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งานธุรการ สำนักปลัด เทศบาลตำบลเวียง ได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานด้านธุรการขึ้น เพ่ือให้บุคลากร 
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เป็นงานหลัก ที่ส่งเสริมสนับสนุนงานให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น หรือในกรณีที่ผู้ที่ปฏิบัติงานประจำหน่วยงาน
ธุรการสามารถปฏิบัติหน้าที่ ผู ้ที ่ได้รับมอบหมายสามารถปฏิบัติแทนกันได้หากข้อความของคู่มือมีความ
ผิดพลาดประการใด หรือหากมีข้อเสนอแนะที่จะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงคู่มือการปฏิบัติงานของงาน
ธุรการ ขอน้อมรับไว้ด้วยความยินดีและพร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไขเพ่ือความถูกต้องสมบูรณ์ต่อไป 
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งานสารบรรณและการปฏิบัติงานธุรการในสำนักงาน 

ก.งานสารบรรณ 
งานสารบรรณ หมายความว่า งานที่เกี่ยวกับการบริหารงานเอกสาร เริ่มตั้งแต่ การจัดทำ การรับ    

การส่ง การเก็บรักษา การยืม จนถึงการทำลาย 
๑. ความสำคัญของงานสารบรรณ 
    1.๑ เป็นเอกสารราชการ บันทึกงาน หลักฐานราชการอ่ืนๆ ของหน่วยงาน 
    1.๒ เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการอ้างอิง 
    1.3 เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการบริหารราชการ 
    1.4 เป็นหลักฐานราชการมีคุณค่า 
    1.๕ เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร 
๒. สาระสำคัญของสารบรรณตามระเบียบงานสารบรรณ ตามระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย  

งานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖ และฉบับที่ ๒ พ.ศ. ๒๕๔๘ มี สาระสำคัญ ดังนี้ 
    ๒.๑ ความหมายของหนังสือราชการ เป็นเอกสารที่หลักฐานในราชการ ได้แก่ 

2.๑.1 ส่วนราชการถึงส่วนราชการ 
๒.1.2 ส่วนราชการถึงบุคคลภายนอก 
2.1.๓ หน่วยงานอื่นถึงส่วนราชการ 
2.1.๔ เอกสารที่ทางราชการจัดทำขึ้นเพ่ือเป็นหลักฐานในราชการ 
2.1.๕ เอกสารที่ทางราชการจัดทำขึ้นตามกฎหมาย ระเบียบหรือข้อบังคับ 

    ๒.๒ ชนิดของหนังสือราชการ หนังสือราชการมี ๖ ประเภท ได้แก่ 
2.2.1 หนังสือภายนอก คือ หนังสือติดต่อราชการที ่เป็นแบบพิธีการ ใช้กระดาษครุฑ       

เป็นหนังสือติดต่อระหว่างส่วนราชการ หรือส่วนราชการมีถึงหน่วยงานอื่นซึ่งมิใช่ส่วนราชการ หรือมีถึง
บุคคลภายนอก 

2.๒.2 หนังสือภายใน คือ หนังสือติดต่อราชการที่เป็นแบบพิธีน้อยกว่าหนังสือภายนอก    
เป็นหนังสือติดต่อภายในกระทรวง ทบวง กรม หรือจังหวัดเดียวกัน ใช้กระดาษบันทึกข้อความ 

2.2.๓ หนังสือประทับตรา คือ หนังสือที่ใช้ประทับตราแทนการลงชื่อของหัวหน้าส่วนราชการ 
ระดับกรมขึ้นไป โดยให้หัวหน้าส่วนราชการ ระดับกองหรือผู้ได้รับมอบหมาย เป็นผู้รับผิดชอบลงชื่อย่ อกำกับ 
ใช้ในกรณีที่ไม่ใช่เรื่องสำคัญ ได้แก่ การขอรายละเอียดเพิ่มเติม การสำเนาหนังสือ สิ่งของ เอกสาร การตอบ 
รับทราบที่ไม่เกี่ยวกับราชการสำคัญ หรือการเงิน การแจ้งผลงานที่ดำเนินการไปแล้ว การเตือนเรื่องท่ีค้าง เรื่อง
หัวหน้าส่วนราชการ ระดับกรมขึ้นไปกำหนดโดยทำเป็นคำสั่ง 

2.2.๔ หนังสือสั่งการ ได้แก่ (คำสั่ง ระเบียบ ข้อบังคับ) 
 (๑) คำสั่ง คือ บรรดาข้อความที่ผู้บังคับบัญชาสั่งการให้ปฏิบัติโดยชอบด้วย กฎหมาย 

                              (๒) ระเบียบ คือ บรรดาข้อความที่ผู้มีอำนาจหน้าที่ได้วางไว้เพื่อเป็นหลักปฏิบัติงาน
เป็นประจำ 

 (๓) ข้อบังคับ คือ บรรดาข้อความที่ผู้มีอำนาจหน้าที่กำหนดไว้ใช้ 
2.2.๕ หนังสือประชาสัมพันธ์มี ๓ ชนิด ได้แก่ 

 (๑) ประกาศ เพ่ือประกาศหรือชี้แจงให้ทราบ 
 (๒) แถลงการณ์ เพ่ือทำความเข้าใจ 

  (3) ข่าว เผยแพร่ให้ทราบ 
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2.2.๖ หนังสือที่เจ้าหน้าที่ทำขึ้นหรือรับไว้ในราชการ มี ๔ ชนิด ไต้แก่ 
 (๑) หนังสือรับรอง ได้แก่ หนังสือที่ส่วนราชการออกให้เพ่ือรับรองแก่บุคคล          

นิติบุคคลหรือหน่วยงาน เพ่ือวัตถุประสงค์อย่างใดอย่างหนึ่ง 
         (๒) รายงานการประชุม คือ บันทึกความคิดเห็นของผู้ที่มาประชุม ผู้เข้าร่วม ประชุม 

และมติที่ประชุมไว้เป็นหลักฐาน 
ระเบียบวาระการประชุม ประกอบไปด้วย ๕ วาระ ได้แก่ 

วาระท่ี ๑ เรื่องประธานแจ้งให้ทราบ   
วาระท่ี ๒ เรื่องรับรองรายงานการประชุม 
วาระท่ี ๓ เรื่องเสนอให้ที่ประชุมทราบ 
วาระท่ี ๔ เรื่องเสนอให้ที่ประชุมพิจารณา 
วาระท่ี ๕ เรื่องอ่ืนๆ (ถ้ามี) 

