
คู�มือประชาชน 
 

งานท่ีให�บริการ  รับเรือ่งร
องเรียน ร
องทกุข�  
หน�วยงานท่ีรับผิดชอบ สํานักปลัดเทศบาลตําบลกะทูน 

สถานท่ี/ช�องทางการให�บริการ                                              
สํานักปลัดเทศบาลตําบลกะทูน 
โทรศัพท�/โทรสาร. 075-483075                                                       
http://www.kathuncity.go.th 

ระยะเวลาเป"ดให�บริการ 

วันจันทร� ถึง วันศุกร�  
ต้ังแต<เวลา ๐๘.๓๐ น. – ๑๖.๓๐ น.  

หลักเกณฑ% วิธีการ และเง่ือนไขในการยื่นคําขอ  
  ๑. มีช่ือและทีอ่ยู<ของผู
ร
องเรียน ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได
  
  ๒. ระบเุรือ่งอันเปIนเหตุให
ร
องทุกข�/ร
องเรียน พร
อมข
อเทจ็จริงหรือพฤติการณ� เกี่ยวกบัเรื่องน้ันตามสมควร  
  ๓. ใช
ถ
อยคําสุภาพ  
  ๔. มีลายมอืช่ือของผู
ร
อง ถ
าเปIนการร
องทุกข�/ร
องเรียนแทนผู
อื่นต
องแนบใบมอบอํานาจด
วย  
  ๕. ระบพุยานเอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ
ามี)  

การแต�งต้ังผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงาน  

  1. จัดต้ังศูนย�/จุดรับข
อร
องเรียนของหน<วยงาน  
  2. จัดทําคําสัง่แต<งต้ังคณะกรรมการดําเนินการ  
  3. แจ
งผู
รบัผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลกะทูน เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

ขั้นตอนและระยะเวลาการให�บริการ 
  ๑. ย่ืนคําร
องพร
อมหลกัฐาน ใช
เวลา ๑0 นาที  
  ๒. เจ
าหน
าที่ตรวจสอบเอกสาร/หลักฐาน ใช
เวลา ๒0 นาที  
  ๓. เจ
าหน
าที่ตรวจสอบข
อเท็จจรงิ ณ สถานที่ที่ก<อให
เกิดปYญหาข
อร
องเรียน ใช
เวลา ๓๐ นาท ี 
  ๔. รายงานผู
บริหารเพ่ือแต<งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบข
อเทจ็จริง ใช
เวลา 10 นาที  
  ๕. ประชุมคณะกรรมการเพ่ือหาแนวทางแก
ไขปYญหา ใช
เวลา 3๐ นาที  
  ๖. แจ
งให
ผู
ประกอบการดําเนินการแก
ไขตามคาแนะนําของเจ
าหน
าที ่ใช
เวลา ๒ วัน  

การบันทึกข�อร�องเรียน  
  1. กรอกแบบฟอร�มบันทกึข
อร
องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ – สกุล ผู
ร
องเรียน ที่อยู< หมายเลขติดต<อ   
      กลับ เรื่องร
องเรียน และสถานทีเ่กิดเหตุ  
  2. ทุกช<องทางที่มกีารร
องเรียน เจ
าหน
าที ่ต
องบันทึกข
อร
องเรียนลงบนสมุดบันทึกข
อ ร
องเรียน 
 
 



-2- 

 

รายการเอกสารหลักฐานประกอบ  
  ๑. สําเนาบัตรประชาชน   
  ๒. สําเนาบัตรทีส่<วนราชการออกให
โดยมรีูปถ<ายและปรากฏเลขประจาตัว ๑๓ หลกั  
  ๓. รูปถ<าย (ถ
ามี)   

ค�าธรรมเนียม 
 ไม<เสียค<าธรรมเนียม 

การรับเร่ืองร�องเรียน  
 ถ
าการให
บริการไม<เปIนไปตามข
อตกลงที่ระบุไว
ข
างต
นสามารถติดต<อเพ่ือร
องเรียนได
ที ่เทศบาลตําบล
กะทูน  โทรศัพท�  075-483075  เว็บไซต�  www.kathuncity.go.th 
   
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
คู�มือประชาชนการให�บริการการรับร�องเรียน / ร�องทุกข% 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สํานักปลัดเทศบาล  เทศบาลตําบลกะทูน 
อําเภอพิปูน  จังหวัดนครศรีธรรมราช 



คํานํา 
 

 คู<มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร
องทุกข� ขององค�การบริหารส<วนตําบลคูเมืองฉบับน้ี จัดทําข้ึนเพ่ือเปIน
แนวทางการดําเนินการจัดการข
อร
องเรียนของเทศบาลตําบลกะทูน  ทั้งน้ีการจัดการข
อร
องเรียนจนได
ข
อยุติ 
ให
มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต
องการและความคาดหวังของผู
รับบริการ 
จําเปIนต
องมีข้ันตอนแสดงกระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปIนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
 
 
                                                                                            สํานักปลัดเทศบาลตําบลกะทูน   
 

 



