
 
 

ประกาศเทศบาลต าบลศรีถ้อย 
เรื่อง  มาตรการจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต 

....................................................  
  ตามที่ คณะกรรมการ ป.ป.ช.เห็นชอบยุทธศาสตร์ชาติ ว่าด้วยการป้องกันและปราบปรามการทุจริต 

ระยะที่ 3 (พ.ศ.2560-2564) ที่ก าหนดวิสัยทัศน์ “ประเทศไทยใสสะอาด ไทยทั้งชาติต้านทุจริต”(Zero Tolerance  
and Clean Thailand) ซึ่งก าหนดพันธกิจหลักเพ่ือสร้างวัฒนธรรมการต่อต้านการทุจริต ยกระดับธรรมาภิบาลในการ
บริหารจัดการทุกภาคส่วน และปฏิรูปกระบวนการป้องกันและปราบปรามการทุจริตทั้งระบบมาตรฐานเทียบเท่าสากล 
 ส านักงาน ป.ป.ช. ได้ก าหนดแนวทางการยกระดับการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการด าเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ITA) เพ่ือเป็นเครื่องมือในการช่วยเหลือและส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีแนว
ปฏิบัติที่ดีในการด าเนินงานตามหลักธรรมาภิบาลเพ่ือให้บรรลุผลตามแผนแม่บท ภายใต้ยุทธศาสตร์ชาติประเด็นการ
ต่อต้านการทุจริตและประพฤติมิชอบ  

 เพ่ือให้การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติว่าด้วยการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตภาครัฐ  เทศบาลต าบลศรีถ้อย จึงก าหนด หลักเกณฑ์ มาตรการ และแนวทางการปฏิบัติเกี่ยวกับ
การจัดการข้อร้องเรียน กรณีเกิดการทุจริตและประพฤติมิชอบ ของเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลศรีถ้อย ดังนี้  

๑.การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์การทุจริต และเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทั่วไปให้ปฏิบัติตามหลักเกณฑ์ “คู่มือ
ปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของเทศบาลต าบลศรีถ้อย” ตามภาคผนวกท้ายประกาศนี้ 

๒.การจัดการเรื่องร้องเรียนการทุจริต และการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทั่วไปให้ด าเนินการ ดังนี้ 
  ๒.๑.กรณีมีการร้องเรียนการทุจริต ว่ามีบุคลากรภายในหรือเกี่ยวข้องของเทศบาลต าบลศรีถ้อย กระท า
การทุจริตหรือกระท าความผิดทั่วไปหรือมีพฤติการณ์ใดๆอันอาจจะก่อให้เกิดการทุจริตหรืเกิดความเสียหายต่อองค์กร ให้
ผู้บริหารเทศบาลต าบลศรีถ้อย พิจารณาสั่งการให้ด าเนินการตามระเบียบ หลักเกณฑ์ตามขั้นตอน  ในกรณีเป็นการกระท า
ผิดไม่ร้ายแรงหรือเป็นการกระท าความผิดเลกกน้อยให้พิจารณาสั่งการให้สอบข้อเทกจจริง  
  ในกรณีเป็นการกระท าความผิดร้ายแรงหรือความผิดที่ก่อให้เกิดความเสียหายต่อราชการอย่างร้ายแรง  
ให้พิจารณาด าเนินการตามประกาศคณะกรรมการพนักงานเทศบาล จังหวัดพะเยา  เรื่อง หลักเกณฑ์และเงื่อนไขการ
สอบสวน การลงโทษทางวินัย การให้ออกจากราชการ การอุทธรณ์ และการร้องทุกข์ หรือตามกฎหมายอื่น 
  ๒.๒. กรณีมีการร้องเรียนการทุจริตจากบุคคลภายนอกหรือประชาชน โดยกล่าวหาว่ามีบุคลากรภายใน
หรือเกี่ยวข้องของเทศบาลต าบลศรีถ้อย กระท าการทุจริตหรือกระท าความผิดทั่วไปหรือมีพฤติการณ์ใดๆอันอาจจะ
ก่อให้เกิดการทุจริตหรือเกิดความเสียหายต่อองค์กร หรือต่อประชาชนด้วยกันหรือประโยชน์ส่วนรวม ให้ผู้บริหารเทศบาล
ต าบลศรีถ้อย พิจารณาด าเนินการตามข้อ ๒.๑. หรือตามกฎหมายอื่นแล้วแต่กรณี 
  การพิจารณาในการด าเนินการ ตามประกาศบบับนี้ให้เทศบาลต าบลศรีถ้อย รีบด าเนินการโดยไม่ชักช้า มี
ความถูกต้อง เรียบร้อยและเป็นธรรมแก่ทุกฝ่าย 
   
           /-๒- จึงขอประกาศ... 



