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 คู�มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร�องทุกข� ของศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�เทศบาลตําบลวังหว�า ฉบับนี้ 
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ความคาดหวังของผู�รับบริการจําเป'นต�องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและ
เป'นมาตรฐานเดียวกัน 
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คู�มือการปฏิบัติงานเร่ืองราวร�องทุกข� 
เทศบาลตําบลวังหว�า อําเภอศรีประจันต� จังหวัดสุพรรณบุร ี

 

๑. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว�าด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได�กําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ�งให�เกิดประโยชน�สุขแก�ประชาชน โดยยึดประชาชนเป'นศูนย�กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต�องการของประชาชน ให�เกิดความผาสุกและความเป'นอยู�ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต�องานบริการ
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค�าในการให�บริการ ไม�มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป'น มีการปรับปรุง
ภารกิจให�ทันต�อสถานการณ� ประชาชนได�รับการอํานวยความสะดวกและได�รับการตอบสนองความต�องการ 
และมีการประเมินผลการให�บริการสมํ่าเสมอ 
 

๒. การจัดตั้งศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�เทศบาลตําบลวังหว�า 
เพ่ือให�การบริหารระบบราชการเป'นไปด�วยความถูกต�อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู�กับการพัฒนา บําบัด

ทุกข� บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแก�ไขปNญหาความเดือดร�อนของประชาชน ได�อย�างมีประสิทธิภาพด�วย
ความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอย�างเป'นรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเป'นศูนย�รับแจ�งเบาะแสการทุจริตหรือไม�ได�รับ
ความเป'นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ�าหน�าท่ี  เทศบาลตําบลวังหว�าจึงได�จัดต้ังศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�ข้ึน 
ซ่ึงในกรณีการร�องเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว�เป'นความลับและปกปQดชื่อผู�ร�องเรียน  
เพ่ือมิให�ผู�ร�องเรียนได�รับผลกระทบและได�รับความเดือดร�อนจากการร�องเรียน  
 

๓. สถานท่ีตั้ง 
 ต้ังอยู� ณ สํานักงานเทศบาลตําบลวังหว�า  ๑/๑ หมู� ๓ ตําบลวังหว�า อําเภอศรีประจันต� จังหวัด
สุพรรณบุรี 
 

๔. หน�าท่ีความรับผิดชอบ 
 เป'นศูนย�กลางในการรับเรื่องราวร�องทุกข� และให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรึกษารับเรื่องปNญหา
ความต�องการ และข�อเสนอแนะของประชาชน 
 

๕. วัตถุประสงค� 
 ๑. เพ่ือให�การดําเนินงานจัดการข�อร�องเรียนของศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�เทศบาลตําบลวังหว�า         
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป'นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒. เพ่ือให�ม่ันใจว�าได�มีการปฏิบัติตามข�อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ�เก่ียวกับการจัดการข�อร�องเรียนท่ี
กําหนดไว�อย�างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
  

๖. คําจํากัดความ 
ผู�รับบริการ  = ผู�ท่ีมารับบริการจากส�วนราการและประชาชนท่ัวไป  
ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย = ผู�ท่ีได�รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ�อมจาก     
    การดําเนินการของส�วนราชการ เช�น ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาล         

 ตําบลวังหว�า 
การจัดการข�อร�องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข�อร�องเรียน ข�อเสนอแนะ/

 ข�อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร�องขอข�อมูล 
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ผู�ร�องเรียน  = ประชาชนท่ัวไป/ผู�มีส�วนได�เสียท่ีมาติดต�อยังศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�   
     เทศบาลตําบลวังหว�า ผ�านช�องทางต�าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค�ครอบคลุม           
                                 การร�องเรียน/การให�ข�อเสนอแนะ/การให�ข�อคิดเห็น/การชมเชย/การร�อง 
     ขอข�อมูล 
ช�องทางการรับข�อร�องเรียน  = ช�องทางต�าง ๆ ท่ีใช�ในการรับเรื่องร�องเรียน เช�น ติดต�อด�วยตนเองทาง   
     โทรศัพท�/เว็บไซต�/Face Book/E-mail 
เจ�าหน�าท่ี   = เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบจัดกรข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 
ข�อร�องเรียน   = แบ�งเป'นประเภทต�าง ๆ เช�น 
      - ข�อคิดเห็น ข�อเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือร�องขอข�อมูล 
                       - การร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการให�บริการของหน�วยงาน 
      - การร�องเรียนเก่ียวกับความไม�โปร�งใสของการจัดซ้ือจัดจ�าง  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