สารบัญ 
 

เรื่อง          หน
า 

หลักการและเหตุผล          1 

สถานที่ต้ัง            1 

หน
าที่ความรบัผิดชอบ          1 

วัตถุประสงค�           1 

การแต<งต้ังผู
รบัผิดชอบจัดการข
อร
องเรียนของหน<วยงาน      1 

การบันทึกข
อร
องเรียน          1 

รายการเอกสารหลกัฐานประกอบ          1 

ข้ันตอนและระยะเวลาการให
บรกิาร        2 
จัดทําโดย           2 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร
องเรียน/ร
องทุกข�       3 

แบบฟอร�ม           4 
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1.หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว<าด
วยหลักเกณฑ�และวิธีการบรหิารกจิการบ
านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได
 กําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ<งให
เกิดประโยชน�สุขแก<ประชาชน โดยยึดประชาชนเปIน ศูนย�กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต
องการของประชาชน ให
เกิดความผาสุกและความเปIนอยู<ที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต<องาน
บริการมปีระสิทธิภาพและเกิดความคุ
มค<าในการให
บริการ ไม<ม ีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปIน มีการ
ปรับปรงุภารกจิให
ทันต<อสถานการณ� ประชาชนได
รับการ อํานวยความสะดวกและได
รับการตอบสนองความ
ต
องการ และมีการประเมินผลการให
บริการ สม่ําเสมอ 

2. สถานท่ีต้ัง  
 สํานักงานทศบาลตําบลกะทูน  387  หมู<ที่  8  ตําบลกะทนู  อําเภอพิปูน  จังหวัดนครศรีธรรมราช   

3. หน�าท่ีความรับผิดชอบ  
 เปIนศูนย�กลางในการรบัเรื่องราวร
องเรียน/ร
องทุกข� และให
บริการข
อมลูข<าวสาร ให
คําปรึกษารับ เรื่อง
ปYญหาความต
องการ และข
อเสนอแนะของประชาชน  

4. วัตถุประสงค%  
1. เพ่ือให
การดําเนินงานจัดการข
อร
องเรียนขององค�การบรหิารส<วนตําบลคูเมือง มีข้ันตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเปIนมาตรฐานเดียวกัน  
๒.เพ่ือให
มั่นใจว<าได
มีการปฏิบัติตามข
อกําหนด ระเบียบหลกัเกณฑ�เกี่ยวกับการจัดการ ข
อร
องเรียนทีก่ําหนดไว

อย<างสม่ําเสมอ และมีประสทิธิภาพ 
 
5. การแต�งต้ังผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงาน  

  1. จัดต้ังศูนย�/จุดรับข
อร
องเรียนของหน<วยงาน  
  2. จัดทําคําสัง่แต<งต้ังคณะกรรมการดําเนินการ  
  3. แจ
งผู
รบัผิดชอบตามคําสั่งองค�การบริหารส<วนตําบลคูเมืองทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

6. การบันทึกข�อร�องเรียน  
  1. กรอกแบบฟอร�มบันทกึข
อร
องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ – สกุล ผู
ร
องเรียน ที่อยู< หมายเลขติดต<อ
กลับ เรื่องร
องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  
  2. ทุกช<องทางที่มกีารร
องเรียน เจ
าหน
าที ่ต
องบันทึกข
อร
องเรียนลงบนสมุดบันทึกข
อ ร
องเรียน 

 

7. รายการเอกสารหลักฐานประกอบ  
  ๑. สําเนาบัตรประชาชน   
  ๒. สําเนาบัตรทีส่<วนราชการออกให
โดยมรีูปถ<ายและปรากฏเลขประจําตัว ๑๓ หลกั  
  ๓. รูปถ<าย (ถ
ามี)   
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8. ขั้นตอนและระยะเวลาการให�บริการ 
  ๑. ย่ืนคําร
องพร
อมหลกัฐาน ใช
เวลา ๑0 นาที  
  ๒. เจ
าหน
าที่ตรวจสอบเอกสาร/หลักฐาน ใช
เวลา ๒0 นาที  
  ๓. เจ
าหน
าที่ตรวจสอบข
อเท็จจรงิ ณ สถานที่ที่ก<อให
เกิดปYญหาข
อร
องเรียน ใช
เวลา ๓๐ นาท ี 
  ๔. รายงานผู
บริหารเพ่ือแต<งต้ังคณะกรรมการตรวจสอบข
อเทจ็จริง ใช
เวลา 10 นาที  
  ๕. ประชุมคณะกรรมการเพ่ือหาแนวทางแก
ไขปYญหา ใช
เวลา 3๐ นาที  
  ๖. แจ
งให
ผู
ประกอบการดําเนินการแก
ไขตามคําแนะนําของเจ
าหน
าที ่ใช
เวลา ๒ วัน  

 
9. จัดทําโดย  
ศูนย�ร
องเรียน ร
องทุกข� เทศบาลตําบลกะทูน  อําเภอพิปูน  จังหวัดนครศรีธรรมราช 
เบอร�โทรศัพท� 075-483075 
เบอร�โทรสาร 075-483075 
เว็บไซต� http://www.kathuncity.go.th 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ตัวอย�างแบบฟอร%ม 
 

แบบฟอร�มหนังสือร�องเรียน/ร�องทุกข�ทั่วไป 

                                                              เขียนที่.......................................................... 

