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ค าน า 
 เทศบำลต ำบลสะพลีในฐำนะหน่วยงำนของรัฐ มีอ ำนำจหน้ำที่ ตำมพระรำชบัญญัติเทศบำล พ.ศ. 
2496 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2543 ในกำรพัฒนำต ำบลทัง้ในด้ำนเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม และ มำตรำ 50 
ภำยใต้บังคับแห่งกฎหมำย เทศบำลต ำบล และอำศัยอ ำนำจตำมควำมในพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วย หลักเกณฑ์และ
วิธีกำร บริหำรกจิกำรบ้ำนเมอืงที่ด ีพ.ศ. 2546 และตำมพระรำชบญัญัติข้อมลูข่ำวสำร พ.ศ.2540 เพื่อ 
ให้บรกิำรประชำชนในด้ำนของกำรอ ำนวยควำมสะดวก และเพื่อเผยแพร่ข้อมลูข่ำวสำรของ อปท. ให้ประชำชน
รับทรำบ เกี่ยวกับกำรด ำเนินกำรต่ำงๆของเทศบำลต ำบลสะพลีเพือ่ที่ปวงชนชำวไทยสำมำรถตรวจสอบ เสนอแนะ
กำรด ำเนินงำน รวมถึงกำรจัดกำรข้อรอ้งเรียน เพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชน 
 ในกำรปฏิบัตงิำนของเจ้ำหน้ำที่และผู้เกี่ยวข้องกบัข้อร้องเรียน ข้ันตอนกำรด ำเนินงำนข้อร้องเรียน
ของศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน ของเทศบำลต ำบลสะพลีได้รวบรวมขั้นตอนกำรปฏิบัตทิี่ได้จำกประสบกำรณ์กำรท ำงำน
จริง ตั้งแต่เริม่ต้นจนได้ข้อยุติน ำแนวคิด/ข้ันตอน ส ำคัญในกำรปฏิบัติงำนข้อร้องเรียน เพื่อใหก้ำรบรหิำรจัดกำร 
เรื่องร้องเรียนเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพและเป็นรูปธรรม จึงได้จัดท ำคู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียน เพื่อก ำหนด 
ทิศทำง แนวทำง ข้ันตอนและแก้ไขปัญหำต่ำงๆที่เกิดข้ึน ซึ่งเป็นแนวทำงกำรด ำเนินงำนและจัดระบบในส่วนกลำง
และส่วนภูมิภำคต่อไป 
 คู่มือกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ได้รวบรวมขั้นตอน/แนวทำง/ตัวอย่ำงกำรด ำเนินงำนเรื่องร้องเรียน 
รวมทั้งช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียนของเทศบำลต ำบลสะพลีและค ำสั่งคณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของ 
เทศบำลต ำบลสะพล ี
 
 

ศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรฯ 
เทศบำลต ำบลสะพล ี
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บทท่ี ๑ 
บทน า 

