
คูม่ือการปฏบิตังิานเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้

งทุกข ์

 

 

 

 

ศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 

 

เทศบาลต าบลค าใหญ ่

อ าเภอหว้ยเม็ก  จงัหวดักาฬสนิธุ์ 

 



ค าน า 

  คู่ มื อ ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ง า น ร ับ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ 

ของศูนย์ ร ับ เรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์  เทศบาลต าบลค าใหญ่  ฉบ ับ น้ี  

จดัท าขึ้นเพือ่เป็นแนวทางการด าเนินการจดัการข้อรอ้งเรียนของศูนย์รบัเรือ่งร้

อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์  เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ค า ใ ห ญ่   ท ั้ ง น้ี 

การจดัการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

เ พื่ อ ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร 

และความคาดหวงัของผู้รบับริการจ าเป็นต้องมีข ั้นตอน  /กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบ ัติงานที่ช ัด เจน  และเป็นมาตรฐาน เดียวก ัน  

เทศบาลต าบลค าใหญ ่ จงึไดจ้ดัท าคูมื่อฉบบัน้ีขึน้  

         

                 

ศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์เทศบาลต าบลค าใหญ ่

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

-๑-  

 

 

1. หลกัการและเหตผุล  
 พระราชกฤษฎกีาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธิีการบรหิารกิจการบา้นเมืองที่
ดี  พ . ศ .  ๒ ๕ ๔ ๖  ไ ด้  ก า ห น ด แ น ว ท า ง ป ฏิ บ ั ติ ร า ช ก า ร  
มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง                          
เ พื่ อ ต อ บ ส น อ ง ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ข อ ง ป ร ะ ช า ช น 
ใ ห้ เ กิ ด ค ว า ม ผ า สุ ก แ ล ะ ค ว า ม เ ป็ น อ ยู่ ที่ ดี ข อ ง ป ร ะ ช า ช น                     
เกดิผลสมัฤทธิต์อ่งานบรกิารมีประสทิธภิาพและเกดิความคุม้คา่ในการใหบ้รกิา
ร  ไ ม่ มี ข ั้ น ต อ น ป ฏิ บ ั ติ  ง า น เ กิ น ค ว า ม จ า เ ป็ น  
มี ก า ร ป ร ั บ ป รุ ง ภ า ร กิ จ ใ ห้ ท ั น ต่ อ ส ถ า น ก า ร ณ์  
ประชาชนไดร้บัการอ านวยความสะดวกและไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ 
และมีการประเมนิผลการใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ  
 
๒. การจดัต ัง้ศูนย์รบัเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
 ตามประกาศคณะรกัษาความสงบแห่งชาติ ฉบบัที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมือ่วนัที ่
๑ ๗  ก ร ก ฎ า ค ม  ๒ ๕ ๕ ๗   เ รื่ อ ง 
การจดัต ัง้ศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดบัจงัหวดั 
และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจดัต ัง้ศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น  
ท ั้ ง น้ี   เ พื่ อ เ ป็ น ศู น ย์ ใ น ก า ร ร ั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์  
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารบัเรื่องปัญหาความต้องการ 
และขอ้เสนอแนะของประชาชน  
 
๓. สถานที่ต ัง้  
 ต ั้งอยู่ ณ ส านักงานเทศบาลต าบลค าใหญ่   หมู่ที่   ๒  ต าบลค าใหญ ่ 
อ าเภอหว้ยเม็ก  จงัหวดักาฬสนิธุ์    
 
๔. หน้าที่ความรบัผิดชอบ  
 เ ป็ น ศู น ย์ ก ล า ง ใ น ก า ร ร ั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์  
และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารบัเรื่องปัญหาความต้องการ 
และขอ้เสนอแนะของประชาชน  
 
๕. วตัถุประสงค์  
 1. 
เพื่อให้การด าเนินงานจดัการข้อรอ้งเรียนของศูนย์รบัเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ค า ใ ห ญ่ มี ข ั้ น ต อ น /  ก ร ะ บ ว น ก า ร  
และแนวทางในการปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดียวกนั  



 ๒ .  เ พื่ อ ใ ห้ ม ั่ น ใ จ ว่ า ไ ด้ มี ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ต า ม ข้ อ ก า ห น ด  
ร ะ เ บี ย บ ห ล ั ก เ ก ณ ฑ์ เ กี่ ย ว ก ั บ ก า ร จ ั ด ก า ร ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น 
ทีก่ าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอและมีประสทิธภิาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