การจดรายงานการประชุม สามารถกระทำไดห้ลายแบบ ได้แก่ จดละเอียดทุกคำพูดของผู้เข้าประชุม 
พร้อมมติ จดคำพูดย่อท่ีเป็นประเด็นสำคัญพร้อมมติ หรือจดแต่เหตุผล พร้อมมติที่ประชุม 

(3) บันทึก ใช้กระดาษบันทึกข้อความ มีลักษณะ ดังนี้ 
➢ ข้อความที่ผู้ใต้บังคับบัญชา เสนอต่อผู้บังคับบัญชา หรือ 
➢ ผู้บังคับบัญชาสั่งการให้ผู้ใต้บังคับบัญชา หรือ 
➢ เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานระดับต่ำกว่ากรมติดต่อกันในการปฏิบัติราชการ 

(4) หนังสืออื ่น เช่น ภาพถ่าย ฟิล์ม แถบบันทึกเสียง แถบบันทึกภาพ หนังสือ
บุคคลภายนอกทีเ่จ้าหน้าที่รับนำเข้าทะเบียนหนังสือราชการ สัญญา คำร้อง เป็นต้น 

๒.๓ ขั้นความเร็วของหนังสือราชการ หนังสือราชการที่ต้องปฏิบัติ ให้เร็วกว่าปกติ (รวดเร็วเป็น 
พิเศษ) แบ่งเป็น ๓ ประเภท ได้แก่ 

2.3.๑ ด่วนที่สุด เป็นหนังสือให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติในทันทีท่ีได้รับหนังสือนั้น 
๒.3.2 ด่วนมาก เป็นหนังสือให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติโดยเร็ว 
2.๓.3 ด่วน เป็นหนังสือให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติเร็วกว่าปกติเท่าที่จะทำได้ 

๒.๔ การรับหนังสือ 
  2.4.1 จัดเรียงลำดับความสำคัญและความเร่งด่วนก่อน 

๒.4.2 ประทับตราหนังสือ โดยตรารับมี ขนาด ๒.๕ * ๕ ช.ม. มีรายการดังนี้ 
- เลขที่รับ 
- วัน เตือน ปี ที่รับหนังสือ 
- เวลา ให้ลงเวลาที่รับหนังสือ 

๒.๕ การส่งหนังสือ 
2.5.๑ เจ้าหน้าที่ตรวจความเรียบร้อย 
๒.5.2 เจ้าหน้าที่สารบรรณกลางรับเรื่องและดำเนินการ 
2.5.3 ลงทะเบียนรับส่งหนังสือ 
2.5.๔ ลงวันเดือนปีรับส่งหนังสือ 
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๒.๖ การเก็บหนังสือ 
2.6.๑ การเก็บหนังสือราชการแบ่งออกเป็น เก็บระหว่างปฏิบัติ เก็บเมือปฏิบัติเสร็จแล้ว 

และเก็บเพ่ือรอการตรวจสอบ 
2.6.2 การเก็บหนังสือเมื่อปฏิบัติเสร็จสิ้นแล้ว แยกเป็น ๒ ลักษณะ ได้แก่การเก็บระหว่างปี 

และการจัดเก็บเม่ือสิ้นปี 
2.6.3. การเก็บระหว่างปี คือ การเก็บหนังสือราชการที่ปฏิบัติสำเร็จสิ้นแล้ว และยังอยู่

ระหว่างปีปฎิทิน ทั้งนี้เพ่ือให้เกิดความสะดวกและคล่องตัวในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่สามารถคันหาเรื่อง
เดิมได้อย่างง่าย และรวดเร็ว ตลอดจนสะดวกในการควบคุม ติดตามงานของหัวหน้าหน่วยงาน 
.  2.6.4 การจัดเก็บหนังสือระหว่างปี ให้เจ้าหน้าที่ผู้เป็นเจ้าของเรื่องนั้นๆ เป็นผู้จัดเก็บโดย
แยกเข้าแฟ้มตามรหัส หมวดหมู่หนังสือ กลุ่มเรื่องและกลุ่มย่อย 

๒.๗ อายุการเก็บหนังสือ โดยปกติให้เก็บไว้ ๑o ปี ยกเว้นกรณีดังนี้ 
2.7.๑. หนังสือที่ต้องสงวนไว้เป็นความลับ ให้ปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความ 

ปลอดภัยแห่งชาติ หรือระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ 
2.7.2 หนังสือที่เป็นหลักฐานทางอรรถคดี สำนวนของศาล พนักงานสอบสวน เก็บตาม 

กฎหมายระเบียบแบบแผนนั้นๆ 
2.7.๓ หนังสือที่มีคุณค่าทางประวัติศาสตร์ ต่อการศึกษาค้นคว้า วินัย ให้เก็บตลอดไปหรือ

ตามท่ีหอจดหมายเหตุแห่งชาติกำหนด 
2.7.๔ หนังสือที่ปฏิบัติเสร็จสิน้แล้ว และเป็นคู่สำเนาที่มีต้นเรื่องจะค้นได้จากท่ีอ่ืน เก็บไว้ไม่ 

น้อยกว่า ๕ ปี 
2.7.๕ หนังสือไม่สำคัญเป็นเรื่องธรรมดาสามัญ เกิดข้ึนเป็นประจำและดำเนินการเสร็จแล้ว 

เก็บไว้ไม่น้อยกว่า ๑ ปี 
2.7.๖ หนังสือเกี่ยวกับการเงิน เมื่อสำนักงานตรวจเงินแผ่นดินตรวจแล้ว ไม่มีความ

จำเป็นต้องใช้ประกอบการตรวจสอบอีก หรือเพ่ือการใดๆ ให้เก็บไว้ไม่น้อยกว่า ๕ ปี หรือซึ่งหากเห็นว่าไม่มี
ความต้องเก็บ ๑0 ปี หรือ ๕ ปี ให้ทำความตกลงกับกระทรวงการคลัง 

๒.๘ การจัดส่งหนังสือครบอายุการเก็บทุกสิ้นปี (ปีปฏิทิน ให้ส่วนราชการจัดส่งหนังสือที่อายุครบ 
60 ปี พร้อมบัญชีให้สำนักหอ จดหมายเหตุแห่งชาติ กรมศิลปากร ภายในวันที่ ๓๑ มกราคมของปีถัดไป 