-3- 
 

 
๗. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ ร�องทุกข� 
 
กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ ร�องทุกข� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๑. ร�องเรียนด�วยตนเอง : 
ศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�เทศบาลตําบลวังหว�า 
 
๒. ร�องเรียนทางโทรศัพท� : 
๐๓๕-๔๕๕๑๐๐ 

๓. ร�องเรียนทาง Face book : 
www.facebook.com/wangwa.suphan 

๔. ร�องเรียน E-mail  : 
local_wangwa@hotmail.go.th 

รับเรื่องร�องเรียน/ ร�องทุกข� 

ประสานหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริง 

แจ�งผลศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข� 
เทศบาลตําบลวังหว�า (๑๕ วัน) 

ยุติ ไม�ยุติ 

ยุติเรื่องแจ�งผู�ร�องเรียน/ 
ร�องทุกข�ทราบ 

ไม�ยุติเรื่องแจ�งผู�ร�องเรียน/ 
ร�องทุกข�ทราบ 

ต้ังคณะกรรมการสอบข�อเท็จจริง 
เรื่องร�องเรียน/ ร�องทุกข� 

ยุติเรื่องแจ�งผู�ร�องทราบ 
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๘. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต�งต้ังผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 
 ๑. จัดต้ังศูนย�/จุดรับข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 
 ๒. จัดทําคําสั่งแต�งต้ังคณะกรรมการดําเนินการ 
 ๓. แจ�งผู�รับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลวังหว�า เพ่ือความสะดวกการประสานงาน 
 

๙. การรับและตรวจสอบข�อร�องเรียนจากช�องทางต�าง ๆ 
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข�อร�องเรียนท่ีเข�ามายังหน�วยงานจากช�องทางต�าง ๆ โดยมีข�อ
ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 
 

ช�องทาง 
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบช�องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ
รับข�อร�องเรียน เพ่ือ
ประสานหาทางแก�ไข 

หมายเหตุ 

ร�องเรียนด�วยตนเอง ณ ศูนย�รับเรื่องราว
ร�องทุกข�เทศบาลตําบลวังหว�า 

ทุกครั้งท่ีมีผู�ร�องเรียน ภายใน ๑ วันทําการ 
 

- 

ร�องเรียนทางโทรศัพท� 
๐-๓๕๔๕-๕๑๐๐ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ 
 

- 

ร�องเรียนทางเว็บไซต� 
www.wangwa.go.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ 
 

- 

ร�องเรียนทาง Face Book 
www.facebook.com/wangwa.suphan 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ 
 

- 

ร�องเรียนทาง E-mail : 
local_wangwa@hotmail.go.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ 
 

- 

 
๑๐. การบันทึกข�อร�องเรียน 
 ๑. กรอกแบบฟอร�มบันทึกข�อร�องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู�ร�องเรียน ท่ีอยู� หมายเลข
ติดต�อกลับ เรื่องร�องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 ๒. ทุกช�องทางท่ีมีการร�องเรียน เจ�าหน�าท่ีต�องบันทึกข�อร�องเรียนลงบนสมุดบันทึกข�อร�องเรียน 
 

๑๑. การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ไขข�อร�องเรียนและการแจ�งกลับผู�ร�องเรียน 
 - กรณีเป'นการขอข�อมูลข�าวสาร ประสานหน�วยงานผู�ครอบครองเอกสารเจ�าหน�าท่ีท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือให�
ข�อมูลแก�ผู�ร�องขอได�ทันที 
 - ข�อร�องเรียน ท่ีเป'นการร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของหน�วยงาน เช�น ไฟฟpาสาธารณะ
ดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต�นไม� กลิ่นเหม็นรบกวน เป'นต�น จัดทําบันทึกข�อความเสนอไปยังผู�บริหารเพ่ือ
สั่งการหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง โดยเบ้ืองต�นอาจโทรศัพท�แจ�งไปยังหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง 
 - ข�อร�องเรียน ท่ีไม�อยู�ในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลวังหว�า ให�ดําเนินการประสานแง
หน�วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือให�เกิดความรวดเร็วและถูกต�องชัดเจนในการแก�ไขปNญหาต�อไป 
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 - ข�อร�องเรียนท่ีส�งผลกระทบต�อหน�วยงาน เช�น กรณีผู�ร�องเรียนทําหนังสือร�องเรียนความไม�โปร�งใสใน
การจัดซ้ือจัดจ�าง ให�เจ�าหน�าท่ีจัดทําบันทึกข�อความเพ่ือเสนอผู�บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน�วยงานท่ี
รับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ�งผู�ร�องเรียนต�อไป 
 