-๒- 

 

 ๖. แผนผงักระบวนการจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 

                                                                              

 

 

  

    
          
  
            
    
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผู้รอ้งทุกข์ยืน่ค ารอ้งผ่าน  ๕ 

ช่องทาง 

 

ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งเรียน/

รอ้งทุกข์ 

 ๑. 
รอ้งเรียนด้วยตนเองได้ทีศู่น
ย์ฯ 
๒. ทางโทรศพัท์ ๐-๔๓ 
๑๒๕๑๑๔ -๕ 
๓. ทางเว็บไซต์ 
www.Ky.go.th 
๔. ทางไปรษณีย์ 
ศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/ 
   รอ้งทุกข์  
เทศบาลต าบลค าใหญ่ 
   ๙๙๙ ม.๒ ต. ค าใหญ ่
อ.หว้ยเม็ก      จ.กาฬสนิธุ์ 
๔๖๑๗๐ 
๕. ทางตู้แสดงความคดิเห็น  
    
หน้าอาคารเทศบาลต าบลค า
ใหญ่ 

- รบัค ารอ้ง 
/คดักรองค ารอ้ง 

- 
สง่ค ารอ้งใหห้น่วยงานทีร่ ั
บผดิชอบ 

  
หรือประสานแจง้ทางโทรศั
พท์เพื่อ 

  
ลดระยะเวลาการปฏบิตังิา
น 

 
 

- 
ตดิตามงานทีอ่ยูร่ะหวา่งด า
เนินการ 
  ๗ วนั 

                 

หน่วยงานทีร่บัผดิชอบ 

 
- 
เสนอค ารอ้งใหผู้้บงัคบับญั
ชาส ั่งการ 

  
หรือประสานแจง้ผู้บงัคบับ ั
ญชาส ั่ง 

  การทางโทรศพัท์ 
แลว้เสนอเอกสาร 

  ภายหลงั  

 
 

 
 

 
- 
เจา้หน้าทีผู่้รบัผดิชอบด าเ
นินการ 

  แก้ไขตามค ารอ้ง 

- แจง้ผลการด าเนินการ 

ภายใน ๑๕ 

นาที 

 

ภายใน 15 วนั 
(แลว้แต่กรณี) 



 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

-๓- 

๗. ข ัน้ตอนการปฏบิตังิาน  
 การแตง่ต ัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรียนของหน่วยงาน  
 ๗.1 จดัต ัง้ศนูย์ /จุดรบัขอ้รอ้งเรียนของหน่วยงาน  
 ๗.2 จดัท าค าส ั่งแตง่ต ัง้คณะกรรมการด าเนินการ  
 ๗.๓ จดัท าค าส ั่งแตง่ต ัง้เจา้หน้าทีป่ระจ าศนูย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 
 ๗.๔ แจง้ผูร้บัผดิชอบตามค าส ั่งองค์การบรหิารสว่นต าบลทา่อา่งทราบ 
เพือ่ด าเนินการแกไ้ขปญัหาความสะดวกในการประสานงาน 
 
๘. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรียน  
 ๘.๑ ช่องทางการรอ้งทกุข ์ 
       - ยืน่ค ารอ้งดว้ยตนเองทีศ่นูย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์        
       - ทาง website     :  www.ky.go.th  
        - ทางไปรษณีย์      :  ศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์   
เทศบาลต าบลค าใหญ ่                 ๙๙๙ ม.๒ ต.ค าใหญ ่
อ.หว้ยเม็ก จ.กาฬสนิธุ ์
       - ทางตูแ้สดงความคดิเห็น        :  ตดิต ัง้ไว ้ณ 
หน้าอาคารเทศบาลต าบลค าใหญ ่
       - ทางโทรศพัท ์     :  0-๔๓ –๑๒๕๑๑๔-๕ 
        