-๒- 
    

 
 

จึงขอประกาศมาเพ่ือทราบโดยทั่วกัน 
 
 
  ประกาศ  ณ  วันที่  ๒  เดือน ตุลาคม  พ.ศ. ๒๕๖๓ 
 
 

                      
     (นายอ้าย  วงลาจา) 
         นายกเทศมนตรีต าบลศรีถ้อย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ภาคผนวก 
 

 

 
 

 

คู่มือปฏิบัติงาน 

เกี่ยวกับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 
 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป 

ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง 
 

 

     เทศบาลต าบลศรีถ้อย 

อ าเภอแม่ใจ  จังหวัดพะเยา 

โทร. ๐-๕๔๔๙ ๙๖๗๙ 

โทรสาร.๐-๕๔๔๙ ๙๖๘๐ 



ค าน า 
  คู่มือการปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) 
ของเทศบาลต าบลศรีถ้อยจัดท าข้ึน  เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่าน
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆของเทศบาลต าบลศรีถ้อย  ทั้งในเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทั่วไป 
ข้อเสนอแนะในการท างาน  และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง  ตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่
ประชาชน โดยยึดหลักประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุขและความ
เป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอน
การปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้
ตอบสนองความต้องการ ในการจัดการและแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนที่มีความถูกต้องตามกระบวนการวิธีที่มีความยืดหยุ่น  
ลดปัญหาข้อขัดแย้งอันอาจน าความร้องเรียนขึ้นฟ้องร้องด าเนินคดีต่อศาลซึ่งอาจท าให้คู่กรณีได้รับผลกระทบเสียหายทั้ง
สองฝ่าย  ทั้งนี้การแก้ไขปัญหาของเทศบาลต าบลศรีถ้อย ได้ยึดหลักการแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน โดยค านึงถึงการอยู่อาศัยร่วมกันฉันพ่ีน้องของประชาชนในพื้นที่ได้อยู่ร่วมกันโดยสันติวิธี  เกิดความรัก
ใคร่สามัคคีของคนในชุมชนจนก่อให้เกิดความเข้มแข็งพ่ึงพากันเองของชุมชนได้อย่างยั่งยืน  
 
 
 
 
     คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
     ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯเทศบาลต าบลศรีถ้อย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
เรื่อง 
บทที ่ ๑  บทน า 
   หลักการและเหตุผล 
 วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 
 การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เทศบาลต าบลศรีถ้อย 
 ขอบเขต 
  ๑.กรณีร้องเรียนทั่วไป 
  ๒.กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
 สถานที่ตั้ง 
 หน้าที่ความรับผิดชอบ 
บทที่  ๒ ค าจ ากัดความ 
 ช่องทางการร้องเรียน 
 
บทที่  ๓ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
บทที่  ๔  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบ 
 การตรวจรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 การบันทึกข้อร้องเรียน 
 การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 
 มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 
ภาคผนวก 
 แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง) (แบบค าร้องเรียน  ๑) 
 แบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (โทรศัพท์) (แบบค าร้องเรียน  ๒) 
 แบบแจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ตอบข้อร้องเรียน  ๑) 
 แบบแจ้งผลการด าเนินการต่อร้องเรียน/ร้องทุกข์ (โทรศัพท์) (แบบตอบร้องเรียน  ๒) 
 
 
 
 
 



