคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
ประชาชน โดยจัดคู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลรัษฎาฉบับนี้
เพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลรัษฎา  ทั้งนี้                  
การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการและความ
คาดหวังของผู้รับบริการ เป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน  จึงจําเป็นจะต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ  และ
แนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
       ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์เทศบำลต ำบลรัษฎำ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

สำรบัญ 
 

เร่ือง          หน้ำ 
 
หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลรัษฎา      ๑ 

สถานที่ตั้ง           ๑ 

หน้าที่ความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๒ 

คําจํากัดความ           ๒ 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ          ๒ 

ระยะเวลาดําเนินการ          ๒ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๓ 

ผู้รับผิดชอบแก้ไขปัญหาเรื่องราวร้องทุกข์        ๔ 

การบันทึกข้อร้องเรียน          ๔ 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๕ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         ๕ 

แบบฟอร์ม           ๕ 

จัดทําโดย           ๕ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์       ๖ 

ภาคผนวก 
 แบบคําร้องทั่วไป 

 แบบคําขอให้หน่วยงานของรัฐชดใช้ค่าสินไหมทดแทนจากการกระทําละเมิดของเจ้าหน้าที่  

 แบบบันทึกคําร้องเรียนตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.๒๕๒๒ 

 แบบบันทึกคําร้องเรียนตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.๒๕๒๒ เรื่อง ที่ดิน บ้านจัดสรร หรือ
อาคารชุด 



 

คู่มือกำรปฏิบัติงำนรับเรื่องรำวร้องทุกข ์
ศูนย์รับเร่ืองรำวร้องทุกข์เทศบำลต ำบลรัษฎำ 

๑.  หลักกำรและเหตุผล 

  เทศบาลตําบลรัษฎาเป็นหน่วยงานของรัฐ จึงเป็นหน่วยงานที่ต้องให้บริการและอํานวยความ
สะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน เป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ซึ่งได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ                
มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน
ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  
ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการประเมินผลการ
ให้บริการอย่างสม่ําเสมอ ประกอบกับประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗  ลงวันที่ ๑๘ 
กรกฎาคม ๒๕๕๗  เรื่องการจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรม เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้การ
ปฏิบัติงานของส่วนราชการในจังหวัดสามารถให้บริการประชาชนได้อย่างเสมอภาค มีคุณภาพ รวดเร็ว ลดขั้นตอน
การปฏิบัติงานและให้คําปรึกษาแก่ประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อน เพื่อให้ประชาชนได้รับความพึงพอใจ เป็นการ
คืนความสุขให้กับประชาชน เทศบาลตําบลรัษฎาจึงได้มีการจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ และมีการแต่งตั้ง
เจ้าหน้าที่ในการอํานวยความสะดวกและแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนผู้มาติดต่อหรือร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๒.  กำรจัดตั้งศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์เทศบำลต ำบลรัษฎำ (ศูนย์ด ำรงธรรมประจ ำเทศบำลต ำบลรัษฎำ) 

  เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา
บําบัดทุกข์ บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน ได้อย่างมีประสิทธิภาพ     
ด้วยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริ ต  หรือไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ประชนได้รับความเดือดร้อน เทศบาลตําบลรัษฎาจึงได้จัดตั้งศูนย์
รับเรื่องราวร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและ
ปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

๓.  สถำนที่ตั้ง 

  ตั้งอยู่  ณ  สํานักงานเทศบาลตําบลรัษฎา ตําบลรัษฎา อําเภอเมือง จังหวัดภูเก็ต 

๔.  หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ 

  ๑. เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คําปรึกษา            
รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนในเขตเทศบาลตําบลรัษฎา 

 ๒. บริหารจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของหน่วยงานที่ได้รับการประสานมาจากศูนย์ดํารงธรรม
จังหวัดภูเก็ต  

 



-๒- 

๕.  วัตถุประสงค ์

  ๑.  เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาล
ตําบลรัษฎามีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  ค ำจ ำกัดควำม 

  “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  เรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะ
เดือดร้อนหรือเสียหาย โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม 
  “ผู้รับบริการ”  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย”  หมายถึง  ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ
ทางอ้อม  จากการดําเนินการของส่วนราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลรัษฎา 
  “การจัดการข้อร้องเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 
  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อราชการผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์”  หมายถึง  ช่องทางต่าง ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  เช่น  ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/จดหมาย 

