
 

 

คู่มือปฏิบติังานรบัเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์

 

 

 

ศนูยร์บัเรื่องร้องเรียนร้องทุกขเ์ทศบาลต าบลสาวะถี 

ต าบลสาวะถี อ าเภอเมืองขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น 

 

 

 

 

 

 
 
 



ค าน า 
 

คู่มอืการปฏบิตังิานรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขข์องศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ทศบ
าล 

ต าบลสาวะถฉีบบันี้ จดัท าขึน้เพือ่เป็นแนวทางการด าเนินการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกข ์
เทศบาลต าบลสาวะถ ี
เพือ่ตอบสนองนโยบายของรฐัตามพระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ี
พ.ศ. ๒๕๔๖ ทัง้นี้ การจดัการขอ้รอ้งเรยีนจนขอ้ยุต ิ
ใหม้คีวามรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพเพือ่ตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงัของผูร้บับรกิาร 
จ าเป็นตอ้งมขี ัน้ตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจนและเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

       ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกข ์เทศบาลต าบลสาวะถี 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบญั 

หลกัการและเหตุผล         ๑ 

การจดัตัง้ศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ทศบาลต าบล สาวะถ ี    ๑ 

สถานทีต่ ัง้          ๑ 

หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ         ๑ 

วตัถุประสงค ์          ๑ 

ขอบเขต           ๒ 

ค าจดักดัความ (นิยาม)         ๒ 

แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์      ๓ 

ขัน้ตอนปฏบิตักิารงาน         ๔ 

การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากช่องทางต่างๆ      ๔ 

การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน         ๕ 

การประสานหน่วยงานเพือ่แกไ้ขปัญหาขอ้รอ้งเรยีนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรยีน   ๕ 

การตดิตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน        ๕ 

การายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน      ๕ 

มาตรฐาน          ๖ 

ค ารอ้ง (แบบฟอรม์)         ๖ 

จดัท าโดย          ๖ 

ภาคผนวก 

- ค ารอ้ง (แบบฟอรม์)        ๗ 
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๑. หลกัการและเหตุผล  

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลกัเกณฑ์และวธิีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบตัริาชการ มุ่งให้เกดิประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง 
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน 
เ กิ ด ผ ล สั ม ฤ ท ธิ ์ต่ อ ง า น บ ริ ก า ร มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ แ ล ะ เ กิ ด ค ว า ม คุ้ ม ค่ า ใ น ก า ร บ ริ ก า ร 
ไ ม่ มี ขั ้น ต อ นปฏิ บั ติ ง า น เ กิ น ค ว า ม จ า เ ป็ น  มี ก า ร ป รับ ป รุ ง ภ า ร กิ จ ใ ห้ ทัน ต่ อ ส ถ า น ก า ร ณ์  
ป ร ะ ช า ช น ไ ด้ รั บ ก า ร อ า น ว ย ค ว า ม ส ะ ด ว ก แ ล ะ ไ ด้ รั บ ก า ร ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร 
และมกีารประเมนิผลการใหบ้รกิารสม ่าเสมอ  

๒. การจดัตัง้ศนูยร์บัเรื่องงร้องเรียนร้องทุกขเ์ทศบาลต าบลสาวะถี 
  ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ ลงวันที่ ๑๗ กรกฎาคม 
๒๕๕๗ เรื่อง การจัดตัง้ศูนย์ด ารงธรรม เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด อ าเภอ 
และใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ทุกแห่งจดัตัง้ศูนยด์ ารงธรรมทอ้งถิน่ โดยใหศู้นยร์บัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์
เทศบาลต าบลสาวะถี จัดตัง้เป็นศูนย์ในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร 
ใหค้ าปรกึษา รบัเรื่องปัญหาความตอ้งการ และขอ้เสนอแนะของประชาชน 

๓. สถานท่ีตัง้ 
  ตัง้อยู่ ณ ส านกัปลดัเทศบาล เทศบาลต าบลสาวะถ ีต าบลสาวะถ ีอ าเภอเมอืงขอนแก่น  
จงัหวดัขอนแก่น ๔๐๐๐๐ 
 

