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คู่มือการปฏิบัติงาน 
เก่ียวกับการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

เทศบาลต าบลห้วยหิน 
วัตถุประสงค์ 

   เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบลห้วยหิน 
สามารถด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะของประชาชน และสามารถให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร ให้ค าปรึกษาได้อย่าง เป็นระบบ มีมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียนเริ่มต้ังแต่ขั้นตอนการรับข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานท่ีส่งข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพื่อเสนอผู้บริหาร
พิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่ง ข้อร้องเรียนให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตาม
ประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน 

 ขอบเขตการให้บริการของศูนย์รับเร่ืองราวเรียนร้องทุกข์ 
   (๑) งานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะของประชาชน 
   (๒) งานบริการให้ข้อมูลข่าวสาร 
   (๓) งานบริการให้ค าปรึกษา 
   (๔) งานอื่นๆตามนโยบายของรัฐบาล นายกเทศมนตรีต าบลห้วยหิน  
ช่องทางการเข้าถึงบริการของศูนย์รับเร่ืองราวเรียนร้องทุกข์ 
   (๑) โทรศัพท์ ๑ ๔๔ ๑๘๖๖ ๒๑๖  
   (๒) ID LINE คือ Line Official เทศบาลต าบลห้วยหิน 
   (๓) เว็บไซต์เทศบาลต าบลห้วยหิน (URL) http://ww.hauyhim.com 
   (๔) ส่งจดหมายมาท่ีศูนย์รับเรื่องราวเรียนร้องทุกข ์ส านักงานเทศบาลต าบลห้วยหิน อ าเภอ
หนองหงส์ จังหวัดบุรีรัมย์ ๓๑๒๔๐ 
   (๕) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้ร้องเรียนร้องทุกข์นายกเทศมนตรีต าบลห้วยหิน 

ส่วนที่ ๑ โครงสร้างการปฏิบัติงานของศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบลห้วยหิน (ส่วนงาน
รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์) 
   ๑.๑ นายกเทศมนตรีต าบลห้วยหิน เป็น "ประธานคณะกรรมการบริหารศูนย์ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องเรียนร้องทุกข์" มีอ านาจหน้าท่ี ก าหนดนโยบาย ควบคุม วางแผน ก ากับดูแลการปฏิบัติงานของศูนย์รับ
เรื่องราวเรียนร้องทุกข์ 
   ๑.๒ ปลัดเทศบาลต าบลห้วยหิน เป็น "ผู้อ านวยการศูนย์รับเรื่องราวเรียนร้องทุกข์" มีหน้าท่ี
ดูแลควบคุม ก ากับการปฏิบัติงานของศูนย์รับเรื่องราวเรียนร้องทุกข์ให้เป็นไปตามนโยบายนายกเทศมนตรี
ต าบลห้วยหิน 
   ๑.๓ หัวหน้างานนิติการ เป็น "เลขานุการคณะกรรมการบริหารศูนย์รับเรื่องราวเรียนร้อง
ทุกข์"และเป็นผู้รับผิดชอบส่วนงานศูนย์รับเรื่องราวเรียนร้องทุกข์ (ส่วนงานรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์) มีหน้าท่ี
ควบคุมก ากับ ดูแลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีประจ าส่งงานรับเรื่องร้องเรี ยนร้องทุกข์ ตลอดจนพิจารณา
ตรวจสอบกล่ันกรองเรื่อง ประสานการรับเรื่องตามสภาพปัญหา พร้อมท้ังประสานหน่วยเคล่ือนท่ีเร็ว เข้า
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและแก้ไขปัญหา 



   ๑.๔ ข้าราชการสังกัดส านักปลัดเทศบาล เป็นเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบลห้วยหิน ดังนี้ 
(๑) นายสาวร าไพ ธีรเชษฐมงคล ต าแหน่ง ผู้อ านวยการกองยุทธศาสตร์และงบประมาณ 
(๒) นายอนุวัฒน์ บุญล้อม ต าแหน่ง นิติกรช านาญการ 
(๓) นายวรศาสตร์  ยาสูงเนิน ต าแหน่ง เจ้าพนักงานธุรการช านาญงาน 
   โดยก าหนดให้มาปฏิบัติหน้าท่ีประจ าวันละ ๒ คน และให้มีหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียนร้องร้อง
ทุกขบ์ันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีได้รับรายงานจากหน่วยตรวจสอบ
แล้วโดยให้อยู่ภายใต้บังคับบัญชาของหัวหน้าศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดบุรีรัมย์ 