๒.๙ การยืมหนังสือราชการ 
2.9.๑ การยืมระหว่างส่วนราชการ ผู้ยืมและผู้อนุญาตจะต้องเป็นหัวหน้าส่วนราชการระดับ 

กองหรือผู้ได้รับมอบหมาย 
2.9.2 การยืมภายในส่วนราชการ ผู้ยืม ผู้ขออนุญาตให้ยืมต้องเป็นหัวหน้าส่วนราขการระดับ 

แผนกขึ้นไป 

๒.๑๐ การทำลายหนังสือราชการ 
  2.10.๑ ภายใน ๖o วัน หลงัสิ้นปีปฏิทินให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบทำบัญชีหนังสือที่ขอ

ทำลาย เสนอหัวหน้าส่วนราชการระดับกรมเพ่ือพิจารณา 
2.10.2 กรรมการทำลายหนังสือราชการ ประกอบด้วย ประธานกรรมการ และกรรมการ

อีกอย่างน้อย ๒ คน 

๒.๑๑ มาตรฐานวัสดุ ตามระเบียบสารบรรณ 
2.11.1 มาตรฐานครุฑ มี ๒ ขนาด ได้แก่ ขนาดครุฑสูง ๓ ชม. และขนาดครุฑสูง ๑.๕ ชม. 
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2.11.๒ มาตรฐานกระดาษ มี ๓ ขนาด 

- ขนาด เอ ๔ = ๒๓๐ * ๒๙๗ มิลลิเมตร 
- ขนาด เอ ๕ = ๑๔๘ * ๒๑๐ มิลลิเมตร 
- ขนาด เอ ๘ = ๕๒ * ๗๔ มลิลิเมตร 

2.11.๓ ขนาดซอง มี ๔ ขนาด ได้แก่ 
- ขนาด ชี ๔ = ๒๒๔ * ๓๒๔ มิลลิเมตร ไม่ต้องพับหรือขยายข้าง 
- ขนาด ซี ๕ = ๑๖๒ * ๒๒๙ มิลลเิมตร พับ ๒ - ขนาด ซี ๖ = ๑๑๔ * ๑๖๒ 
  มิลลิเมตร พับ ๔ 
- ขนาด ดีแอล = ๑๑๐ * ๒๒๐ มิลลิเมตร พับ ๓ 

๒.๑๒ อ่ืนๆ ควรรู้ได้แก่ 
 2.12.๑ เรื ่องราชการที่จะดำเนินการหรือสั่งการด้วยหนังสือไม่ทัน ให้ส่งข้อความทาง

เครื่องมือสื่อสาร เช่น โทรเลข โทรศัพท์ วิทยุสื่อสาร ให้ผู้รับปฏิบัติเช่นเดียวกับได้รับหนังสือ ในกรณีที่ต้อง
ยืนยันเป็นหนังสือให้ ทำหนังสือยืนยันไปทันที 

๒.12.2 การส่งข้อความทางเครื่องมือสื่อสารซึ่งไม่ปรากฏหลักฐานชัดแจ้ง ให้ผู้ส่งและผู้รับ
บันทึกข้อความไว้เป็นหลักฐาน สำเนาคู่ฉบับ ให้ลงชื่อผู้ร่าง - ผู้พิมพ์ - ผู้ตรวจ (ไม่มีผู้ทาน) 

  2.12.๓ ถ้าหนังสือที่เป็นเอกสารสิทธิตามกฎหมาย หรือหนังสือสำคัญที่แสดง เอการสิทธิ 
สูญหายให้ดำเนินการแจ้งความต่อ (พนักงานสอบสวน) 

  2.12.4 หนังสือเวียน คือหนังสือที่มีถึงผู้รับเป็นจำนวนมากมีใจความอย่างเดียวกันให้เพ่ิม
ตัวพยัญชนะ ว 

  2.12.๕ หนังสือราชการปกติทำ ๓ ฉบับ มีต้นฉบับ 1 ฉบับ และสำเนาคู่ฉบับ ๒ ฉบับ 
  2.12.6 ผู้ลงนามรับรองหนังสือราชการที่เป็นเจ้าของเรื่อง จะต้องมีตำแหน่งระดับ ๒ ขึ้นไป 

๓. สาระสำคัญของระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยงานสารบรรณ (ฉบับที่ ๒ พ.ศ. ๒๕๔๘)     
มีสาระดังนี้ 

    3.๑ เพิ่มนิยามศัพท์ ของ อิเล็กทรอนิกส์คือ การประยุกต์ใช้วิธีการทางอิเล็กตรอน ไฟฟ้า คลื่น
แม่เหล็กไฟฟ้าหรือวิธีอ่ืนใดในลักษณะคล้ายกัน และให้หมายความรวมถึงการประยุกต์ใช้วิธีการทางแสง วิธีการ 
ทางแม่เหล็ก หรืออุปกรณ์ที่เก่ียวข้องกับการประยุกต์ใช้วิธีต่าง ๆ เช่นว่านั้น ระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
คือ การรับส่งข้อมูลข่าวสารหรือหนังสือผ่านระบบสื่อสารด้วยวิธีการ อิเล็กทรอนิกส์ 

    3.๒ เพิ่มความหมายของหนังสือราชการ คือ เอกสารที่เป็นหลักฐานในราชการ ได้แก่ 
3.2.1 หนังสือที่มีไปมาระหว่างส่วนราชการ 
3.2.2 หนังสือที่ส่วนราชการมีไปถึงหน่วยงานอื่นใดซึ่งมีใช่ส่วนราชการหรือท่ีมีไปถึง

บุคคลภายนอก 
3.2.3 หนังสือที่หน่วยงานอื่นใดซ่ึงมิใช่ส่วนราชการ หรือบุคคลภายนอกมีมาถึงส่วนราชการ 
3.2.๔ เอกสารที่ทางราชการจัดทำขึ้นเพ่ือเป็นหลักฐานในราชการ 
3.2.๕ เอกสารที่ทางราชการจัดทำขึ้นตามกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับ 
3.2.๖ ข้อมูลข่าวสารหรือหนังสือท่ีได้รับจากระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 

๓.3 การส่งหนังสือที่มีชั้นความลับ ในชั้นลับหรือลับมาก ด้วยระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ให้ 
ผู้ใช้งานหรือผู้ปฏิบัติงานที่ได้รับการแต่งตั้งให้เข้าถึงเอกสารลับแต่ละระดับ เป็นผู้ส่งผ่านระบบการรักษาความ 
ปลอดภัย โดยให้เป็นไปตามระเบียบว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ 
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ข. การปฏิบัติงานธุรการ (สารบรรณ) ในสำนักงาน 
    การปฏิบัติงานเกี่ยวกับเอกสาร (งานสารบรรณเป็นส่วนหนึ่งงานธุรการ) ในสำนักงานควรดำเนินการ ดังนี้ 