๔. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ 
  เ ป็ น ศู น ย์ ก ล า ง ใ น ก า ร รั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น ร้ อ ง ทุ ก ข์  
แ ล ะ ใ ห้ บ ริ ก า ร ข้ อ มู ล ข่ า ว ส า ร ใ ห้ ค า ป รึ ก ษ า รับ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น  เ รื่ อ ง ปัญห าค ว ามต้ อ ง ก า ร 
ขอ้เสนอแนะของประชาชน 
 
๕. วตัถปุระสงค ์
  ๕ . ๑ 
เพื่อให้การด าเนินงานข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลต าบลสาวะถี มีข ัน้ตอน 
กระบวนการ และแนวทางในการปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดยีวกนั  
  ๕ . ๒  เ พื่ อ ใ ห้ มั ่ น ใ จ ว่ า ไ ด้ มี ก า ร ป ฏิ บั ติ ต า ม ขั ้ น ต อ น ข้ อ ก า ห น ด 
ระเบยีบหลกัเกณฑเ์กีย่วกบัการจดัการขอ้รอ้งเรยีนทีก่ าหนดไวอ้ย่างมปีระสทิธภิาพ 
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๖. ขอบเขต 
  ๑. สอบถามขอ้มลูเบือ้งตน้จากผูข้อรบับรกิารถงึความประสงคใ์นการมา 
  ๒. ด าเนินการบนัทกึขอ้มลูผูข้อรบับรกิาร เพือ่เกบ็ไวเ้ป็นหลกัฐาน 
  ๓. แยกประเภทงานตามความประสงค์ของผู้มาขอรับบริการ เช่น ปรึกษาข้อกฎหมาย, 
ขออนุญาต, รอ้งเรยีน, รอ้งทุกข ์เบาะแส เป็นตน้ 
  ๔. ด าเนินการตามประเภทงานเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิาร 
  ๕. เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบด าเนินการแกปั้ญหาและตอบผลของการแกปั้ญหากบัผูม้ารบับรกิาร 
 
๗. ค าจดัความ (นิยาม) 
  ผูร้บับรกิาร หมายความว่า ผูม้าขอรบับรกิารจากสว่นราชการและประชาชนทัว่ไป 
  ผู้ มี ส่ ว น ไ ด้ เ สี ย  ห ม า ย ค ว า ม ว่ า 
ผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบจากทางโดยและทางออ้มจากการด าเนินการของสว่นราชการ 
  การจัดการขอร้อ ง เ รียน  หมายความรวมถึง  การจัดการ ใน เ รื่ อ งข้อ ร้อ ง เ รียน 
ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คดิเหน็/ค าชมเชย/การสอบถาม/หรอืการขอขอ้มลู เป็นตน้ 
  ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น  ห ม า ย ค ว า ม ว่ า 
ประชาชนทัว่ไปผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  ผ่านช่องทางต่ างๆ 
โดยมวีตัถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรยีน/การให้ขอ้เสนอแนะ/การให้ขอ้คดิเหน็/การชมเชย/การขอข้อมูล 
เป็นตน้  
   ช่องทางการร้องเรียน หมายความว่า ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น 
มายื่นค ารอ้งดว้ยตวัเอง ทางโทรศพัท ์เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 
  เจา้หน้าที ่หมายความว่า เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบ จดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 
  ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น  ห ม า ย ค ว า ม ว่ า  แ บ่ ง เ ป็ น ป ร ะ เ ภ ท ต่ า ง ๆ  เ ช่ น  
การใหข้อ้เสนอแนะ/การใหข้อ้คดิเหน็/การชมเชย/การขอขอ้มลู/การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัคุณภาพและการให้บรกิา
ร/การรอ้งเรยีนเกีย่วกบัความไม่โปร่งใสของการจดัซือ้จดัจา้ง เป็นตน้  
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๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 



กระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

       ยุต ิ                                                ไม่ยุต ิ           
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๙. ขัน้ตอนการปฏิบติังาน 
  การแต่งตัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒.ร้องเรียนทางโทรศพัท์ 

๐๔๓๔๔ ๕๘๔๘ 

 
รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

๓.ร้องเรียนทางเว็บไซต์ 

๔. ตู้ รับเร่ืองร้องเรียน 

ประสานงานหนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเทจ็จริง 

แจ้งผลให้ศนูย์รับเร่ืองราวร้องทกุข์ 

เทศบาลต าบลสาวะถี (๑๕วนั) 