 ๘.๒ การกรอกแบบฟอร์มบ ันทึกข้อร้องเรียน ต้องระบุ  ชื่อ – สกุล 
ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น  ที่ อ ยู่  ห ม า ย เ ล ข โ ท ร ศ ั พ ท์  ติ ด ต่ อ ก ล ั บ  
เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์และสถานทีเ่กดิเหตุ  
 ๘.๓ เจ้าหน้าที่ ต้องบนัทึกข้อรอ้งเรียนลงบนสมุดบนัทึกข้อรอ้งเรียน 
ทุกเรือ่ง  
 ๘ . ๔ 
การประสานหน่วยงานเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรียนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรียน  
       -  ก ร ณี เ ป็ น ก า ร ข อ ข้ อ มู ล ข่ า ว ส า ร 
ป ร ะส าน ห น่ วย งาน ผู้ ค ร อ บ ค รอ ง เอ ก ส าร เจ้ าห น้ าที่ ที่ เกี่ ย วข้ อ ง 
เพือ่ใหข้อ้มูลแกผู่ร้อ้งขอไดท้นัที  
       -  
ข้อรอ้งเรียนที่เป็นการรอ้งเรียนเกี่ยวกบัคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน 
เช่น ไฟฟ้า สาธารณะดบั การจดัการขยะมูลฝอย ตดัตน้ไม ้กลิ่นเหม็นรบกวน 
เ ป็ น ต้ น  จ ั ด ท า บ ั น ทึ ก ข้ อ ค ว า ม เ ส น อ ไ ป ย ั ง ผู้ 
บ ริ ห า ร เ พื่ อ ส ั่ ง ก า ร ห น่ ว ย ง า น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง 
โดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัท์แจง้ไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง  
       - ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น 
ทีไ่มอ่ยูใ่นอ านาจความรบัผดิชอบของเทศบาลต าบลค าใหญใ่หด้ าเนินการประส
า น  
แจง้หน่วยงานภายนอกที่เกีย่วขอ้งเพื่อใหเ้กดิความรวดเร็วและถูกตอ้งชดัเจนใ
นการแกไ้ขปญัหาตอ่ไป  
       -  
ข้อรอ้งเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงานหรือข้อรอ้งเรียนเกี่ยวกบัการทุจริต 
ไ ม่ โ ป ร่ ง ใ ส  เ ช่ น  ก ร ณี ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น 
ท า ห นั ง สื อ ร้ อ ง เ รี ย น ค ว า ม ไ ม่ โ ป ร่ ง ใ ส ใ น ก า ร จ ัด ซื้ อ จ ัด จ้ า ง 
ใ ห้ เ จ้ า ห น้ า ที่ จ ั ด ท า บ ั น ทึ ก ข้ อ ค ว า ม            
เพือ่เสนอผูบ้รหิารพจิารณาส ั่งการไปยงัหน่วยงานทีร่บัผดิชอบเพือ่ด าเนินการต
รวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรียนตอ่ไป  
 
๙. การติดตามการแก้ไขข้อรอ้งเรียน  
 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๗ วนัท าการ 
เพือ่เจา้หน้าทีศู่นย์ฯ จะไดแ้จง้                 ผูร้อ้งเรียนทราบตอ่ไป  
 
 

-๔- 

10. การรายงานผลการจดัการข้อรอ้งเรียนของหน่วยงาน 
 ใ ห้ ศู น ย์ ร ั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าอ่างรวบรวมและรายงานสรุปการจดัการขอ้รอ้งเรี
ยนประจ าทุกเดือน  
 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน  หล ังจากสิ้น ปี งบประมาณ 
เ พื่ อ น า ม า วิ เ ค ร า ะ ห์ ก า ร จ ั ด ก า ร                  



ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข 
ปรบัปรุง พฒันาองค์กรตอ่ไป  
 
๑1. มาตรฐานงาน  
 ก ร ณี ไ ด้ ร ับ เ รื่ อ งร้ อ ง เรี ย น จ าก ช่ อ งท างก ารร้อ ง เรี ย น  เช่ น 
ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/  โทรศ ัพท์/ Face Book/ Line 
(ศูนย์รบัฟงัปญัหา) ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพจิารณาส่งเรือ่งต่อให้ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ 
วนัท าการ 
 
๑๒. แบบฟอร์ม  
 แบบฟอร์มใบรบัแจง้เหตุเรือ่งราวรอ้งทุกข์ (ตามภาคผนวก)  
 
๑๓. จดัท าโดย   
 ศูน ย์ ร ับ เรื่ อ งร้องเรียน /ร้อ งทุ กข์  เทศบาลต าบลต าบลค าใหญ ่ 
อ าเภอหว้ยเม็ก จงัหวดักาฬสนิธุ์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



คูม่ือบรกิารประชาชน 

แผนผงัข ัน้ตอนระยะเวลาการปฏบิตัิ

ราชการ 

 

 

 

 

เทศบาลต าบลค าใหญ ่

อ าเภอหว้ยเม็ก  จงัหวดักาฬสนิธุ์ 

 
 
 

 



 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 