1. ให้กลุ่มอำนวยการเป็นศูนย์กลางการบริหารงานเอกสารราชการ เพราะกลุ่มอำนวยการจะเป็น 
ศูนย์กลางของหนังสือราชการทุกเรื่อง ในหน่วยงานของกลุ่มต่างๆ ควรมีผู้รับผิดชอบหนังสือราชการ 
    2. จัดให้มีการฝึกอบรมผู้รับผิดชอบงานด้านนั้น ในเรื่องเทคนิคการปฏิบัติในเรื่อง การรับ - ส่ง การจัดทำ 
การก็บรักษา การยืม การทำลายหนังสือราชการ 
    3. กลุ่มอำนวยการเป็นศูนย์ประสานงานด้านหนังสือราชการ งานธุรการของกลุ่มงาน ทุกกลุ่ม 
    ๔. ควรใช้ระบบคอมพิวเตอร์ดำเนินการจะเกิดความรวดเร็ว ตรวจสอบได้ง่าย 
    ๕. ควรมีการประเมินผลการทำงานเป็นระยะๆ เพ่ือปรับปรุงวิธีการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพขึ้น 
การปฏิบัติงานธุรการในสำนักงานมีรายละเอียตกระบวนการดำเนินการดังนี้ 

๑. การรับ - ส่ง หนังสือราชการ 
  การรับ - ส่ง หนังสือราชการ เป็นเรื่องความรวดเร็ว ถูกต้อง เรียบร้อย มีประสิทธิภาพ ควรจัดระบบ 

การรับส่งที่ทันสมัย ปลอดภัย การใช้ระบบ E-mail หรือการใช้คอมพิวเตอร์ สนับสนุนการดำเนินการ แต่ยึด 
หลักการระบบที่ทันสมัย ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน ลดกำลังคน มีหลักฐานการดำเนินงานที่ถูกต้องจำแนก
ความเร่งด่วน ตรวจสอบใต้ การรับ - ส่ง หนังสือราชการ ถ้าจะดี ควรดำเนินการดังนี้ 

๑.1 การอกแบบกรรับส่ง ให้สอดคล้องกับโครงสร้างการบริหารงาน ของหน่วยงาน หรือ 
สถานศึกษา 

1.๒ การจัตระบบ E-mail E-office  E-filling สนับสนุนการดำเนินงานในหน่วยงาน เพราะ 
รวดเร็ว 

1.๓ รับ- ส่ง ตามระบบที่ออกแบบไว้ 
1.๔ ประเมินผลการทำงาน เป็นระยะเพ่ือพัฒนาระบบงาน 

 ๒. การทำหนังสือราชการ 
    การทำหนังสือราชการ หมายความร่วมถึง การคิด ร่าง แต่ง พิมพ์ ทำสำเนา ผู้จัดทำหนังสือ 

ราชการ ต้องคิด ทำไปทำไม (ความจำเป็น) ใครใช้เอกสารนั้น อะไร (ควรใช้เอกสารประเภทใด จดหมาย
ราชการบันทึกข้อความ) อย่างไร (วิธีการจัดส่งที่เหมาะสม ที่หน (ส่งไปที่ใด เพื่อปฏิบัติงาน หรือหลักฐาน) 
เมื่อใด (จัดทำเสร็จเมื่อใด) การทำหนังสือราชการแต่ละเรื่อง ควรมีหลักยึดในการทำ 

การทำหนังสือราชการ มีหลักให้คิด มีคุณค่า น่าอ่าน คือ 
2.1 มีความถูกต้อง ตัวสะกด การันต์ วรรคตอน ไวยากรณ์ ถูกความนิยม 
๒.2 ได้สาระสมบูรณ์ทุกใจความ ชัดเจน กะทัดรัด ไม่วกวน 
2.3 การจัดลำดับความดี แต่ละวรรคตอนมีเอกภาพ 
2.๔ เนื้อความท้ังหมด กลมกลีน สัมพันธ์กัน ดรงประเด็นเน้นจุดที่ต้องการ 
2.๕ สุภาพมีความเหมาะสม 

การทำหนังสือราชการ ควรยึดแนวทาง ดังนี้ 
1. ศึกษาระเบียบงานสารบรรณ และแนวทางดังกล่าวข้างต้น 
2. ออกแบบหนังสือราชการที่ใช้ ทำเป็นแบบฟอร์ม หรือหนังสือราชการรูปแบบต่างๆ 
๓. ใช้ระบบคอมพิวเตอร์ เช่น E-mail E-office E-filling มาช่วยดำเนินการ 
4. ออกแบบการจัดพิมพ์ การทำสำเนาหนังสือ ที่ใช้เป็นประจำ เพราะในการทำหนังสือ 

ราชการบาง เรื่อง เพียงแต่พิมพ์ข้อความเพ่ิมเท่านั้นเอง ยึดหลักถูกต้อง รวดเร็ว ประหยัด มีความคุ้มค่า 
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๓. การจัดเก็บหนังสือราชการ(ภาคผนวก) 
    การดำเนินการจัดก็บหนังสือราชการ ควรเริ่มตั้งแต่ ศึกษาวิเคราะห์ การจัดเก็บเอกสารที่เป็นอยู่ใน 

ปัจจุบัน สำรวจว่ามีเอกสารใดบ้างที่อยู่ระหว่างการปฏิบัติงาน ควรเก็บไว้ในบริเวณท่ีใช้ทำงานประจำเอกสารที่ 
ไม่ได้ใช้บ่อย หรือปฏิบัติสร็จสิ้นแล้ว ควรส่งไปจัดเก็บ แต่ก็ต้องสามารถคันหาได้ เมื่อครบเวลาตามกำหนด 
ควรเสนอ ทำลาย  

วิธีการจัดเก็บหนังสือราชการ สามารถเก็บได้หลายวิธี ไต้แก่ เก็บตามตัวอักษร เก็บตามภูมิประเทศ 
เก็บตามตัวเลข เก็บตามเรื่องราว เก็บตามวันที่ การดำเนินการจัดเก็บหนังสือราการ มีแนวปฏิบัติดังนี้ 