ยตุิเร่ืองแจ้งผู้ ร้องเรียน/ 

ร้องทกุข์ทราบ 

แจ้งผู้ ร้องเรียน/ร้องทกุข์ทราบ 

ตัง้คณะกรรมการตรวจสอบ 

ข้อเท็จจริง เร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

แจ้งผู้ ร้องทราบ/และด าเนินการ 

ในส่วนท่ีเก่ียวข้อง 

งานนิตกิาร 



๙.๑ จดัตัง้ศูนย/์จุดรบัเรื่องรอ้งเรยีนของหน่วยงาน 
๙.๒ จดัท าค าสัง่แต่งตัง้คณะกรรมการด าเนินการ 
๙.๓ แจง้ผูร้บัผดิชอบตามค าสัง่เทศบาลต าบลสาวะถ ี 

๑๐. การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  
  ด าเนินการรบัและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายงัหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมขีอ้ปฏบิตัติามทีก่ าหนด ดงันี้ 
   
ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบช่อ

งทาง 
ระยะเวลาด าเนินการรบัข้อร้อ
งเรียน เพื่อหาทางแก้ไข 

หมายเห
ตุ 

รอ้งเรยีนดว้ยตวัเอง  
ณ 
ส านักงานเทศบาลต าบลส
าวะถ ี

ทุกครัง้ทีม่ผีูร้อ้งเรยีน ภายใน ๑ วนั  

รอ้งเรยีนทางโทรศพัท ์
๐๔๓๔๔๘๕๔๘ 

ตลอดเวลาทีม่กีารรบัโทรศพัท์ ภายใน ๑ วนั  

ร้ อ ง เ รี ย น ท า ง 
เวบ็ไซตเ์ทศบาล 

ทุกวนั ภายใน ๑ วนั  

ตูร้บัเรื่องรอ้งเรยีน ทกุวนั ภายใน ๑ วนั  
สง่หนงัสอืรอ้งเรยีน 
 

ทกุวนั ภายใน ๑ วนั  
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๑๑. การบนัทึกข้อร้องเรียน 



  ๑๑.๑ กรอกแบบค ารอ้งทุกขร์อ้งเรยีน โดยมรีายละเอยีด คอื ชื่อ/สกุล ผูร้อ้งเรยีน ทีอ่ยู่ 
หมายเลขตดิต่อกลบั เรื่องรอ้งเรยีน และสถานทีเ่กดิเหตุ 

  ๑๑.๒ ทุกช่องทางทมีกีารรอ้งเรยีน เจา้หน้าที ่
ตอ้งบนัทกึขอ้รอ้งเรยีนลงบนัสมุดรบัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข์ 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลบัผู้ร้องเรียน   
  ๑๒.๑ กรณีเป็นการขอขอ้มูลขา่วสาร 
ประสานหน่วยงาน/เจา้หน้าทีผู่ด้แูล/ครอบครองขอ้มลูข่าวสาร เพือ่ใหข้อ้มลูข่าวสารแก่ผูร้อ้งไดท้นัที 
  ๑๒.๒ ขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ป็นการรอ้งเรยีนเกีย่วกบัการใหบ้รกิารของหน่วยงาน เช่น 
ไฟฟ้าสาธารณะดบั การจดัการขยะมลูฝอย ตดัตน้ไม ้กลิน่เหมน็รบกวน เป็นตน้ 
เสนอเรื่องรอ้งเรยีนเพือ่ใหผู้บ้รหิารพจิารณา 
สัง่การ  
  ๑๒.๓ ขอ้รอ้งเรยีนทีไ่ม่อยู่ในอ านาจความรบัผดิชอบของเทศบาลต าบลสาวะถ ี
ใหด้ าเนินการประสาน แจง้หน่วยงานภายนอกทีเ่กีย่วขอ้ง 
เพือ่ใหเ้กดิความรวดเรว็และถูกตอ้งขดัเจนในการแกไ้ขปัญหา  
  ๑๒.๔ ขอ้รอ้งเรยีนทีส่ง่ผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น 
กรณีทีผู่ร้อ้งเรยีนท าหนงัสอืรอ้งเรยีนความโปร่งใสในการจดัซือ้จดัจา้ง 
ใหเ้สนอเรื่องราวเพือ่ใหผู้บ้รหิารพจิารณาสัง่การไปยงัหน่วยงาน/เจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบ 
เพือ่ด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบ 
 