ส่วนที่ ๒ การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ 
   ๒.๑ การปฏิบัติหน้าที่ในเวลาราชการปกติ (วันจันทร์ -ศุกร์) 
    ๒.๑.๑ หัวหน้างานศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบลห้วยหิน (ส่วน
ราชการละ ๕คน/วัน) ให้ถือปฏิบัติ ดังนี้ 
     (๑) เวลาเริ่มปฏิบัติงาน ๐๘.๓๐ - ๑๖.๓๐ น. 
     (๒) ให้มีหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ พิจารณากล่ันกรองเรื่อง ติดตาม
เรื่องค้าง และบันทึกข้อความสรุปเรื่องท่ีส่วนราชการได้รายงานผลการด าเนินการให้ผู้บังคับบัญชาพิจารณา 
ประสานเรื่องร้องเรียนโดยตรงกับหัวหน้าส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้อง พร้อมท้ังด าเนินการปรับแนวทางวิธีการรับ
เรื่องร้องเรียนในละเรื่องให้มีความเหมาะสมตามสภาพปัญหา และพิจารณาประสานหน่วยเคล่ือนท่ีเร็วเข้า
ตรวจสอ 
     (๓) ให้ลงช่ือในบัญชีลงเวลาปฏิบัติงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์
การณ์ประจ าวัน/และลงบันทึกสรุปผลการด าเนินงานในแต่ละวัน เสนอหัวหน้าศูนย์รับเรื่องราว 
    ๒.๑.๒ เจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จ านวน ๑ คน/วัน 
(ข้าราชการจากส านักปลัดเทศบาลต าบลห้วยหิน จ านวน ๑ คน/วัน 
ให้มีหน้าท่ีรับเรื่องร้องร้องเรียนร้องทุกข์จากทุกช่องทาง/จัดท าหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องร้องเรียนให้ส่วน
ราชการท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ/บันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีได้รับ
รายงานจากหน่วยตรวจสอบแล้วเสนอหัวหน้างานและผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

   ๒.๒. ผู้อยู่เวรรักษาการณ์สถานที่ราชการประจ าเทศบาลต าบลห้วยหิน (เวรกลางวัน) ใน
วันเสาร์ - อาทิตย์ วันหยุดนักขัตฤกษ์ 

    (๑) ให้มาประจ าการ ณ ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลห้วยหิน ต้ังแต่ ๐๘.๓๐-
๑๖.๓๐น. 
    (2) ให้ผู้อยู่เวรฯ มีหน้าท่ีรับโทรศัพท์ จดบันทึกเรื่องในแบบฟอร์มท่ีศูนย์ด ารงธรรม
เทศบาลต าบลห้วยหินก าหนดไว้ ท้ังนี้ หากเป็นปัญหาเร่งด่วนเฉพาะหน้าให้แจ้งหน่วยเคล่ือนท่ีเร็วหรือหัวหน้า
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์หรือหัวหน้าส านักงานนิติการ เพื่อเข้าตรวจสอบด าเนินการแก้ไขปัญหาดังกล่าว
ทันที 
    (3) ให้ลงช่ือปฏิบัติงานในบัญชีลงเวลาปฏิบัติงาน พร้อมบันทึกสถานการณ์ประจ าวัน
             ส่ ว น ที่  ๓ 



วิธีการรับเร่ือง/ร้องเรียนร้องทุกข์/การให้ค าปรึกษาและการให้บริการข้อมูลข่าวสารของเจ้าหน้าที่ประจ า
ศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์ทุกๆ 