 กำรร้องเรียนของประชำชน เป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบำลและหน่วยงำนของรัฐทรำบว่ำกำรบริหำร
รำชกำรมีประสิทธิภำพและมีประสิทธิผลมำกน้อยเพียงใด เทศบำลต ำบลสะพลีได้ตระหนักและให้ควำมส ำคัญกับ
เรื่องดังกล่ำวมำโดยตลอด มีกำรรับฟังควำมคิดเห็น เปิดโอกำสให้ประชำชนเข้ำมำมีส่วนร่วม และตรวจสอบกำร
ท ำงำนของหน่วยงำน เพื่อตอบสนองควำมต้องของประชำชนและเสริมสร้ำงควำมสงบสุขให้เกิดในสังคมและระ
พุทธศำสนำ โดยเฉพำะสังคมปัจจุบันที่มีกำรพัฒนำด้ำนเศรษฐกิจ ด้ำนสังคม ด้ำนเทคโนโลยี และกำรเมืองมำกขึ้น 
ท ำให้เกิดกำรเปลี่ยนแปลงอย่ำงรวดเร็ว น ำไปสู่กำรแข่งขัน กำรเอำรัดเอำเปรียบ กำรแสวงหำผลประโยชน์ในด้ำน
พระพุทธศำสนำมำกยิ่งข้ึน กำรละเลยกฎ ระเบียบ มติของคณะสงฆ์ โดยไม่ค ำนึงถึงคุณธรรมจริยธรรม หลักค ำ
สอนทำงพระพุทธศำสนำ เกิดปัญหำควำมเดือดร้อน หรือไม่ได้รับควำมเป็นธรรม จึงมีกำรร้องเรียนต่อหน่วยงำน
ต่ำงๆ เพิ่มข้ึน 
 เทศบำลต ำบลสะพลใีนฐำนะที่เปน็หน่วยงำนหลกัในกำรดูแลพัฒนำต ำบลจุน เพื่อบ ำบัดทุกข์บ ำรงุสขุ 
ให้แก่ประชำชนภำยในต ำบล โดยมีเป้ำหมำยเพื่อให้บริกำรแก่ประชำชน ในกำรรับทรำบควำมคิดเห็นค ำแนะน ำ 
ภำรกิจ บทบำทหน้ำที่ โครงกำรต่ำงๆ ให้บริกำรข้อมูล กำรค้นคว้ำ และกำรบริกำร รวมถึงกำรรับข้อร้องเรียน
เกี่ยวกับงำนของเทศบำลต ำบลสะพลีโดยเฉพำะอย่ำงยิ่งภำรกิจที่เกี่ยวกับกำรแก้ไขปัญหำข้อร้องเรียนของ
ประชำชน 
 กำรจัดกำรข้อร้องเรียนของเทศบำลต ำบลสะพลีด ำเนินกำรให้เป็นไปตำมรัฐธรรมนูญแห่ง
รำชอำณำจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภำพของชนชำวไทย (ตำมรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักร
ไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ มำตรำ ๓๖ , มำตรำ ๔๑ และมำตรำ ๕๙) 
 
๑.๑ วัตถุประสงค์ 
 ๑. เพื่อเป็นกำรเผยแพร่ ประชำสัมพันธ์ ให้ประชำชนผู้รับบริกำร ได้ทรำบถึงกระบวนกำรจัดกำรข้อ
ร้องเรียน หลักเกณฑ์ต่ำงๆในกำรร้องเรียน 
 ๒. เปิดโอกำสให้ประชำชนผู้รับบริกำรเข้ำมำมีส่วนร่วมในกำรรับรู้ แสดงควำมคิดเห็นหรือเสนอแนะ
เกี่ยวกับกระบวนกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน เพื่อเป็นประโยชน์ในกำรปรับปรุง แก้ไขกำรด ำเนินงำนต่อไป 
 ๓. เพื่อใช้เป็นเอกสำรอ้ำงอิงในกำรปฏิบัติงำน 
 