บทที่  ๑ 
บทน า 

๑.หลักการและเหตุผล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ ก าหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการบริการอย่าง
สม่ าเสมอ  
  ประกอบกับรัฐบาลได้มีการประชุมคณะรัฐมนตรี และมีมติคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่  ๒๓  มกราคม 
๒๕๖๑ ข้อ ๑๒ เห็นชอบให้หน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงานให้ความร่วมมือและเข้าร่วมการประเมินคุณธรรมและความ
โปร่งใสในการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity and Transpaency Assessment : ITA ) ในประงบประมาณ 
พ.ศ. ๒๕๖๑ – ๒๕๖๔  ซ่ึงกระทรวงมหาดไทย ได้แจ้งให้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นได้ขอความร่วมมือจังหวัดแจ้ง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่ ให้เตรียมความพร้อมรับการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการด าเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (ITA ) ประจ างบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑  ทั้งนี้เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสของเทศบาล โดยจะมี
ประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบลในจังหวัดพะเยา ทั้งหมด  ๓  ด้าน คือ ๑) 
ประเมินบุคคลในองค์กร  ๒) ประเมินจากบุคคลภายนอกองค์กร  ๓) ประเมินจากแบบส ารวจหลักฐานเชิงประจักษ์  ทั้งนี้
เพ่ือยกระดับดัชนีการรับรู้ทุจริต (Corruption Perceptions Index CPI ) ของประเทศไทยให้สูงขึ้น  เป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการหรือประชาชนได้มีส่วนร่วมในการตรวจสอบการบริหารงานด้านต่างๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
 เพ่ือให้การประเมินดังกล่าวเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เทศบาลต าบลศรีถ้อย จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์(ร้องเรียนเรื่องทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลต าบลศรีถ้อย เพ่ือเป็นกรอบและ
แนวทางในการปฏิบัติงาน และเพ่ือคุณธรรมและความโปร่งใสในการปฏิบัติงานของเทศบาลต าบลศรีถ้อย 
 
 ๒.วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
  (๑).เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลศรีถ้อย ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ และให้มีมาตรฐานในการปฏิบัติงานในแนวทางเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
  (๒).เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆของเทศบาลต าบลศรีถ้อย มี
ขั้นตอน /กระบวนการ และแนวทางการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  (๓).เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งสู่การบริหารที่มีคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
  (๔).เพ่ือเผยแพร่ให้ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียของเทศบาลต าบลศรีถ้อยทราบกระบวนการ 
  (๕).เพ่ือให้มั่นใจได้ว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน
ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
             /-๒- ๓.การเพ่ิมช่องทาง... 



-๒- 
 
 ๓.การเพิ่มช่องทางให้แก่ผู้รับบริการในการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และข้อเสนอแนะต่างๆ ต่อเทศบาลต าบล
ศรีถ้อย 
   ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  ๙๖ /๒๕๕๗ ลงวันที่  ๑๗  กรกฎาคม  ๒๕๕๗  
เรื่อง  การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุก
องค์กร จัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลศรีถ้อย อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของ ศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอแม่ใจ และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดพะเยา จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้
ค าปรึกษา  รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะต่างๆของประชาชน 
๔.ขอบเขต 
 ๑.กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 
  ๑.๑.สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
  ๑.๒.ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  เพื่อเก็บไว้เป็นหลักฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก
ศูนย์บริการ 
  ๑.๓.แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้รับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย ขออนุมัติ อนุญาต 
ร้องเรียน ร้องทุกข์ แจ้งเบาะแส  หรือร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง 
  ๑.๔.ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบความประสงค์ของผู้บริการ 
  ๑.๕.เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
 กรณีร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้องแล้วเรื่องที่ขอรับบริการนั้นถือว่ายุติ (แล้วแต่กรณี) 
   -กรณีขออนุมัติ /อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบและด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบเป็นผู้พิจารณาส่งต่อ
หน่วยงานที่เกี่ยงข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑ – ๒ วัน 
   -กรณีขอร้องเรียน / ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลศรีถ้อย จะให้ข้อมูลกับผู้
ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และ
หัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ ภายใน  ๑ – ๒ วัน 
   -กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อกลับ 
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เก่ียวข้องดภายใน  ๑๕  วัน  
ให้ติดต่อกลับศูนย์รับเรื่องเรียน ร้องทุกข์เทศบาลต าบลศรีถ้อย  โทรศัพท์ ๐ ๕๔๔๙ ๙๖๗๙ 
๒.กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 
             /-๓- ๒.๑.สอสบถาม... 



-๓- 
 

  ๒.๑.สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
  ๒.๒.ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นหลักฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ ที่ 
เจ้าหน้าที่ท่ีรับผิดชอบ 
  ๒.๓.แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลังเพ่ือเสนอเรื่องให้
ผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น  พิจารณาความเห็น 
  -กรณีมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษาจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ แล้วแต่กรณี 
  -กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการ
รับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน  ๑ – ๒ 
วัน 
  -กรณีมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เก่ียวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  ๑๕  วัน ให้
ติดต่อกลับศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบลศรีถ้อย โทรศัพท์ ๐ ๕๔๔๙ ๙๖๗๙ 
 
๕.สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่ ณ ส านักงานเทศบาลต าบลศรีถ้อย เลขที่  ๒๔๕  หมู่ที่  ๙ บ้านสันติสุข ต าบลศรีถ้อย  อ าเภอแม่ใจ  
จังหวัดพะเยา  
 
๖.หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน  ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการ  และข้อเสนอแนะต่างๆของประชาชน 
 
 
 
 
 
 
 
             /-๔- บทที่ ๒... 