๑. หาเวลาจัดแฟ้ม เอกสารให้เรียบร้อย เป็นปัจจุบัน 
๒. อย่าเก็บข้อมูลที่ไม่มีประโยชน์ เก็บเฉพาะที่สำคัญ จำเป็นเท่านั้น ทำลายเอกสารที่ไม่ใช้ 
๓. แบ่งงานเป็นเรื่องๆ ถ้าทำทุกสิ่งในเวลาเดียวกันไม่ใด้ แบ่งเป็นเรื่องๆ ทำให้เสร็จเป็นเรื่องๆ 
๔. สำรวจรายการที่ต้องจัดทำ เรียงลำดับความสำคัญก่อนหลัง 
๕. ทำและลงวันที่ไว้ยกพิมพ์ออกเป็นเดือนๆ บันทึกเวลาการดำเนินการ ระบุวันที่เสร็จงาน 
๖. ลงมือทำงาน ติดตามงาน ทำงานตามรายการที่กำหนด แผนงานควรต้องตรงตามเวลา 
๗. จำแนกเอกสารที่ใช้เสมอ เอกสารนานๆ ใช้ เอกสารเสร็จสิ้นแล้ว จำแนกความสำคัญ 
๘. จำแนกการจัดเก็บ โดยทำแฟ้มเกบ็ แฟ้มยืม ทำบัตรแต่ละประเภท เพ่ือสะดวกในการใช้ 
9. จัดเก็บหนังสือราชการ ให้สอดคล้องกับระบบการรับ ส่ง การจัดทำ และระบบการจัดเก็บสากล 
๑๐. ใช้คอมพิวเตอร์ช่วยในการดำเนินการ รวดเร็ว เป็นระเบียบและสะดวกในการค้นหา 
11. จัดเก็บหนังสือราชการตามท่ีออกแบบไว้และระบบการจัดก็บแบบสากล 
๑๒. ประเมินผลการดำเนินการเป็นระยะๆ เพ่ือการพัฒนา 

 ๔. การให้ยืมหนังสือราชการ 
    หนังสือราชการ เป็นเรื่องที่มีความเกี่ยวพันกันของหน่วยงานต่างๆ หน่วยงานเป็นเจ้าของหนังสือ 

ราชการ ก็มีภารกิจในการจัดเก็บ หน่วยงานอื่นที่เกี่ยวพันก็มีความจำเป็นต้องใช้ ต้องยืมหน่วยงานที่เป็นเจ้าของ 
เจ้าของก็กลัวหาย ฝ่ายยืมก็ต้องการใช้ จำเป็นต้องจัดให้มีระบบการยืม ที่มีความสะดวกในการให้ยืม สามารถ 
ติดตาม กลับคืนมาได้ หลักการให้ยืมหนังสือราชการมีดังนี้ 

4.๑ หน่วยงานที่รับผิดชอบเรื่องใด ควรเปิดโอกาสให้หน่วยงานที่มีความเก่ียวพันกัน ยืมหนังสือ 
ราชการไปใด้ โดยมีวิธีการควบคุม ทวงถามเม่ือถึงเวลา 

    4.2 การยืมหนังสือราชการควรยืมเป็นลายลักษณ์อักษร โดยใช้แบบฟอร์มของทางราชการหรือ 
หน่วยงานเจ้าของหนังสือเป็นผู้จัดทำ 

    4.๓ ผู้ให้ยืม ควรเก็บหลักฐานการยืมไว้ เมื่อหนังสือราชการหายจะสามารถติดตามไต้ 
    4.4 การให้ยืมอาจทำเป็นสำเนาหนังสือราชการ เว้นแต่ได้รับอนุญาตจากหน่วยที่มีอำนาจใน 

การ ดำเนินงาน 
    4.5 ไม่อนุญาตให้บุคคลภายนอกดูหรือทำสำเนาหนังสือราชการ เว้นแต่ได้รับอนุญาตจาก 

หน่วยงานที่มีอำนาจในการดำเนินงาน 
    4.๖ ถ้าผู้ยืมไม่ส่งหนังสือราชการ ส่งใบเตือน ถ้ายังไม่ส่งคืน ให้รายงานผู้บังคับบัญชา 
    4.๗ เมื่อกำหนดหลักเกณฑ์แล้ว ตำเนินการตามหลักการที่กำหนด 
    4.๘ ประเมินผลการดำเนินงานเป็นระยะๆ เพื่อการพัฒนา 

มี กฎหมายบังคับให้ต้องเก็บไว้ 
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๕. การทำลายหนังสือราชการ การทำลายหนังสือราชการควรดำเนินการ ดังนี้ 
    5.1 หนังสือราชการที่ควรทำลาย หมายถึง เอกสารที่ไม่มีค่า ไม่มีความจำเป็นต้องใช้อีก หรือไม่ 
    5.๒ ภายใน ๖๐ วัน หลังสิ้นปี สำรวจหนังสือราชการที่หมดอายุการเก็บรักษา ดำเนินการเก็บ 

รักษา โดยใช้ระบบคอมพิวเตอร์ 
    5.3 จัดทำบัญชีขออนุมัติคณะกรรมการที่ได้รับแต่งตั้ง เพื่อทำลาย 
    5.4 ส่งบัญชีการขอทำลายไปกองจดหมายเหตุแห่งชาติ 
    5.๕ ดำเนินการทำลายตามที่ใดรับอนุมัติ 
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แนวทางการปฏิบัติงานสารบรรณและงานธุรการ 

การรับหนังสือ ได้แก่การรับหนังสือด้วยระบบงานสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ รับเอกสารทางไปรษณีย์ 
อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) รับเอกสารทางไปรษณีย์ รับเอกสารทางเครื่องโทรสาร (FAX) เมื่อรับเอกสาราชการ 
เข้ามา งานธุรการจะลงรับหนังสือและจัดเสนอตามขั้นตอนดังนี้ 

1. เปิดระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
๒. รับหนังสือราชการจากภายใน และภายนอก 
๓. ตรวจสอบความเรียบร้อยของเอกสาร 
4. คัดแยกลำดับความสำคัญและความเร่งด่วนของหนังสือ 
5. ลงทะเบียนรับในสมุด 
6. เกษียนหนังสือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการตามลำดับ 
7. งานธุรการรับดำเนินการตามคำวินิจฉัยสั่งการ โดยส่งเอกสารผ่านให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ดำเนินการ 
8. จัดก็บหนังสือต้นฉบับเข้าแฟ้มเอกสารของหน่วยงานตามประเภท หัวข้อเรื่องโดยเรียงตามปีปฏิทิน 
9. สิ้นสุการดำเนินงาน "รับหนังสือ" 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขั้นตอนการรับหนังสือ 
 

-เปิดระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส์ 
-รับหนังสือราชการจากภายในและ   
 ภายนอก 

 

-ตรวจสอบความเรียบร้อยของ 
เอกสาร 
-คัดแยกลำดับความสำคัญและ 
ความเร่งด่วนของหนังสือ 

 

-ลงทะเบียนรับในสมุด 
 

-เกษียนหนังสือเสนอผู้บริหาร 
พิจารณาสั่งการตามลำดับ 

ผู้บริหาร/ผู้มีอำนาจ 
-พิจารณา/รับทราบ/สั่งการ 
 

-จัดส่งผู้ที่เกี่ยวข้อง/เวียนเพื่อทราบ 
 

-จัดเก็บหนังสือเข้าแฟ้ม 
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การเสนอหนังสือ 
๑. เรื่องท่ีรายงานเพ่ือทราบและไม่มีเอกสารแนบคืนเพ่ือเก็บเป็นหลักฐาน ให้รายงานตรงไปที่ทุกคน 

การเสนอหนังสือ โดยไม่ต้องเสนอผ่านผู้อำนวยการศูนย์ฯ และไม่ต้องลงทะเบียนรับ-ส่งเอกสาร เรื่องด่วน   
ด่วนมาก ด่วนที่สุด ให้แยกปฏิบัติโดยเร็วและรีบเสนอขึ้นไปทันที 

๒. เรื่องที่เสนอต่อผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา บันทีก สั่งการ ลงชื่อ และต้องเก็บไว้เป็นหลักฐาน ให้ 
ลงทะเบียนรับ-ส่ง เอกสารเมื่อผู้บังคับบัญชาพิจารณาแล้ว ให้ส่งเรื่องคืนเพ่ือดำเนินการทันที 

การส่งและการรับ 
๑. การส่งข้อมูลข่าวสารลับออกนอกบริเวณหน่วยงาน ต้องบรรจุซองหรือภาชนะทึบแสงสองชั้นอย่าง

มั่นคง 
๒. บนซองหรือภาชนะนั้นชั้นในให้จ่าหน้าระยุเลขที่หนังสือนำส่งชื่อและตำแหน่งผู้รับและหน่วยงาน 

ผู้ส่ง พร้อมทั้งแสดงเครื่องหมายแสดงชั้นความลับทั้งด้านหน้าและด้านหลัง 
๓. บนซองหรือภาชนะนั้นชั้นนอกให้จำหน้าระบุข้อความเช่นเดียวกับซองหรือภาชนะชั้นใน แต่ไม่ต้อง 

ตีเครื่องหมายแสดงชั้นความลับใดๆ 
4. ห้ามระบุชั้นความลับและชื่อเรื่องไว้ในใบตอบรับ แต่ให้ระบุเลขที่หนังสือ ส่ง วัน เดือน ปี จำนวน 

หน้าและ หมายเลขฉบับไว้ในใบตอบรับดังกล่าว และก็รักษาไว้จนกว่าจะได้รับคืนหรือยกเลิกชั้นความลับ 
หรือทำลายข้อมูล ข่าวสารลับนั้นแล้ว 

5. ในกรณีเจ้าหน้าที่สารบรรณทราบว่าข้อมูลข่าวสารที่รับไว้เป็นข้อมูลข่าวสารลับ ให้รีบส่งข้อมูล 
ข่าวสารลับดังกล่าว ให้แก่นายทะเบียนข่าวสารลับ 

6.ให้นายทะเบียนข้อมูลข่าวสารลงชื่อในใบตอบรับ แล้วคืนใบตอบรับนั้นแก่ผู้นำส่งหรือจัดส่งใบตอบ 
รับคืนแก่หน่วยงานของรัฐที่เป็นผู้นำส่ง และลงทะเบียนข้อมลูสารลับก่อนที่จะดำเนินการอย่างอ่ืน 

การลงช่ือแทน 
๑. ผู้ลงชื่อแทนจะต้องเป็นผู้ที่ได้รับมอบหมายหรือมอบอำนาจให้ปฏิบัติราชการแทน รักษาราชการ 

แทน หรือรักษาการในตำแหน่งตามท่ีกฎหมายกำหนด 
2. ในกรณีที่ไม่มีกฎหมายกำหนด ให้ใช้คำว่าแทน แล้วให้ลงนามตำแหน่งของเจ้าของหนังสือต่อท้าย 

คำดังกล่าว  
3. ปฏิบัติราชการแทน ใช้ในกรณีผู้ดำรงตำแหน่งนั้นมอบอำนาจให้ผู้ดำรงตำแหน่งอ่ืนปฏิบัติราชกร 

แทนโดย ทำเป็นหนังสือ 
4. รักษาราชการแทน ใช้ในกรณีที่ไม่มีผู้ดำรงตำแหน่ง หรือมีแต่ไม่อาจปฏิบัติราชการได้ 
5. รักษาการในตำแหน่ง ใช้ในกรณีตำแหน่งข้าราชการว่างลง หรือผู้ดำรงตำแหน่งไม่สามารถปฏิบัติ 

ราชการได้ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานธุรการ 
๑. คัดแยกหนังสือท่ีลงทะเบียนรับ ตามสายงาน แล้วให้หัวหน้างานบันทึกให้ความเห็นแล้วจึงเสนอ 

ตามลำดับขั้นสายการบังคับบัญชา 
๒. การรับหนังสือภายใน เมื่อได้รับหนังสือแล้วให้งานธุรการปฏิบัติตามที่กล่าวข้างต้นโดยอนุโลม 
๓. ต้นเรื่องส่งเอกสารที่งานธุรการ 
๔. ธุรการตรวจความเรียบร้องของเอกสาร 
5. ถ้าเรื่องไม่เรียบร้อย หรือเอกสารไม่ครบให้กลับไปแก้ไขก่อนแล้วจึงมาส่งใหม่ 
๖. งานธุรการรับเรื่องเสนอตามงานต่างๆ 
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๗. งานธุรการผ่านเรื่องเพ่ือเสนอ มี 6 กรณี ได้แก่ 
➢ เรื่องแก้ใขให้คืนเอกสารให้แก่ต้นเรื่อง 
➢ เรื่องท่ียังไม่สิ้นสุดให้เสนอตามลำดับชั้น 