๑.๒ ขอบเขต 
 ๑.๒.๑ ช่องทำงกำรรอ้งเรียน 
 เทศบำลต ำบลสะพลีได้ก ำหนดช่องทำงกำรรับเรื่องรอ้งเรียน 
 ๑.๒.๑ กำรจัดกำรข้อร้องเรียน 
 เทศบำลต ำบลสะพลีได้ก ำหนดข้ันตอนกำรจัดกำรข้อร้องเรียน และกำรจัดท ำมำตรฐำนกำรจัดกำร
ข้อร้องเรียน ดังนี ้
 - ข้ันตอนกำรรบัข้อรอ้งเรียนจำกผูร้ับบรกิำรหรือหน่วยงำนที่ส่งข้อร้องเรียนมำเทศบำลต ำบลสะพล ี
 - เจ้ำหน้ำที่ทีร่ับผิดชอบตรวจสอบวิเครำะห์ข้อร้องเรียน 
 - เสนอผูบ้รหิำรพจิำรณำให้ควำมเห็นชอบ 
 - ส่งข้อร้องเรียนให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเทจ็จรงิ 
 - ติดตำมประเมินผล และกำรรำยงำนผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 - หำแนวทำงแก้ไข ยุติข้อร้องเรียน 
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๑.๓ ประโยชน์ท่ีได้รับ 
 ๑. เพื่อประชำชนได้รับควำมสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบนัและตอบสนองต่อสทิธิรับรู้ข้อมลูข้อ 
ร้องเรียนของประชำชนอย่ำมีประสทิธิภำพ 
 ๒. เพื่อเป็นคู่มือในกำรปฏิบัตงิำนของเจ้ำหน้ำที่ 
๑.๔ ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ หมำยถึง ผูร้้องเรียนหรือผู้ทีม่ำปรึกษำ/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนรำชกำรหรือ 
องค์กรเอกชนทีส่่งข้อร้องเรียน 
 ข้อร้องเรียน หมำยควำมว่ำ เรื่องที่มผีู้เสนอร้องเรียนมำ แยกเป็น 2 ประเภท ดังนี ้
 ๑. กำรปฏิบัตหิน้ำที/่ละเว้น/ละเลย ของเจ้ำหน้ำที่ของเทศบำลต ำบลสะพล ี
 ๒. กำรจัดซื้อจัดจ้ำงของหน่วยงำน 
 เจำ้หน้ำท่ีผู้รับผิดชอบ/เจำ้หน้ำท่ีผู้ประสำนงำน หมำยถึง เจ้ำหน้ำที ่ที่ผู้บงัคับบญัชำได้มอบหมำย
ให้รับผิดชอบกำรด ำเนินกำรจัดกำรและประสำนงำนเกี่ยวกบักำรร้องเรียน ทุกหน่วยงำนของเทศบำลต ำบลสะพล ี
 คณะกรรมการ หมำยถึง คณะกรรมกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของเทศบำลต ำบลสะพล ี
 หน่วยงำนท่ีรับผิดชอบ/หน่วยงำนเจำ้ของเรื่อง หมำยถึง หน่วยงำนที่มีอ ำนำจหน้ำที่และควำม 
รับผิดชอบในกำรด ำเนินกำรจัดกำรต่ำงๆ เกี่ยวกับ ข้อร้องเรยีน 
 การตอบสนอง หมำยควำมว่ำ กำรส่งต่อให้แก่หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง กำรตรวจสอบและน ำเรื่อง
ร้องเรียนเข้ำสู่กระบวนกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด ำเนินคด ีหรืออื่นๆ ตำมระเบียบข้อกฎหมำยพรอ้ม
กับแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบผลหรือควำมคืบหน้ำของกำรด ำเนินกำรระยะแรก  ภำยในเวลำ ๑๕ วันท ำกำร ทั้งนี้ 
กรณีที่ข้อร้องเรียนไม่ได้ระบุช่ือ ที่อยู่หรือหมำยเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้หรืออีเมล์ติดต่อได้  ของผู้ร้องเรียน จะ
พิจำรณำกำรตอบสนองสิ้นสุดที่กำรน ำเรื่องร้องเรียนเข้ำสู่กระบวนกำรตรวจสอบ  ข้อเท็จจริง กำรสอบสวน
ข้อเท็จจริง แจ้งตักเตือน ด ำเนินคด ีกำรน ำไปแก้ไขปัญหำกำรด ำเนินงำนหรืออื่นๆ ตำมระเบยีบข้อกฎหมำยภำยใน
เวลำ ๑๕ วัน และน ำลงเว็บไซต์ sapleecity.go.th 
 การด าเนินกำร หมำยควำมว่ำ กำรติดตำมเรื่องร้องเรียนแตล่ะข้ันตอน 
 การติดตามประเมินผล หมำยควำมว่ำ 
 ๑. กำรติดตำมเรื่องร้องเรียน 
 ๒. กำรใหบ้ริกำรของเจ้ำหน้ำที ่และกำรแจง้เตือน 
 ๓. กำรประเมินผลจัดกำรข้อร้องเรียน 
๑.๕ บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของหน่วยงาน 