   ๓.๑ การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของ
รัฐบาล             ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการดังนี้ 
     (๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
    (2) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดท าบันทึกข้อความและ
หนังสือแทนการลงช่ือเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณาตามล าดับ 
    (๓) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ัง
ก าหนดให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๑๕ วันท าการ 
   ๓.๒ กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ ดังนี้ 
    (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระส าคัญ
พอสมควรประกอบไปด้วย ช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
    (๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตาม
สมควร หรือความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้อง 
    (๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย/หากผู้ร้องไม่
ยินยอมลงช่ือมิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหดังกล่าวไว้ใน
แบบค าร้อง 
    (๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดท าบันทึกข้อความและ
หนังสือประทับตราแทนการลงช่ือเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
    (๕) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ัง
ก าหนดให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ 
   ๓.๓ กรณีรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่าน LINE ประจ าศูนย์รับ
เร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลด าบลห้วยหิน ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการดังนี้ 
    (๑) สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
    (๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาท่ีเกิดขึ้น 
    (๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีกล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถานผู้ร้องให้ให้รายละเอียดท่ี
ชัดเจนหากผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
    (๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถด าเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการ
ได้จะประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับค าตอบจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องก็ให้แจ้ง
ให้ผู้ร้องทราบต่อไป 
    (๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มท่ีศูนย์ด ารงธรรมก าหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้
ข้อมูลมิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ท้ังนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้อง
มิให้เกิดปัญหาการกล่ันแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
    (6) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพื่อจัดท าบันทึกข้อความและ
หนังสือประทับตราแทนการลงช่ือเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 



    (๗) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ัง
ก าหนดให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ 
    (๘) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบ LINE ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/
นายอ าเภอหรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการทันที 

   ๓.๔ การให้บริการข้อมูลข่าวสาร/การให้ค าปรึกษาแก่ประชาชน ด าเนินการดังนี้ 
    (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้รับบริการ 

(2) หากสามารถให้ข้อมูล/ค าปรึกษาได้ ให้ข้ีแจ้ง ท าความเข้าใจกับผู้รับบริการ 
    (3) หากไม่สามารถให้ข้อมูล/ค าปรึกษาได้ ให้โทรศัพท์ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
มารับเรื่องและให้บริการข้อมูลข่าวสาร/ค าปรึกษาทันที ท้ังนี้ การให้ข้อมูลข่าวสารนั้นต้องด าเนินการตาม
พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ.๒๕๔๐ ให้รับเรื่องและแจ้งขั้นตอน วิธีการให้ผู้รับบริการ
ทราบ 
    (4) เจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ บันทึกการให้บริการข้อมูล
ข่าวสาร/ให้ค าปรึกษาในทะเบียนเพื่อเก็บไว้เป็นข้อมูลต่อไป 
ส่วนที่ ๔ ขั้นตอนการจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบล
ห้วยหิน 
    ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี 
    (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีช่ือ-สกุลผู้ร้อง ไม่มีท่ี
อยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอื่นๆท่ีสามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่
สามารถช้ีพยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชา ไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจ าหน่ายออกจากสาร
ระบบ 
    (๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น 
   ชั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
    (๑) ส่งผ่านให้หัวหน้าส่วนงานท่ีรับผิดชอบโดยตรง 
    (๒) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 
   ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการโดยให้มีสาระส าคัญดังนี้ 
    (๑) มูลเหตุของปัญหา 
    (๒) การแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น 
    (๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา 
    (๔) ผลการช้ีแจงให้ผู้ร้องทราบ 
    (๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 
   ขั้นตอนที่ ๕ ครบก าหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาท่ีก าหนดให้แจ้ง
เตือนครั้งท่ี ๑ ผ่านไปถึงหัวหน้าส่วนงานท่ีรับผิดชอบ/และส่งหนังสือประทับตราแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้
รายงานภายใน ๕ วันท าการ 



   ขั้นตอนที่ ๖ ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ 
ผ่านไปถึงหัวหน้าส่วนงานท่ีรับผิดชอบ/และส่งหนังสือประทับตราแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน 
๓ วันท าการ 

   ขั้นตอนที่  ๗  ครบก าหนดแจ้ง เ ตือนครั้ ง ท่ี  ๒ แล้วยั ง ไม่ ไ ด้รับรายงานให้รายงาน
นายกเทศมนตรีต าบลหว้ยหินเพื่อพิจารณาส่ังการต่อไป 
   ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอน
ท่ี ๔ ให้ด าเนินการจัดท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ผู้บังคับบัญชาตาตามล าดับ 
   - ยุติเร่ือง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมท้ังบันทึกในระบบ 
   - ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 

สรุปขั้นตอนการด าเนินการและระยะเวลาด าเนินการ 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลาด าเนินการ หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 
ขั้นตอนท่ี 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 1 วันท าการ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน

ร้องทุกข ์ขั้นตอนท่ี 2 วิเคราะห์เรื่อง 
ขั้นตอนท่ี 3 การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องร้องเรียนร้อง

ทุกข ์
ขั้นตอนท่ี 4 หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่อง

ร้องเรียน ร้องทุกข์แล้วรายงานให้ศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ทราบ 

7 วันท าการ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนท่ี 5 แจ้งเตือนครั้งท่ี 1 ให้รายงานภายใน 5 วันท าการ 5 วันท าการ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
ขั้นตอนท่ี 6 แจ้งเตือนครั้งท่ี 2 ให้รายงานภายใน 3 วันท าการ 3 วันท าการ 
ขั้นตอนท่ี 7 หากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องไม่รายงานผลการ

ด าเนินการให้รายงานนายกเทศมนตรีต าบลห้วย
หิน เพื่อพิจารณาส่ังการต่อไป 

1 วันท าการ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข ์

ขั้นตอนท่ี 8 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผล
การด าเนินการจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 

15 วันท าการ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข ์

 

ส่วนที่ 5 วิธีการและแนวทางการรับโทรศัพท์ส าหรับเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบล
ห้วยหิน 
   5.1 ข้ันตอนการรับโทรศัพท์  
         ขั้นตอนที่ 1 กล่าวค าทักทาย 
    ขั้นตอนที่ 2 สอบถามปัญหาความเดือนร้อน รับฟังประเด็น ข้อมูลท่ีส าคัญเพื่อน าไป
บันมลทึกในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องทุกข์ 
    ขั้นตอนที่ 3 การจบการสนทนา ต้องการเพิ่มเติมรายละเอียดอื่นๆอีกหรือไม่  
    ขั้นตอนที่ 4 กรอดข้อมูลท่ีสอบถามในแบบฟอร์ม 



    ขั้นตอนที่ 5 สรุปรวบรวมแบบฟอร์มเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าท่ีศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ด าเนินการต่อไป 
   5.2 ข้อแนะน าในการรับโทรศัพท์ 
     (๑) พูดในเชิงบวก มีน้ าเสียงเต็มใจให้บริการ มีจังหวะการพูดท่ีเหมาะสม ล าดับการ
ให้ข้อมูลเป็นขั้นตอนเข้าใจง่ายและชัดเจน 
    (๒) ทักษะในการฟัง ฟังอย่างต้ังใจ ฟังจนจบ ไม่ขัดจังหวะหรือพูดแทรกมีการตอบ
รับค าเป็นระยะ 
    (๓) ต้องใจเย็น อดทนกับการต่อว่าของประชนผู้ใช้บริการ โดยใช้น้ าเสียงสุภาพ 
    (๔) ควรหลีกเล่ียงค าพูดท่ียั่วยุให้เกิดเรื่องร้องเรียน 
    (๕) กรณ์ให้ประชาชนถือสายรอระหว่างการค้นหาข้อมูล "กรุณาถือสายรอสักครู่ 
กระผม/ดิฉัน จะท าการตรวจสอบข้อมูลให้ครับ/ค่ะ 
    (๖) กรณีมีประชาชน โทรเล่น /โทรผิด/โรคจิต ให้จบการสนทนาตามตัวอย่างดังนี้ 
"ขออภัยครับ/ค่ะ ท่ีนี่ศูนย์ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ หากไม่สอบถามข้อมูลท่ีเกี่ยวข้อง ขออนุญาตวาง 
สาย ขอบคุณท่ีใช้บริการ สวัสดีครับ/ค่ะ" 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