๘. เสนอแฟ้มต่องานฝ่ายต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง ได้แก่ 
o งานธุรการ 
o งานการเงิน 
o งานฝึกอบรม 
o งานพัสดุ 

๙. เรื่องที่ยังไม่สิ้นสุดให้ดำเนินการต่อไป จนกว่าจะสิ้นสุดการดำเนินงาน 

การส่งหนังสือ 
1. ให้เจ้าของเรื่องตรวจสอบความเรียบร้อยของหนังสือ รวมทั้งสิ่งที่จะส่งไปด้วยให้ครบถ้วนและส่ง 

เรื่องท่ีงานธุรการ 
๒.งานธุรการตรวจสอบความเรียบร้อยของหนังสืออีกครั้งหนึ่งว่าเอกสารครบถ้วนหรือไม่ หรือข้อความ 

ที่พิมพ์มาตีผิดตรงไหนบ้าง ก็จะส่งคืนให้แก้ไข 
๓. งานธุรการลงทะเบียนหนังสือส่ง วันที่ เตือน พ.ศ. ให้ลงวันเดือนปีที่ลงทะเบียน 
๔. เลขทะเบียนหนังสือส่ง ให้ลงลำดับของทะเบียนหนังสือส่ง 
๕. ที่ให้ลงรหัสตัวพยัญชนะและเลขประจำของส่วนราชการเจ้าของเรื่อง ทับเลขท่ีหนังสือออก  

ในหนังสือที่จะส่งออก 
๖. ลงวันที่ ให้ลงวัน เดือน ปทีี่จะส่งหนังสือนั้นออก 
๗. จาก ให้ลงตำแหน่งเจ้าของหนังสือ หรือชื่อส่วนราชการ 
๘. ถึงให้ลงตำแหน่งของผู้ที่หนังสือนั้นมีถึง หรือถ้าไม่มี หรือไม่ทราบให้ใช้ชื่อส่วนราชการ 
9. เรื่องให้ลงชื่อเรื่องของหนังสือฉบับนั้น ในกรณีท่ีไม่มีชื่อเรื่องให้ลงสรุปเรื่องย่อจากหนังสือที่ส่งมา 
10. ลงเลขท่ีและวันเดือนปีในหนังสือท่ีจะส่งออกท้ังในต้นฉบับ และสำเนาคู่ฉบับให้ตรงกับเลข 

ทะเบียนส่ง และวันเดือนปีในทะเบียนหนังสือส่ง 
งานเก็บหนังสือให้สามารถค้นหาได้ง่าย สะดวก รวดเร็วและทันต่อการปฏิบัติงานทุกส่วนราชการ 

ภายใน 

การเก็บหนังสือ 
  เก็บระหว่างปฏิบัติ 
  เก็บเม่ือปฏิบัติเสร็จแล้ว 
  เก็บเพ่ือใช้ในการตรวจสอบ 
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งานรับเรื่องร้องเรียน และร้องทุกข์ 

๑.วัตถุประสงค์ 
คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทำขึ้น เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาล สามารถ 

ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เริ่มตั้งแต่ 
ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน/     
ร้องทุกข์ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื ่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล เร็วและทันต่อสถานการณ์โดยประชาชน
ได้รับความพึงพอใจ สูงสุด บนพ้ืนฐานความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

๒.ขอบเขต 
เพ่ือคำเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และ 

รายงานผลการดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีตำบลเวียง เพ่ือพิจารณาให้ 
ความเห็นชอบ สังการต่อไป 
๓. คำจำกัดความ 

" เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์" หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น    
สำนักงานเทศบาลตำบลเวียง เบอร์โทร 053- 650 803 ต่อ 11 ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ของเทศบาล
ตำบลเวียง สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอื่น เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กำหนด
ผู้รับบริการไม่ใด้รับความสะดวกตามสมควร และไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐ  
ทำให้ได้รับความเดือดร้อน อันเนื่องมาจากการดำเนินนโยบายของเทศบาลหรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ใน
อำนาจที่เทศบาลจะคำเนินการต่อไปใด้ 

"ผู้รับบริการ" หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการ 
หรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  นายกเทศมนตรีตำบลเวียง มีหน้าที่อนุมัติควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผลการ
ดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ปลัดทศบาล มีหน้าที่ดำเนินการควบคุม ดูแล ดตามการปฏิบัติและสรุปการดำเนินงาน เกี่ยวกับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

หัวหน้าสำนักปลัดเทศบาส มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล  
ผู้อำนวยการกองคลัง มีหน้าที่รับผิดขอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานคลังการ  

การรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพัสดุ  
ผู้อำนวยการกองช่าง มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี ่ยวกับการงานก่อสร้างอาคาร     

งานประปา งานไฟฟ้าควบคุม 
ผู้อำนวยการกองศึกษา หน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านการศึกษา   
งานสาธารณสุขฯ มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านการสาธารณสุข 
งานสวัสดิการ หน้าที่รับผิดขอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับด้านงานสวัสดิการ 
งานวิชาการและแผนงาน หน้าที่รับผิดขอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านงานงบประมาณ 
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๕. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    ๕.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    5.๑.1 เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ไปรษณีย์หนังสือ เว็บไซด์ 
เทศบาลตำบลตำบลเวียง หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืนๆ ดำเนินการรับเรื่อง 
ตามระบบสารบรรณ 

5.1.๒ เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ หรือมาติดต่อ
ด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่อง 
ร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ทั้งนี้   
ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูล 
น่าเชื่อถือเพียงใด 

- รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการ 
ร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ 
เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องทีเก่ียวกับหน่วยงานอื่น เพ่ืออำนวย 
ความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลา 
ในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทำการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลข ๐53 650 803 

๕.๒ ช่องทางการเข้าถึงบริการการร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
5.2.1 ร้องทุกข์/ร้องเรียนด้วยตนเองท่ีสำนักงานเทศบาลตำบลเวียง 
5.2.2 ร้องทุกข์/ร้องเรียนทางจดหมาย 
5.2.3 ร้องทุกข์/ร้องเรียนทางหมายเลขโทรศัพท์ ๐53 650 803   
5.2.4 สายตรงนายกเทศมนตรีตำบลเวียง 095 565 9969 
5.2.5 สายตรงปลัดเทศบาลตำบลเวียง 089 432 4646 
5.2.6 ร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ www. wiangcs.go.th 
5.2.7 ร้องทุกข์/ร้องเรียนผ่านเพจ Facebook สำนักงานเทศบาลตำบลเวียง ในช่องกล่องข้อความ 