ขั้นตอน 
 ๑. รับเรื่องร้องเรียน ทุกช่องทำง 
 ๒. วิเครำะหเ์รื่องร้องเรียน 
 ๓. เสนอข้อร้องเรียนแก่นำยกเทศมนตร ี/ คณะกรรมกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียนฯ 
 ๔. รำยงำนข้อเท็จจรงิและเสนอควำมเห็นทั้งข้อเท็จจรงิและข้อกฎหมำยต่อนำยกเทศมนตรี 
 ๕. ติดตำมทุกระยะ เพื่อหำข้อยุติและแนวทำงกำรแก้ไขปญัหำ 
 ๖. รำยงำนสถิติข้อร้องเรียนแกผู่้บรหิำรทรำบทุกไตรมำสและสิ้นปงีบประมำณ 
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บทบาทหน้าท่ีความรับผิดชอบของเจ้าหน้าท่ีและเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ฯ 

หน่วยงาน/เจ้าหน้าท่ี 
 

ขั้นตอน 

เจ้าหน้าท่ีประจ า 
ศูนย์ฯ 
 

๑. ให้ค ำปรึกษำ แนะน ำข้อร้องเรียนให้แกผู่ร้ับบริกำร 
๒. กำรติดตำมเรื่องร้องเรียนกำรแจ้งเตือน 
๓. แจ้งผูร้้องเรียน ภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด 
๔. รำยงำนข้อเท็จจรงิ พร้อมข้อเสนอแนะ/ควำมเห็นที่ได้จำกกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ ทุกช่องทำงทกุไตรมำสอย่ำงต่อเนื่อง 
๕. รวบรวมสถิติ ข้อมูล รำยงำนทุกไตรมำส และสิ้นปงีบประมำณ 
 

 
๑.๖ การประชาสมัพันธ์เรื่องการจัดการข้อร้องเรียน ด ำเนินกำรดังนี ้
๑. จัดท ำบอร์ดประชำสมัพันธ์ในอำคำรเทศบำลต ำบลสะพล ี
๒. จัดท ำแผ่นพบัประชำสมัพันธ์เผยแพร่ช่องทำงกำรรอ้งเรียน 
๓. ใช้สื่อ/เว็บไซต์ศูนย์ข้อมลูข่ำวสำร (sapleecity.go.th) 
 
แผนการประชาสัมพันธ์ 
ล าดับ กิจกรรม เน้ือหา สถานท่ี 
๑  
 
 

จัดท ำบอร์ด 
ประชำสมัพันธ์ 

๑. แผนภูมิ ข้ันตอน/กระบวน กำรจัดกำรข้อ 
ร้องเรียน 
๒. ช่องทำงกำรรบัข้อร้องเรียน 
 

-เทศบำลต ำบลสะพล ี
 

๒ จัดพิมพ์แผ่นผบั ๑. ช่องทำงกำรรบัข้อร้องเรียน 
๒. ประโยชน์ที่ไดร้ับ 
๓. แผนภูมิ ข้ันตอน/กระบวน กำรจัดกำรข้อ 
ร้องเรียน 
 

-ก ำนัน / ผู้ใหญบ่้ำนทุก 
หมู่บ้ำน /ชุมชน 
 

3 สื่อ/เว็บไซต ์ -ช่องทำงกำรรับข้อร้องเรียน  
 

-เว็บไซต์ข้อมูลข่ำวสำรฯ
และเทศบำลต ำบลสะพล ี
 

 
 
 
 
 
 
 