๑๓. การติดตามแก้ไขข้อร้องเรียน 
  ใหห้น่วยงาน/เจา้หน้าทีผู่เ้กี่ยวขอ้ง รายงานผลใหท้ราบภายใน ๑๕ วนั เพือ่ใหเ้จา้หน้าศูนยฯ์ 
จะไดแ้จง้ผูร้อ้งเรยีนทราบต่อไป 
 
๑๔. การรายงานผลการจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ 
  ๑๔.๑ การรายงานสรุปผลการจดัการขอ้รอ้งเรยีนเพือ่ใหผู้บ้รหิารทราบ 
  ๑๔.๒ รวบรวมสรปุขอ้รอ้งเรยีน หลงัจากสิน้ปีงบประมาณ เพือ่น ามาวเิคราะห ์
จดัการขอ้รอ้งเรยีนในภาพรวมของหน่วยงาน เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการแกไ้ขปรบัปรุงพฒันาองคก์รต่อไป  
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๑๕. มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนใหแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาทีก่ าหนด 
  ๑๕.๑ กรณีไดร้บัเรื่องรอ้งเรยีน จากช่องทางการอ้งเรยีน เช่น 
รอ้งเรยีนดว้ยตวัเอง/จดหมาย/โทรศพัท/์เวบ็ไซต/์ตูร้บัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกข ์
ใหด้ าเนินการตรวจสอบแลว้สง่เรื่องใหห้น่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง ด าเนินการแกไ้ขเรื่องรอ้งเรยีนภายใน ๑๕ วนั 
ท าการ  
 

๑๖. แบบค าร้อง (แบบฟอรม์)  

  แบบค ารอ้งเรื่องราวรอ้งทุกขห์รอืแบบค ารอ้งทัว่ไป อื่นๆ ใหพ้อทราบเรื่องราวเขา้ใจได ้ 

๑๗. จดัท าโดย 
  ศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีนรอ้งทุกขเ์ทศบาลต าบลสาวะถ ีตัง้อยู่ส านกังานปลดัเทศบาล 
เทศบาลต าบลสาวะถ ีต าบลสาวะถ ีอ าเภอเมอืงขอนแก่น จงัหวดัขอนแก่น ๔๐๐๐๐ โทรศพัท/์โทรสาร 
๐๔๓๔๔๘๕๔๘,  
เวบ็ไซต ์www.sawathee.go.th  
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http://www.sawathee.go.th/


แบบฟอรม์หนังสือร้องทุกข-์ร้องเรียน 

เขยีนที ่เทศบาลต าบลสาวะถ ี
วนัที.่......... เดอืน............................... พ.ศ. ..................... 

เร่ือง ..................................................................................................... 

เรียน  นายกเทศมนตรีต าบลสาวะถี 

 ข้ า พ เ จ้ า  น า ย / น า ง / น า ง ส า ว 

................................................................................................อายุ................ปี 

อ ยู่ บ้ า น เ ล ข ที่ . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  ห มู่ ที่ . . . . . . . . . . . . . . . . 

บา้น.....................................ต าบล.............................................................. 

อ า เ ภอ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  จั ง ห วัด . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 

หมายเลขโทรศพัท.์............................................ 

ขอร้องทุกข-์ร้องเรียน ต่อ นายกเทศมนตรีต าบลสาวะถี 

เน่ืองจาก....................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

..................................................... 

...................................................................................................................................................................

................... 

เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือแก้ไขปัญหา ดงัน้ี 

...................................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................................

...................................... 

...................................................................................................................................................................

................... 

พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานดังนี้   ๑. ส าเนาบัตรประชาชน  จ านวน..............ฉบับ  ๒. 
บญัชรีายชื่อผูไ้ดร้บัความเดอืดรอ้น จ า น ว น . . . . . . . . . . . . .  ฉ บั บ   ๓ .  เ อ ก ส า ร อื่ น  ( ร ะ บุ ) 
.................................................................................. 

       ขอแสดงความนับถอื 
      



     (ลงชื่อ).................................................................. ผูร้อ้งทุกข-์
รอ้งเรยีน 

      (............................................................) 
     
 

 

 

 