๗.  ระยะเวลำเปิดให้บริกำร 

  เปิดให้บริการวันจันทร์  ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ตั้งแต่เวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

๘. ระยะเวลำด ำเนินกำร 

  ๑. กรณีเทศบาลตําบลรัษฎาได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยตรง ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
เทศบาลตําบลรัษฎา ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดําเนินการแก้ไขปัญหาข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จภายใน  ๑๕  วัน ทั้งนี้แล้วแต่กรณีขึ้นอยู่กับเรื่องที่ร้องเรียน 

  ๒. กรณีเทศบาลตําบลรัษฎาได้รับประสานจากศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดภูเก็ต ให้ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์เทศบาลตําบลรัษฎาดําเนินการและรายงานผลตามกําหนดเวลาที่ได้รับแจ้งจากศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด
ภูเก็ต  
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๙.  ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน 

 แต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 
  - จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของประชาชน 
  - จัดทําคําสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจําศูนย์ 
  - แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลรัษฎา เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 การรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
            ๑. กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา/โทรศัพท ์
 บันทึกข้อมูลตามคําร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ 
มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในคําร้อง เว้นแต่กรณี
ที่นายกเทศบาลตําบลรัษฎาเห็นสมควรเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับคําร้องนั้นไว้
พิจารณาก็ได้  
            ๒. กรณีการร้องเรียนเป็นหนังสือ (ลายลักษณ์อักษร) ต้องมีลักษณะดังนี้ 
      - มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
     - ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องนั้นตาม
สมควร 
     - ใช้ถ้อยคําสุภาพ 
     - มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอํานาจด้วย 
            วิธีการดําเนินการ 
 ๑. เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตําบลรัษฎา ได้รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่กําหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการโดยทันที  
 ๒. นายกเทศมนตรีตําบลรัษฎาวินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจ
หน้าที่ของเทศบาลตําบลรัษฎา หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบ
กฎหมายกําหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อํานาจหน้าที่ของเทศบาลตําบลรัษฎาให้พิจารณามอบหมายกองราชการหรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือ
คณะกรรมการที่แต่งตั้งขึ้น ไปดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ ไขปัญหา หากเป็นเรื่องที่
อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับ
เรื่องนั้นดําเนินการต่อไปตามอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือหากเป็นเรื่องที่มี
ระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้
ร้องทราบถึงแนวทางการดําเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นๆ กําหนดไว้  
  - แนวทางท่ีนายกเทศมนตรีตําบลรัษฎาจะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ได้แก่  
  เป็นเรื่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
  เป็นเรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องทุกข์  
  เป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 
  เป็นเรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีคําพิพากษาหรือคําสั่งเด็ดขาดแล้ว 
  เป็นเรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาดแล้ว 
   



-๔- 
  เป็นเรื่องที่มีกฎหมายระเบียบหรือข้อบังคับกําหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะ 
  เป็นเรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2549  
 - แนวทางการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจ
หน้าที่ของนายกเทศมนตรีตําบลรัษฎา) 
  ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ที่นายกเทศมนตรีตําบลรัษฎามอบหมายให้
ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น ทั้งพยานเอกสาร 
พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถ้าจําเป็นเพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน นั้น อย่างชัดเจน เพ่ือเสนอนายกเทศมนตรีตําบลรัษฎาพิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
  การดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี ได้รับทราบ
ข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ 
ก่อนที่จะมีคําวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องที่ต้องใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมี
คําสั่งทางปกครอง รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 
  การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกเทศมนตรีตําบลรัษฎาพิจารณา
ข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้อง โดยให้
สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน 
  คําวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของนายกเทศมนตรีตําบลรัษฎาควร
ประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระสําคัญ ข้อกฎหมายที่อ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้
ดุลยพินิจ 
  ให้แจ้งผลการดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ ภายใน ๑๕ วันทําการ 
นับแต่วันที่ได้ดําเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อ
รับทราบหรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ / รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ศูนย์
ดํารงธรรมจังหวัดภูเก็ตทราบตามระยะเวลาที่กําหนด  
 ๑๐. ผู้รับผิดชอบแก้ไขปัญหำเรื่องรำวร้องทุกข์  