 
บทท่ี ๒ 

กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 

 กระบวนกำรรบัเรื่องร้องเรียนและด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียน ของเจ้ำหน้ำทีผู่้รบัผิดชอบกำร 
จัดกำรข้อร้องเรียน เทศบำลต ำบลสะพลีโดยผ่ำนทำงช่องทำงต่ำงๆ ดังต่อไปนี ้
 ๑. เทศบาลต าบลสะพลีดังน้ี 
 1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ส ำนักงำนปลัดเทศบำลต ำบลสะพล ีเทศบำลต ำบลสะพล ีเลขที ่99 
หมู่ที ่9 ต ำบลสะพล ีอ ำเภอปะทิว จังหวัดชุมพร 
 2. ร้องเรียนทำงจดหมำย ที่ท ำกำรเทศบำลต ำบลสะพล ีเลขที่ 99หมู่ที ่9 ต ำบลสะพล ีอ ำเภอปะทิว 
จังหวัดชุมพร 86230 
 3. ร้องเรียนทำงศูนย์บริกำรประชำชน ในเบื้องต้นหมำยเลขโทรศัพท ์077622866-7 
 4. ร้องเรียนทำงสำยด่วน สำยตรง ผ่ำนหมำยเลขโทรศัพท ์
 * นำยกฤษฎำ  โลพิศ (นำยกเทศมนตร)ี สำยตรง 0878913254 
 * นำยอ ำพร  กัลปหำ (ปลัดเทศบำล) สำยตรง 0869497561 
 * นำงสำวอุมำพร  ศุภกำร (หัวหน้ำส ำนักปลัด) สำยตรง 0614924463 
 5. ร้องเรียน ผ่ำน sapleecity.go.th 
 6. ร้องเรียนผ่ำน e-mail : 5860310@dla.go.th 
รายละเอียดของขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 ๑. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๑.๑ ก ำหนดสถำนทีจ่ัดต้ังศูนย์ / จุดรบัข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ๑.๒ ก ำหนดหน้ำที่ของเจ้ำหน้ำที่ผูร้ับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ๑.๓ พิจำรณำคุณสมบัติของบุคลำกรทีเ่หมำะสม เพื่อก ำหนดเจ้ำหน้ำที่ผูร้ับผิดชอบจัดกำรข้อ 
ร้องเรียนของหน่วยงำน 
 ๑.๔ จัดท ำค ำสั่งแตง่ตั้งเจ้ำหน้ำที่ผูร้ับผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน พร้อมทั้งแจ้งให ้
บุคลำกรภำยในหน่วยงำนทรำบเกี่ยวกับกำรจัดกำรข้อร้องเรยีนของหน่วยงำน 
 ๑.๕ ให้แจ้งรำยช่ือเจ้ำหน้ำทีผู่้รบัผิดชอบจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน ให้ศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรฯ 
เพื่อประสำนงำน 
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 ๒. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
 เจ้ำหน้ำที่ฯ ปฏิบัติตำมทีก่ ำหนด ดังนี ้
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ 

ช่องทาง 
 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพ่ือ
ประสานหาทางแก้ไข 

ระยะเวลาในการ 
ตอบสนองข้อร้องเรียน 
 

โทรศัพท/์ Call Center ทุกครั้งที่เสียงโทรศัพท์ดัง ภำยใน ๑ วัน ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร 
 

ร้องเรียนกบัเจ้ำหน้ำที่ฯ 
ณ ศูนย์ / จุดรบัข้อ 
ร้องเรียนของหน่วยงำน 

ทุกครั้งที่มผีู้ร้องเรียน ภำยใน ๑ วัน ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร 
 

หนังสือ / จดหมำย/ Fax ทุกครั้งที่มีกำรรอ้งเรียน ภำยใน ๗ วัน 
 (นับจำกวันทีง่ำนสำร 
บรรณของหน่วยงำนลง
เลขรบัหนงัสอื / 
จดหมำย) 
 

ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร 

เว็บบอร์ด/E-MAIL ของ 
หน่วยงำน 
 

ทุกวันท ำกำร (เช้ำ – 
บ่ำย) 

ภำยใน ๗ วัน ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร 
 

อื่นๆ เช่น กล่องรับข้อ 
ร้องเรียน / กล่องแสดง
ควำมคิดเห็น 

ทุกวัน (ช่วงเวลำ แล้วแต ่
ควำมเหมำะสม) 
 

ภำยใน ๑ วัน ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร 
 

หมายเหต ุได้ด าเนินการตอบข้อร้องเรียนเป็นระยะ จนกว่าจะยุติเรื่อง/เป็นท่ีพอใจ และกรณีไม่ทราบชื่อท่ี
อยู่ผู้ร้องเรียน ให้น าผลการด าเนินการตอบผ่านทางเว็บไซต์ หรือช่องทางสื่อสารอ่ืนๆ 

