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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 

1. หลักการและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้กำหนดแนว 
ทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสั มฤทธิ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ ำเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
 

2. วัตถุประสงค์ 

คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทำข้ึน เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลสามารถ
ดำเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์ เป็นระบบมีมาตรฐานในการจดัการเรือ่งรอ้งเรียน/ร้องทุกข์เริ่มตั้งแต่ 
ข้ันตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่อ ง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์โดย
ประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

3. ขอบเขต 

เพื่อดำเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
รายงานผลการดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีตำบลชนบท เพื่อพิจารณาให้
ความเห็นชอบ สั่งการต่อไป 

4. คำจำกัดความ 

ผู้รับบริการ   = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก  การ

ดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตพื้นที่เทศบาลตำบลชนบท 
การจัดการข้อร้องเรียน  = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร ื ่อง ข้อร ้องเรียนข้อเสนอแนะ/

ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ข้อมูลข่าวสาร เทศบาลตำบล

ชนบทผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
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5. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๕.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๑. เรื่องร้องเรียนผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ไปรษณีย์หนังสือ เว็บไซต์เทศบาลตำบลชนบท

หรือสื่ออิเล็กทรอนิค ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ  
๒. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์ หรือมาติดต่อด้วย

ตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่องรอ้งเรียน 
โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ช่ือ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียน
บางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเช่ือถือ
เพียงใด 

- รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียน
เรื ่องอะไร เกี ่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู ้ร้องเรียน ทั ้งนี้  
เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานอื่น เพื่ออำนวย
ความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาใน
การดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทำการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์๐๔3 -
287149 ต่อ 208  

5.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 
(๑) โทรศัพท์สายด่วน โดยตรงของนายกเทศมนตรีตำบลชนบท และปลัดเทศบาลตลอด ๒๔ ชม. 
(๒) โทรศัพท์สำนักงานเทศบาลตำบลชนบท เบอร์ ๐๔3-287149 
(๓) มาแจ้งด้วยตัวเอง ณ กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม สำนักงานเทศบาลตำบลชนบท 
(4) ส่งจดหมายมาที่สำนักงานเทศบาลตำบลชนบท เลขที่ 345 หมู่ 12 ตำบลชนบท อำเภอชนบท
จังหวัดขอนแก่น 40180 
5.3 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

- กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการ ดังนี้ 
  (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระสำคัญพอสมควรประกอบไป
ด้วย ช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 

(๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร หรือ
ความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้อง 

(๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงช่ือมิให้
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง 

(๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดทำบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อ
พิจารณา 

(๕) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการพร้อมทั้งกำหนดให้หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง
รายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ   
- กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ ดำเนินการดังนี้ 
  (๑) สอบถามช่ือ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
  (๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
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(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน หากผู้ร้องมี
ข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพิ่มเติม 

(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดำเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าดำเนินการได้จะประสาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับคำตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ
ต่อไป 

(5) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพื่อจัดทำบันทึกข้อความและหนังสือบันทึก
ข้อความแทนการลงช่ือเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 

 
๖. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  6.1. ข้ันตอนการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน (ระยะเวลาไม่เกิน 15 วันทำการ) 

ลำดับ รายละเอียด ระยะเวลาดำเนินการ 
ข้ันตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 1 วันทำการ 
ข้ันตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่อง 
ข้ันตอนที่ 3 บันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ข้ันตอนที่ 4 ดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

รายงานให้ผู้บริหารทราบ 
กรณีเรื่องร้ายแรง 3 วัน 
กรณีเรื่องซับซ้อน 5 วัน 

7 วันทำการ 

ข้ันตอนที่ 5 แจ้งเตือนครั้งที่ 1 ให้รายงานภายใน 5 วันทำการ 5 วันทำการ 
ข้ันตอนที่ 6 แจ้งเตือนครั้งที่ 2 ให้รายงานภายใน 3 วันทำการ 3 วันทำการ 
ข้ันตอนที่ 7 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง พร้อมทั้งระบุปญัหา 

อุปสรรคและแนวทางแก้ไข 
7 วันทำการ 

ข้ันตอนที่ 8 แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 15 วันทำการ 
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6.2 แผนผังการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

                                                                                                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องร้องเรียน/รอ้งทกุข์ ผ่านช่องทาง 

วาจา/หนังสือ/จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร อเีมล ์

ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

รายงานผลไมเ่กิน 15 วันทำการ 
รายงานผลภายใน 3-5 วันทำการ 

หากไม่แล้วเสร็จให้รายงานทุก 7 วัน 
วัน 

กรณีทั่วไป กรณีร้ายแรง/ซบัซ้อน 

สรปุรายงานเสนอผูบ้รหิาร 
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๖.3 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลำดับแรกโดยเร่ง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปญัหาได้อีก และแจ้งผล
การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู ้ร้องเรียนทราบทันทีที ่ได้ข้อสรุป หรือภายใน  ๑๕ วันทำการ ยกเว้นเรื่อง
ร้องเรียน ๒ กรณี ได้แก่ 

- กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้าง
หรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของเทศบาลต้องดำเนินการตรวจสอบข้อเทจ็จรงิและรายงานผลภายใน ๓ วัน ทำการ 
กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ ๕ วัน 

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวขอ้ง
กับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดำเนินการเกินกว่า 5 วันทำการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการดำเนินการ
ให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 

๖.4 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องกับเรื ่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู ้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการ
ดำเนินการให้งานรับเรื ่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลทราบตามเวลาที ่ก ำหนด เพื ่องานรับเรื ่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เกบ็รวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรบัเรื่องราวร้องเรียนรอ้งทกุข์เทศบาลจะ
พิจารณาทำหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี ซึ ่งหน่วยงานที่เกี ่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื ่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่กำหนด อย่างน้อย ๑ วันทำการ (กรณีหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องแจ้งตอบ ผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้จะทำการเก็บรวบรวม
เรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้งสำเนาผลการดำเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 

๖.5 การรวบรวมข้อมูล 

งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ คำชี้แจงของหน่วยงาน 
จัดทำสรุปผลการดำเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพื่อ
ทราบเป็นประจำทุกเดือน    

6.6 มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น
เพื่ออำนวยความสะดวกและไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอนและ
ระยะเวลาในการดำเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทำการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท์ ทั้งนี้ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรยีนจะต้องใหค้วามสำคัญต่อเรื่องร้องเรยีนเปน็อันดับแรกโดยเรง่
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก   
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แบบคำร้อง 

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

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลชนบท 

  ข้าพเจ้า...................................................อายุ...............ป ีอยู่บ้านเลขที่................หมูท่ี่............. 

ถนน...............................ตำบล................................อำเภอ.....................................จงัหวัด...... ............................. 

มีความประสงค์ ขอความอนุเคราะห์ ตามรายละเอียด ดังนี้ คือ............................................................................ 

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

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

สามารถติดต่อข้าพเจ้าได้ที่ โทรศัพท์ หมายเลข ............................................... ................และหากมค่ีาใช้จ่าย 

เกิดข้ึน ข้าพเจ้ายินดีรับผิดชอบค่าใช้จ่ายดังกล่าว 

 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดทราบและพิจารณาอนุมัติดำเนินการ 

 

     ขอแสดงความนับถือ 

    ลงช่ือ ........................................................... ผู้ยื่นคำร้อง 

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

 

                                                                                                                                    