หน้าที่ของผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ด ารงธรรมฯ มีจ านวนวน & คน/วัน ประกอบด้วย 
1. หัวหน้างานนิติการ ส านักปลัดเทศบาล จ านวน ๑ คน ให้เจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้อง
ทุกข์ มีอ านาจหน้าท่ี ดังนี้ 
2. ต าแหน่งหัวหน้าศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข ์
  (๑) ให้มาประจ าการ ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ น. - ๑๖.๓๐ น. 
  (๒) ให้มีหน้าท่ีในการการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ โดยมีข้ันตอนดังนี้ 
   (๒.๑) พิจารณากล่ันกรองเรื่อง 
   (๒.๒) ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องมารับเรื่องโดยตรงหรือแจ้งหัวหน้าศูนย์ด ารงธรรมฯ 
หัวหน้าส านักงานจังหวัด รองผู้ว่าราชการจังหวัด เป็นผู้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์แล้วแต่ละกรณีหรือตามสภาพ 
ปัญหา/สภาพของกลุ่มมวลชน ฯ 
   (๒.๓) ประสานหน่วยเคล่ือนท่ีเร็วเข้าตรวจสอบและด าเนินการแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 
   (๒.๔) จัดท าหนังสือประทับตราแทนการลงช่ือ เสนอหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ เพื่อลาน 
แจ้ง ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ โดยก าหนดเวลาให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลภายใน ๗ วันท า
การ 
  (๓) การติดตามเรื่องค้างด าเนินการ/เรื่องท่ียังไม่ได้รับรายงาน มีข้ันตอนดังนี้ 
   (๓.๑) ตรวจสอบข้อมูลเรื่องร้องเรียนท่ีค้าง/ยังไม่ได้รับรายงานในแต่ละวัน 
   (๓.๒) โทรศัพท์ประสานให้หน่วยงานเร่งด าเนินการ 
   (๓.๓) จัดท าหนังสือประทับตราแจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ เสนอหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
แจ้งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินงาน โดยก าหนดรายงานภายใน ๕ วันท าการ 
   (3.๔) แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ (กรณีตรวจสอบพบว่ามีเรื่องท่ีได้แจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ และครบก าหนด 
รายงานแล้ว แต่ยังไม่ได้รับรายงาน) ให้จัดท าหนังสือประทับตราแจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ เสนอหัวหน้าศูนย์ฯ ลงนาม 
แจ้งเตือนให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินงาน โดยก าหนดรายงานภายใน ๓ วันท าการ 
   (๓.๕) ภายหลังท่ีแจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ แล้ว หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องไม่รายงานผลการด าเนินงาน 
ให้บันทึกเสนอนายกเทศมนตรีต าบลห้วยหินเพื่อพิจารณาส่ังการต่อไป 
 
  (๔) การสรุปเรื่องท่ีได้รับรายงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแล้วบันทึกข้อความสรุปเรื่องร้องเรียนท่ี
ได้รับผลการตรวจสอบหรือผลการรายหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแล้ว โดยให้เสนอผ่านหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์เทศบาลต าบลห้วย ส านักปลัดเทศบาล ปลัดเทศบาล นายกเทศมนตรีต าบลห้วยหินตามล าดับ 
  (๕). การสรุปรายงาน/เหตุการณ์ประจ าสัปดาห์ ให้จัดท าสรุปผลการปฏิบัติงานในแต่ละวันเสนอ
นายกเทศมนตรีต าบลห้วยหิน ตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์ฯ ก าหนดพร้อมท้ังน าข้อมูลตามข้อลง LINE "หัวหน้าส่วน
ราชการ นายอ าเภอ” 
3 เจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ ประกอบด้วย 
  3.๑ ข้าราชการสังกัดส านักปลัดเทศบาลต าบลห้วยหิน จ านวน ๑ คน/วัน ให้มาปฏิบัติงานต้ังแต่เวลา 
08.30 น. – 16.30 น. 



  ๒.2 ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้าง จากส่วนราชการต่างๆ จ านวน ๑ คน/วัน ให้มาปฏิบัติงาน
ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ น. - ๑๖.๓๐ น. 
อ านาจหน้าท่ี ให้มีหน้าท่ีในการช่วยเหลือหัวหน้างานศูนย์รับเรื่องร้องเรียนฯ ดังนี้ 
  (๑) รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  (๒) ในการติดตามเรื่องค้างด าเนินการ/เรื่องท่ียังไม่ได้รับรายงาน 
  (๓) สรุปเรื่องท่ีได้รับรายงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแล้ว 
  (๔) จัดท าสรุปผลการปฏิบัติงานในแต่ละวัน 
  (๕) งานธุรการอื่นๆ เช่น บันทึกข้อมูล ในทะเบียนรับเรื่องร้องเรียนทุกข์ 
  (๕) ด าเนินงานอื่นๆตามท่ีหัวหน้าศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ หัวหน้าส านักปลัดเทศบาล 
ปลัดเทศบาล นายกเทศมนตรีต าบลห้วยหินตามล าดับ 