    ๕.๓ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการดังนี้ 
(๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทำบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชา 

เพ่ือ พิจารณาตามลำดับ 
(๓) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้ง 

กำหนดให้ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ 
(๔) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตามดังกล่าวผ่านไปส่วนราชการที่เกี่ยวข้องดำเนินการทันที 

❖ กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการ ดังนี้ 
(๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระสำคัญพอสมควร 

ประกอบ ไปด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
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(๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร 

หรือ ความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง 
(๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อ่ืน ต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอม 

ลงชื่อ มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุตังกสาวไว้ในแบบ 
คำร้อง 

(๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชา  
เพ่ือพิจารณา 

(๕) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้อง รายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ 

❖ กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ ดำเนินการ 
ดังนี้ 

(๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้องมี

ข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดำเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้จะประสาน 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับคำตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้ร้ องทราบ
ต่อไป 

(๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ดำรงธรรมกำหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล  มิให้รับ 
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ทั้งนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิให้เกิด
ปัญหาการ กลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

(๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดทำบันทึกข้อความและหนังสือ 
บันทึก ข้อความแทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 

(๓) ส่งหนังสือแทนการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ พร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ 

๖. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    ๖.๑ การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขัน้ตอนการปฏิบัติ จำนวน ๖ ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี 

     (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้องไม่มีที่ผู้ร้อง 
หรือข้อมูลอื่นๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้ 
พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจำหน่ายออกจากสาระบบ 

     (๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดำเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น 
ขั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

     (1) ส่งผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอำเภอ โดยตรง 
     (๒) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการดำเนินการโดยให้มีสาระสำคัญดังนี้ 
     (1) มูลเหตุของปัญหา 
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(2) แนวทางและวิธีการแก้ใขปัญหา 
(3) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น 
(๔) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ 
(๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 

ขั้นตอนที่ ๕ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอน 
ที่ ๔ ให้ดำเนินการจัดทำบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลำดับ - ยุติเรื่อง 
จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึก - ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม 

ขั้นตอนที่ 6 ตำเนินการแจ้งผลดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

๖.๑.๑ แผนผังปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน (ระยะไม่เกิน ๑๕ วันทำการ) 
 

ลำดับ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ 
หน่วยงาน 
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๑ วันทำการ 

 
ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง  

ขั้นตอนที่ ๓ 
เสนอหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อผู้บริหารพิจารณา
สั่งการ 

 

ขั้นตอนที่ ๔ 
แจ้งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง
ดำเนินการแก้ไขปัญหา 

1 วันทำการ 
 

 

ขั้นตอนที่ ๕ 

สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับ
แจ้งผลการดำเนินการจากหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งระบุปัญหา อุปสรรค
และแนวทางแก้ไข 

๑๒ วันทำการ 

 

ขั้นตอนที่ ๖ แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 1 วันทำการ  
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6.๑.๒ ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

๖.๑.๓ การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียน จะลงทะเบียนรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์และ พิจารณาความน่าเชื ่อถือของประเด็นที ่ร ้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย 
กฎระเบียบ และอยู่ในอำนาจหน้าที่ของเทศบาลที่สามารถดำเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับ
หน่วยงานใดจะทำหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน ๑ วันทำการ หลังจากได้รับแจ้งเพื่อให้ดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะทำบันทึกเรื่องไว้ ในฐานข้อมูลและสำเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพ่ือ
ทราบ 

๖.๑.๔ การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้อง
ให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลำดับแรก โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการ
แก้ไขรวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก และแจ้งผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่
ได้ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันทำการ ยกเว้นเรื่องร้องเรียน ๒ กรณ์ได้แก่ 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
วาจา หนังสือ/จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร อิเมล 
กล่องรับเรื่องร้องเรียน 

ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ทต.เวียง ทราบ 
ภายใน ๑๕ วัน 

ยุติเรื่อง/แจ้งผู้ 
ร้องเรียนร้อง 
ทุกข์ทราบ 
 

ไม่ยุติเรื่อง/แจ้งผู้ 
ร้องเรียนร้อง 
ทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดดำเนินการรายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 
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▪ กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชน และส่งผลกระทบ 
ในวงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของเทศบาล ต้องดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน    
๓ วันทำการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ ๕ วัน 

▪ กรณีชับช้อน เป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือ 
เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดำเนินการเกินกว่า 5 วันทำการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการ
ดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 

๖.๑.๕ การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้       
ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการดำเนินการให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลทราบ ตามเวลาที่
กำหนดเพื่องานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข์เทศบาลจะพิจารณาทำหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต้อง
แจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่กำหนด อย่างน้อย ๑ วันทำการ 
(กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้  จะทำ
การเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงใน ฐานข้อมูล พร้อมทั้งสำเนาผลการดำเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ  

๖.๑.6 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์     
ไม่ชี ้แจงผลการดำเนินงานภายในระยะเวลาที่กำหนด งานรับเรื ่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื่อง      
ทางโทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับการตอบสนองจะรายงานปลัดเทศบาลเพ่ือสั่งการ ต่อไป 

๖.๑.๗ การรวบรวมข้อมูล งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์คำชี้แจงของหน่วยงาน จัดทำสรุปผลการดำเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะเสนอ
ผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพ่ือทราบเป็นประจำทุกเดือน 

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้ 
จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น เพื่ออำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ
จากนั้นแจ้งให้ผู ้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการตำเนินการ หากไม่ใด้รับการตอบกลับภายใน      
๑๕ วันทำการ สามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ ทั้งนี้หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้
ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข 
รวมทั้งการป้องกันมีให้เกิดปัญหาได้อีก 

๘. ระบบติดตามและประเมินผล งานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ เทศบาลจะติดตามผลการนำข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์นั้น ไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หาก 
เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะ ประชุมหารือร่วมกันหรือนำเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมต่อไป 

๙. ประโยชน์ที่ได้รับ เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับข้อมูล
เรื่องร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของเทศบาล 
รวมทั้งส่งเสริมความเข้าใจอันดี และสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพื้นที่และตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้ อย่างแท้จริง 

 
*********************************************************************** 