-๔- 
  

บทที่  ๒ 
ค าจ ากัดความ 

 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลต าบลศรีถ้อย 

๗.ผู้รับบริการ  หมายถึง  ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป ประกอบด้วย 
   -หน่วยงานของรัฐ/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน/นิติบุคคล/บุคคล 
 หน่วยงานของรัฐ  ได้แก่  กระทรวง  ทบวง กรม หรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน 
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์กรมหาชน หน่วยงานในการ
ก ากับดูแลของรัฐหรือหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 
 เจ้าหน้าที่ของรัฐ  ได้แก่  ข้าราชการ  พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภท
อ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับการแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่
หน่วยงานของรัฐ 
 เอกชน ได้แก่  
 นิติบุคคล ได้แก่ 
 บุคคล 
 -ผู้มีส่วนได้เสีย หมายถึง หน่วยงานของรัฐ บุคคล  นิติบุคคลเอกชน ประชาชน ซึ่งเป็นผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้ง
ทางตรงและทางอ้อมจากการด าเนินงานของเทศบาลต าบลศรีถ้อย 

 -ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป หน่วยงานของรัฐ บุคคล นิติบุคคล ซึ่งเป็นผู้ได้รับผลกระทบเดือดร้อนหรือ
ได้รับความเสียหายจากการกระท าของบุคคล  หน่วยงานของรัฐ องค์กรเอกชน นิติบุคคล  

 -การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง  การด าเนินการแยกหรือคัดแยกประเด็นต่างๆที่ได้รับเรื่องร้องเรียนเข้ามายัง
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน และการแยกวิธีการ  ขั้นตอน ล าดับด าเนินการเกี่ยวกับข้อร้องเรียนร้องทุกข์ เพื่อให้การจัดการข้อ
ร้องเรียนร้องทุกข์เป็นไปด้วยความถูกต้อง รวดเร็ว ส าเร็จลุล่วงเป็นที่ยุติ  

 -ช่องทางรับข้อร้องเรียน  หมายถึง ช่องทางร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่เทศบาลต าบลศรีถ้อย ก าหนดไว้ เช่น ศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนของเทศบาลฯ ร้องเรียนผ่านสื่ออีเล็กทรอนิกส์ต่างๆ โทรศัพท์ /เว็ปไซต์ /Face Book/line  

 -เจ้าหน้าที่  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเทศบาลฯ  
รวมทั้งเจ้าหน้าที่ผู้ได้รับการแต่งตั้งจากเทศบาลต าบลศรีถ้อย ให้มีหน้าที่ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 -ข้อร้องเรียน หมายถึง ข้อร้องเรียนทั่วไป และข้อร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง 
 
          /-๕- ค าร้องเรียน...  



-๕- 
 
 
 ค าร้องเรียน    หมายถึง  ข้อความ ถ้อยค าของผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับผลกระทบ ระบุไว้ในแบบฟอร์มที่ศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลต าบลศรีถ้อย ก าหนด  หรือ ข้อความ ถ้อยค าในเอกสารใดๆท่ีผู้ร้องเรียนได้น ายื่นต่อ
เทศบาลฯเพ่ือให้แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้ผู้ร้องเรียนหรือผู้ได้รับผลกระทบ 
 