 
 ๓. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๓.๑ ทุกช่องทำงที่มีกำรรอ้งเรียน เจ้ำหน้ำที่ฯ ต้องบันทกึข้อร้องเรียนลงบนแบบฟอรม์ช่องทำงต่ำงๆ 
ตำมข้อร้องเรียน 
 ๓.๒ กำรกรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียนของเทศบำลต ำบลสะพลี (โทรศัพท/์ Call Center) ควร 
ถำมช่ือ-สกุล หมำยเลขติดต่อกลบัของผู้ร้องเรียน เพื่อเป็นหลักฐำนยืนยัน และป้องกันกำรกลั่นแกล้ง รวมทั้งเป็น 
ประโยชน์ในกำรแจง้ข้อมูลกำรด ำเนินงำนแก้ไข/ปรับปรงุกลบัแก่ผูร้้องเรียน 
 ๔. การวิเคราะห์ระดับข้อร้องเรียน 
 พิจำรณำจ ำแนกระดบัข้อร้องเรียน ดังนี ้
 • ข้อร้องเรียนระดบัข้อคิดเห็น, ข้อเสนอแนะ, ค ำชมเชย, สอบถำมหรือรอ้งขอข้อมลู กล่ำวคือ 
ผู้ร้องเรียนไม่ได้รบัควำมเดือดรอ้น แต่ติดต่อมำเพื่อให้ข้อเสนอแนะ / ให้ข้อคิดเห็น / ชมเชย / สอบถำมหรือรอ้ง 
ขอข้อมูลของเทศบำลต ำบลสะพลีเจ้ำหน้ำที่ศูนย์ข้อมลูข่ำวสำรฯ หรือเจ้ำหน้ำทีห่น่วยงำนที่เกี่ยวข้องให้ข้อคิดเห็น 
หรือตอบค ำถำมได้เลย 
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 • ข้อร้องเรียนระดับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่กระทบต่อสังคมและประเทศชำติ กล่ำวคือ ผู้
ร้องเรียนได้รับควำมเดือดร้อน ต้องเสนอผู้บริหำรทรำบโดยด่วน และประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง เพื่อด ำเนินกำร
ตรวจสอบข้อเท็จจริงหำแนวทำงแก้ไข/ยุติเรื่อง 
 • ข้อร้องเรียนระดับนอกเหนืออ ำนำจเทศบำลต ำบลสะพลีกล่ำวคือ ผู้ร้องเรียนร้องขอในสิ่งที่อยู่
นอกเหนือบทบำทอ ำนำจหน้ำที่ของเทศบำลต ำบลสะพลีประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง/แนะน ำผู้ร้องเรียนเนินกำร
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง 
 ๕. การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 ๕.๑ กรณีทรำบช่ือ/ที่อยู่ ต้องด ำเนินกำรแจ้งผู้รอ้งเรียนทรำบ ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร 
 ๕.๒ กรณีไม่ทรำบช่ือ/ที่อยู ่ต้องด ำเนินกำร(บันทึก,ตรวจสอบข้อเทจ็จริง) ภำยใน ๑๕ วันท ำกำร 
และลงเว็บไซต ์
 ๕.๓ กรณียังไม่ยุติเรื่อง ต้องมีกำรติดตำมผลกำรด ำเนินกำรเป็นระยะ และแจง้ผูร้้องเรียนเป็นระยะ 
จนได้ข้อยุติเรื่อง/แนวทำงกำรแก้ไข 
 6. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