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

เรื่อง .......................................................................................................................................... 

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลกะทูน 

 ข�าพเจ�า (นาย/นาง/นางสาว)......................................................................................อายุ.................ป) 
อยู*บ�านเลขที่..................หมู*ที่...........บ�าน..................................ตําบล.....................................................อําเภอ 
...............................................................จงัหวัด..................................................ได�รบัความเดือดร�อนเน่ืองจาก 
........................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................... 
 ดังน้ัน ข�าพเจ�า (นาย/นาง/นางสาว)......................................................................................จงึใคร*ขอ 
ร�องเรียน/ร�องทุกข� มายังเทศบาลตําบลกะทูน เพ่ือให�ดําเนินการช*วยเหลือและแก�ไขป2ญหา ดังน้ี 
........................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................... 
พร�อมน้ีข�าพเจ�าได�แนบเอกสารหลกัฐานต*างๆ มาด�วย คือ 
 1.สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน  จํานวน...............ฉบับ 
 2.สําเนาทะเบียนบ�านฉบบัเจ�าบ�าน           จํานวน...............ฉบับ 
 3.บัญชีรายช่ือผู�ได�รับความเดือนร�อน จํานวน...............ฉบับ 
 4.เอกสารอื่นๆ (ระบุ).......................................................................................................................... 
 
                                                                ขอแสดงความนับถือ 
 
                                           (ลงช่ือ)...........................................................ผู�ร�องเรียน/ร�องทุกข� 
                                                   (.........................................................) 
                                       ตําแหน*ง...............................................................(ถ�าม)ี 
                                      หมายเลขโทรศัพท�...................................................... 
 



10. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร�องเรียน /ร�องทุกข% 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร
องเรียน /ร
องทุกข� 

ประสานงานหน<วยงานทีร่ับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบข
อเท็จจรงิ 

แจ
งผลให
ศูนย�รับเรื่องราวร
องทกุข� 
(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ
งผู
ร
องเรียน/ 
ร
องทกุข�ทราบ 

ไม<ยุติแจ
งผู
ร
องเรียน/ 
ร
องทกุข�ทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 
รายงานผลให
ผู
บรหิารทราบ 

๑. ร
องเรียนด
วยตนเอง ณ ที่ทําการ
เทศบาลตําบลกะทูน 

๒. ร
องเรียนผ<านเว็บไซต� 
เทศบาลตําบลกะทูน 

             kathuncity.go.th 

๓. ร
องเรียนทางโทรศัพท� 
075-483075 

๔. ร
องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลตําบลกะทูน 

ยุติ ไม<ยุติ 

๔. ร
องเรียนทาง Line 
เทศบาลตําบลกะทูน 



 
 

แบบสํารวจงานบริการที่กฎหมายหรือกฎกําหนดให�ผู�ว�าราชการจังหวัด ผู�ปฏิบัติงานในส�วนภูมิภาค และองค%กรปกครองส�วนท�องถิ่นเปDนผู�อนุญาต 
ตามพระราชบัญญัติการอํานวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ.2558  

เทศบาลตําบลกะทูน  อําเภอพิปูน  จังหวัดนครศรีธรรมราช 
 

ลําดับ
ที่ 

ชื่องานที่ให
บริการ ขั้นตอนการพิจารณาอนุญาต ฯลฯ ระยะเวลาแต<ละ
ขั้นตอน 

กฎหมาย/กฎที่ให
อํานาจการ
พิจารณาอนุญาต  
(ระบุชื่อกฎหมาย) 

ผู
มีอํานาจอนุญาต ฯลฯ 
 

ผวจ. (ให
ทํา
เครื่องหมาย) 

รับมอบอํานาจจาก 
 

1 รับเรื่องร
องเรียน ร
องทุกข�   ๑. ยื่นคําร
องพร
อมหลกัฐาน  
  ๒. เจ
าหน
าที่ตรวจสอบเอกสาร/หลักฐาน  
  ๓. เจ
าหน
าที่ตรวจสอบข
อเท็จจรงิ ณ 
สถานที่ที่ก<อให
เกิดปYญหาข
อร
องเรียน  
  ๔. รายงานผู
บริหารเพื่อแต<งตั้ง
คณะกรรมการตรวจสอบข
อเทจ็จริง  
  ๕. ประชุมคณะกรรมการเพื่อหาแนว
ทางแก
ไขปYญหา  
  ๖. แจ
งให
ผู
ประกอบการดําเนินการแก
ไข
ตามคําแนะนําของเจ
าหน
าที ่ 
 

10 นาที 
20 นาที 

 
30 นาที 
10 นาที 

 
30 นาที 

 
2 วัน 

ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี
ว<าด
วยการจัดการเรื่องราวร
อง
ทุกข� พ.ศ.2552 

- - 

 
 
 