๑. ปลัดเทศบาลตําบลรัษฎา  เป็นหัวหน้าคณะทํางาน 

๒. รองปลัดเทศบาลตําบลรัษฎา  เป็นคณะทํางาน 

๓. ผู้อํานวยการกองคลัง   เป็นคณะทํางาน 

๔. ผู้อํานวยการกองสาธารณสุข ฯ   เป็นคณะทํางาน 

๕. ผู้อํานวยการกองช่าง   เป็นคณะทํางาน 

๖. ผู้อํานวยการกองศึกษา  เป็นคณะทํางาน 

๗. หัวหน้าสํานักปลัดเทศบาล  เป็นคณะทํางาน 

๘. ผู้อํานวยการกองสวัสดิการสังคม เป็นคณะทํางาน 

๙. นิติกร    เป็นคณะทํางาน/เลขานุการ 

๑๐. ผู้ช่วยนิติกร    เป็นผู้ช่วยเลขานุการ 
 

 หมำยเหต ุ ผู้รับผิดชอบสามารถปรับปรงุได้ตามความเหมาะสมและตรงตามเร่ืองที่มีการร้องเรียนหรือสามารถมอบหมายให้ผู้ที่เกี่ยวข้องที่
แท้จริงดําเนินการ 

 



-๕- 

๑๑.  กำรบันทึกข้อร้องเรียน 

  ๑.  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  โดยมีรายละเอียด   ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และสถานที่เกิดเหตุ 
  ๒.  ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบันทึกข้อ
ร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

๑๒.  กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ปัญหำข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  และกำรแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์ทรำบ 

  ๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่
เกี่ยวข้อง  เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  ๒. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  
เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทําบันทึกข้อความ
เสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  ๓. ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลรัษฎา  ให้ดําเนินการ
ประสานหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
  ๔.  ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่
โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่
รับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ  ต่อไป 

๑๓.  กำรติดตำมแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพ่ือเจ้าหน้าที่
ศูนย์ฯ  จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบ  ต่อไป 

๑๔.  แบบฟอร์ม 

  - แบบคําร้องทั่วไป 
  - แบบคําขอให้หน่วยงานของรัฐชดใช้ค่าสินไหมทดแทนจากการกระทําละเมิดของเจ้าหน้าที่  
  - บันทึกคําร้องเรียนตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.๒๕๒๒ 
  - บันทึกคําร้องเรียนตามพระราชบัญญัติคุ้มครองผู้บริโภค พ.ศ.๒๕๒๒ เรื่อง ที่ดิน บ้านจัดสรร 
หรืออาคารชุด 
๑๕.  จัดท ำโดย 
  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลรัษฎา (งานนิติการ) 
   - หมายเลขโทรศัพท์  ๐-๗๖๕๒-๕๗๗๙-๘๕  ต่อ ๒๐๖ 

- หมายเลขโทรสาร.๐-๗๖๕๒-๕๗๘๘ 
    - จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ admin@rasada.go.th 

- เว็บไซต์ http://www.rasada.go.th 



-๖- 

๑๖. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

พิจารณาค าร้องเรียน เสนอผู้บังคับบัญชา 
ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงภายในระยะเวลาที่

ก าหนด 

ยุติเรื่อง แจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์/ศูนย์ด ารงธรรม

จังหวัดภูเก็ตทราบ 

ไม่ยุตเิรื่อง แจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ /ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด

ภูเก็ตทราบ 
 

สิ้นสุดการด าเนินการ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ที่เทศบาลตําบลรัษฎา 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต ์
     เทศบาลตําบลรัษฎา 

     www.rasada.go.th 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
๐-๗๖๕๒-๕๗๗๙ 

๔. ร้องเรียนผ่านศูนย์ดํารงธรรมจงัหวัดภูเก็ต 

 

ยุติ ไม่ยุติ 

ประชาชนยื่นเรื่องร้องเรียน/ 
ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดภูเก็ตมอบหมายให้

ด าเนินการตรวจสอบเรื่องร้องเรียน 

๕. ร้องเรียนผ่านจดหมาย 
เลขท่ี ๑๗/๕๘ หมู่ ๓ ตําบลรัษฎา อําเภอเมือง 

จังหวัดภูเก็ต ๘๓๐๐๐ 

 

ติดตามผลการด าเนินการจาก
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเป็นระยะ  

 

รายงานผลการด าเนนิการเป็นระยะ
จนกว่าจะแล้วเสร็จให้ผู้ร้องเรียน/ร้อง

ทุกข/์ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดภูเก็ตทราบ 
 



 

 

  
       
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
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