๘.ช่องทางการร้องเรียน 
 ผู้ร้องเรียนสามารถ ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อเสนอแนะต่างๆเข้ามายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ เทศบาล
ต าบลศรีถ้อย ดังนี้  
  ๑).ติดต่อ ประสานยื่นเรื่องร้องเรียนโดยตรง ยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเทศบาลต าบลศรีถ้อย 
  ๒).ร้องเรียนทางไปรษณีย์ ส่งเอกสารร้องเรียนมายัง ส านักงานเทศบาลต าบลศรีถ้อย เลขที่  ๒๔๕ หมู่ที่ 
๙ บ้านสันติสุข ต าบลศรีถ้อย อ าเภอแม่ใจ จังหวัดพะเยา  ๕๖๑๓๐  
  ๓).ร้องเรียนทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐ ๕๔๔๙ ๙๖๗๙  
  ๔).ช่องทาง Line.  Sritoylocal wifi u: Sritoy P:08000444 
  ๕).ช่องทาง Face Book ของเทศบาลต าบลศรีถ้อยWWW.sritoy 245 @hotmail.com 
  ๖).สายตรงนายกเทศมนตรีต าบลศรีถ้อย โทร ๐๙๙ ๒๔๒ ๙๘๐๗ 
  ๗).เว็ปไซต์ เทศบาลต าบลศรีถ้อย WWW.sritoy.go.th 
  ๘).ร้องเรียนทาง Emial WWW.sritoy 245 @hotmail.com 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.sritoy/
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บทที่  ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์    ๑.ด้วยตนเอง/จดหมาย/หนังสือ /ตู้แสดง 
และข้อเสนอแนะ        ตู้รับฟังความคิดเห็น ฯลฯ 
 
 
ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ    ๒.ผ่านเว็ปไซต์ของเทศบาลต าบลศรีถ้อย 
ด าเนินการตรวจสอบ/แก้ไขข้อเท็จจริง      WWW.sritoy.go.th 
 
 
 
       ๓.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ เทศบาลต าบลศรีถ้อย 
          สายตรงนายกเทศมนตรี ๐๙๙ ๒๔๒ ๙๘๐๗ 
 
แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์   ๔.ร้องเรียนผ่านทาง  Face  Book ,Email 
เทศบาลต าบลศรีถ้อย        และ Line เทศบาลต าบลศรีถ้อย 
 
 ยุต ิ     ไม่ยุติ 
 
ยุติเรื่องและรายงาน   รายงานให้ผู้บริหารทราบ 
ผลให้ผู้บริหารทราบ   /พิจารณาสั่งการ 
 
 
แจ้งผู้ร้องเรียน /ร้องทุกข์ทราบ  แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
(ภายใน  ๑๕  วัน)   (ภายใน  ๑๕ วัน) 
นับแต่วันที่รับเรื่องร้องเรียน  นับแต่วันที่รับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์    ร้องทุกข์ 
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บทที่ ๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 
๙.การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๑.จัดตั้งศูนย์/จุดรับเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๒.จัดตั้งค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ 
 ๓.แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลศรีถ้อยทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
๑๐.การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆตามก าหนดดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ รับข้อ
ร้องเรียนเพื่อประสานหาทาง

แก้ไข 
ร้องเรียนด้วยตนเอง  
ณ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเทศบาล 
ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาล 
ศูนย์ยุติธรรมชุมชนต าบลศรีถ้อย 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน  ๑ – ๒ วัน 

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์ เทศบาลต าบลศรีถ้อย ทุกวัน ภายใน  ๑ – ๒ วัน 
ร้องเรียนทางโทรศัพท์  ทุกวัน ภายใน  ๑ – ๒ วัน 
ร้องเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑ – ๒ วัน 
ร้องเรียนทาง E-mail และ 
Line (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 

ทุกวัน ภายใน  ๑ – ๒ วัน 

๑๑.การบันทึกข้อร้องเรียน 
 ๑.กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ  สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ
กลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๒.ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทุกข์ร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
๑๒.การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 ๑.กรณีเป็นข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องเพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอ
ทันที 
 ๒.ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ การ
จัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้  กิ่งไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น  ให้จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการ 
          /-๘-หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง... 
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หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 
 ๓.ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลศรีถ้อย ให้ด าเนินการประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ๔.ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อ
จัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการ
ตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
๑๓.ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 -ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบทุกๆ ๗  วัน 
๑๔.มาตรฐานการปฏิบัติงาน 
 การแก้ไขข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จ ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
และรายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบทุกๆ ๗ วัน และรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริการทราบภายใน  ๑๕  วัน 
๑๕.จัดท าโดย 
 คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบลศรีถ้อย ๒๔๕ หมู่ที่  ๙ บ้านสันติ
สุข  ต าบลศรีถ้อย  อ าเภอแม่ใจ  จังหวัดพะเยา ๕๖๑๓๐ โทรศัพท์ ๐ ๕๔๔๙ ๙๖๗๙  โทรสาร  ๐ ๕๔๔๙ ๙๖๘๐ เวป็ไซต์   
WWW.sritoy.go.th      Face Book  WWW.sritoy 245 @hotmail.com 
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