 - หน่วยงำนทีร่ับผิดชอบด ำเนินกำรตรวจสอบเอง ต้องรำยงำน/ควำมคืบหน้ำ เป็นระยะ จนยุติเรื่อง
หรือหำแนวทำงกำรแก้ไขเรียบรอ้ยแล้ว 
 7. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 - หน่วยงำน/ศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรฯ เทศบำลต ำบลสะพล ีจัดท ำรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนเสนอ
ผู้บริหำรทุกไตรมำสและสิ้นปีงบประมำณ 
 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 ขั้นตอนท่ี ๑ 
 ผู้ร้องเรียนมำติดต่อหรือรับเรือ่งรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ ทุกช่องทำง เจ้ำหน้ำทีร่ับเรื่อง/รับผิดชอบ 
ลงทะเบียนระบบสำรบรรณอิเล็กทรอนกิส์/ทะเบียนรบั-ส่ง และวิเครำะห์เรื่องร้องเรียนที่รบั 
 ขั้นตอนท่ี ๒ 
 เจ้ำหน้ำที่เสนอผู้บริหำรทรำบและพิจำรณำ มอบหมำยแกห่น่วยงำน/เจ้ำหน้ำที่รบัผิดชอบ 
 ขั้นตอนท่ี ๓ 
 หน่วยงำนที่รบัผิดชอบ/รับเรื่องร้องเรียน แจ้งผู้ร้องเรียนภำยใน ๑๕ วันท ำกำร (ได้รับเรื่องร้องเรียน
และได้ประสำนหน่วยงำน/และตรวจสอบข้อเทจ็จริง) กรณีทรำบช่ือ/ที่อยู่ชัดเจน หำกไม่ทรำบช่ือ/ที่อยู่ชัดเจน ให้ 
ด ำเนินกำร ภำยใน ๑๕ วัน 
 ขั้นตอนท่ี ๔ 
 หน่วยงำนที่รบัผิดชอบ ตรวจสอบข้อเทจ็จริง และด ำเนินกำรตำมอ ำนำจหน้ำที่ตำมมำตรฐำนกำร 
ด ำเนินงำน 
 ขั้นตอนท่ี ๕ 
 หน่วยงำนที่รบัผิดชอบแจง้ผลกำรด ำเนินกำรสรุปเรื่องและท ำบันทึกเสนอผู้บริหำรทรำบและศูนย์
ข้อมูลข่ำวสำรทรำบ เพื่อรวบรวมเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของหน่วยงำน 
 ขั้นตอนท่ี ๖ 
 • ยุติเรื่อง แจ้งผลกำรพจิำรณำแกผู่้ร้องเรียน 
 • ไม่ยุต ิติดตำมผลกำรด ำเนินงำนเป็นระยะและแจ้งผู้ร้องเรยีนทรำบเป็นระยะ (กรณีทรำบช่ือ/ที่อยู)่ 
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มาตรฐานงาน 
 มาตรฐานด้านระยะเวลา (การด าเนินงาน) 
 แล้วแต่ข้อเท็จจรงิ/ข้อกฎหมำย (โดยมีกำรติดตำมเป็นระยะ จนหำทำงแก้ไข/ยุติเรื่อง) 
 มาตรฐานด้านคุณภาพ 
 • ด ำเนินกิจกรรมตำมแผน และก ำหนดกำรที่วำงไว้อย่ำงครบถ้วน ถูกต้องตำมระยะเวลำ 
 • สำมำรถตอบสนองต่อเรือ่งรอ้งเรียนภำยในระยะเวลำ และควำมจ ำเป็นส ำคัญเร่งด่วน มีควำม
รวดเร็วเป็นธรรม ตรวจสอบได ้
 การติดตามและประเมินผล 
 จัดท ำรำยงำนสรุปผลกำรด ำเนินกำรจัดกำรข้อร้องเรียนทุกไตรมำส 
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แผนผังการปฏิบัติงาน 