๑๒. ติดตามการแก�ไขข�อร�องเรียน 
 ให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง รายงานผลให�ทราบภายใน ๑๕ วันทําการ เพ่ือเจ�าหน�าท่ีศูนย�ฯ จะได�แจ�งผู�
ร�องเรียนทราบต�อไป 
 

๑๓. การรายงานผลการจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงานให�ผู�บริหารเทศบาลตําบลวังหว�าทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข�อร�องเรียนประจําสัปดาห� รายงานให�ศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�
เทศบาลตําบลวังหว�า ให�ผู�บริหารเทศบาลตําบลวังหว�า ทราบทุกเดือน 
 - รวบรวมรายงานสรุปข�อร�องเรียน หลังจากสิ้นปsงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห�การจัดการข�อ
ร�องเรียนในภาพรวมของหน�วยงาน เพ่ือใช�เป'นแนวทางการแก�ไข ปรับปรุง พัฒนาองค�กรต�อไป 
 

๑๔. มาตรฐานงาน 
 การดําเนินการแก�ไขข�อร�องเรียนให�แล�วเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

- กรณีได�รับเรื่องร�องเรียน จากช�องทางการร�องเรียน เช�น ร�องเรียนด�วยตนเอง/จดหมาย/โทรศัพท�/
Face Book/E-mail  ให�ศูนย�ฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส�งเรื่องต�อให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง
ดําเนินการแก�ไขเรื่องร�องเรียนให�แล�วเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ 
 

๑๕. แบบฟอร�ม 
 -  จัดเตรียมแบบฟอร�มใบรับแจ�งเหตุเรื่องราวร�องทุกข� 
 

๑๖. จัดทําโดย 
 ศูนย�รับเรื่องราวร�องทุกข�เทศบาลตําบลวังหว�า  สํานักงานเทศบาลตําบลวังหว�า  ๑/๑  หมู� ๓   
ตําบลวังหว�า  อําเภอศรีประจันต�  จังหวัดสุพรรณบุรี  ๗๒๑๔๐ 
 เบอร�โทรศัพท�/เบอร�โทรสาร : ๐-๓๕๔๕-๕๑๐๐ 
 เว็บไซต� : www.wangwa.go.th 
 Face Book : www.facebook.com/wangwa.suphan 
 E-mail : local_wangwa@hotmail.go.th 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบคําร�องเร่ืองราวร�องทุกข� 
เทศบาลตําบลวังหว�า  อําเภอศรีประจันต�  จังหวัดสุพรรณบุรี 

 
                   เขียนท่ี สํานักงานเทศบาลตําบลวังหว�า 
      วันท่ี............... เดือน................................. พ.ศ. ............... 
 

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลวังหว�า 
 

สิ่งท่ีส�งมาด�วย ........................................................................ 
    

  ข�าพเจ�า...............................................................................................................อายุ ............ปs                                             
อาชีพ..............................................................บัตรประจําตัวประชาชนเลขท่ี....................................................... 
บ�านเลขท่ี......................... หมู�...................ตําบล.............................................. อําเภอ.........................................
จังหวัด................................................โทรศัพท�..................................................................................................... 
ขอร�องเรียน ร�องทุกข� หรือมีความประสงค�ให�ทางเทศบาลตําบลวังหว�า ดําเนินการดังนี้ 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
  จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณา 
      ลงชื่อ ...................................................... ผู�ยื่นคําร�อง 
 

             (.....................................................) 
 

งานท่ีรับผิดชอบ 
 ..................................................................................... 
 ..................................................................................... 
 
 ลงช่ือเจ�าหน�าท่ี ........................................................... 
                (..............................................................) 
      ตําแหน�ง ............................................................... 

 เรียน  ปลัดเทศบาลตําบลวังหว�า 
 ความคิดเห็น............................................................... 
 ..................................................................................... 
 
             ลงช่ือ ................................................ 
                (นางสาววาสนา  กิจประชากร) 
      ตําแหน�ง    ปลัดเทศบาลตําบลวังหว�า 
 

หัวหน�างานท่ีรับผิดชอบ 
 ความคิดเห็น........................................................... 
 .................................................................................. 
 
             ลงช่ือ ...................................................... 
            (....................................................................) 
      ตําแหน�ง ............................................................... 
  

เรียน  นายกเทศมนตรีตําบลวังหว�า 
           ความคิดเห็น......................................... 
 .......................................................................... 
 
             ลงช่ือ ................................................ 
                      (นายจองสินกิจ  เท่ียงธรรม) 
      ตําแหน�ง      นายกเทศมนตรีตําบลวังหว�า 
 



 
 