๑. ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ 
ข้อเสนอแนะจากผู้ร้อง และวิเคราะห์เรื่อง 

เพ่ือแยกประเภท 

๒. บันทึกรายงานเสนอ นายกเทศมนตรี 
ทราบและพิจารณา มอบหมายแก ่

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 

๓. หน่วยงานท่ีรับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/คณะท างานรับ 
เรื่องร้องเรียน และแจ้งผู้ร้อง 

 

๔. ตรวจสอบข้อเท็จจริง/ประสานและด าเนินการ/หา 
แนวทางแก้ไขและแจ้งผู้ร้อง 

ภายใน ๑๕ วันท าการ กรณีทราบชื่อ/ท่ีอยู่ชัดเจน 
ถ้าหากไม่ทราบชื่อ/ท่ีอยู่ ให้ด าเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 

 

๕. บันทึกรายงานผลการด าเนินงาน 
เสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ข้อมูล 

ข่าวสารฯ ทราบ 
 

๖. กรณียุติเรื่อง แจ้งผลให้ผู้ร้อง 
ทราบ กรณีท่ีทราบชื่อ/ท่ีอยู่ 

 

กรณียังไม่ยุติเร่ือง ให้ติดตามผล 
การด าเนินงานเป็นระยะและแจ้ง 
ผลให้ผู้ร้องทราบเป็นระยะ กรณีท่ี 

ทราบชื่อ/ท่ีอยู่ 
 



บทท่ี 3 
แบบรายงาน 

การรายงานผลการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน โดยผ่านระบบฯ สามารถรายงานผลได้ตามหัวข้อดังต่อไปน้ี 
 ๑. รำยงำนสรุปจ ำนวนข้อร้องเรียนในแต่ละปีงบประมำณ 
 2. รำยงำนสรุปจ ำนวนข้อร้องเรียน จ ำแนกตำมไตรมำส 

แบบฟอร์มรำยงำนสรปุข้อร้องเรียนข้ึนอยู่กับหน่วยงำน รำยงำนแก่ผูบ้รหิำรทรำบอย่ำงต่อเนื่อง 

ล าดับท่ี เดือน จ านวนเรื่อง อยู่ระหว่าง
ด าเนินการ 

ยุติเรื่อง หมายเหต ุ

1 มกราคม 1 0 1  
2 กุมภาพันธ์ ๓ 0 3  
3 มีนาคม 2 0 2  
4 เมษายน ๒ 0 2  
5 พฤษภาคม 3 1 ๒  
6 มิถุนายน 3 ๓ 0  
... ………     
รวม  14 4 10 .......... 

 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 

(ตัวอย่าง)รายงานผลการด าเนินงาน 
ทุก ๓ , ๖ , ๙ , ๑๒ เดือน 



บทท่ี 4 
แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มกรณีผู้ร้องเรียนติดต่อด้วยตนเองโดยมีหนังสือ 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ฯ บันทึกข้อมูลกำรรบัข้อร้องเรียนเป็นประจ ำทุกวัน 
 
 
 
 

 
 

แบบค าร้องท่ัวไป 
ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลสะพล ี
อ ำเภอปะทิว จังหวัดชุมพร 86230 
 

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

เรื่อง ............................................................... 
 
เรียน นำยกเทศมนตรีต ำบลสะพล ี
 
 ด้วยข้ำพเจ้ำ (นำย/นำง/นำงสำว)..........................................................................อำยุ.....................ปี 
อยู่บ้ำนเลขที.่..................หมู่ที.่....................ต ำบล.............................อ ำเภอ........................จังหวัด......................... 
หมำยเลขโทรศัพท์ทีส่ำมำรถติดต่อได้....................................................ขอยื่นค ำร้องต่อนำยกเทศมนตรีต ำบลสะพลี
ดังต่อไปนี ้
 
 ข้ำพเจ้ำมีควำมประสงค์.......................................................................................................................  
............................................................................................................................. ...................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................. ...................................................... 
 
 จึงเรียนมำเพื่อโปรดพจิำรณำ 
 

ขอแสดงควำมนับถือ 
 
 

  ( .................................................) 
      ผู้ยื่นค ำร้อง 

 
 
 
 

(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียน 
ติดต่อด้วยตนเอง 
โดยมีหนังสือ 



-11- 
แบบฟอร์มกรณีผู้ร้อง ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ / 
แบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน ส ำหรับเจ้ำหน้ำที่ฯ บันทึกข้อมูลกำรรบัข้อร้องเรียนเป็นประจ ำทุกวัน 
(ตัวอย่าง) แบบฟอร์ม กรณีผู้ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 



-12- 
ศูนย์ข้อมูลข่าวสารของราชการ 
เทศบาลต าบลสะพล ี
ช่องทางการร้องเรียน 
  

 
ส านักงานเทศบาลต าบลสะพล ี

99 หมู่ 9 ต ำบลสะพลี อ ำเภอปะทิว จังหวัดชุมพร 86230  
โทรศัพท์ 077-622866-7 / โทรสำร 077-622869  

www.saphlicity.go.th 
 

 


