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ค าน า 
 
  เพ่ือให้เกิดควำมโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นกำรป้องกันปัญหำกำรทุจริตในหน่วยงำนหรือ
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับกำรร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับกำร
จัดซื้อจัดจ้ำงของหน่วยงำน กำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ในเรื่องกำรให้ควำมสะดวกกับประชำชน ผู้ ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ทั้งหมดที่อยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ก ำกับดูแลของเทศบำล เช่น กำรให้บริกำรด้ำนงำนสำธำรณสุข กำร
ให้บริกำรด้ำนกำรก่อสร้ำงโครงสร้ำงพ้ืนฐำน ควบคุมอำคำร กำรให้บริกำรกำรประปำ – ไฟฟ้ำสำธำรณะ และกำร
ให้บริกำรงำนจัดเก็บภำษี ค่ำธรรมเนียม เป็นต้น โดยในกำรด ำเนินกำรนี้ให้เป็นไปตำมพระรำชกฤษฎีกำ ว่ำด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ดี  พ.ศ.2546 และระเบียบส ำนักนำยกรัฐมนตรีว่ำด้วยกำร
จัดกำรเรื่องรำวร้องทุกข์ พ.ศ.2522 
  เทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง จึงได้จัดท ำคู่มือกำรปฏิบัติงำนในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือใช้
ส ำหรับประชำชนและเจ้ำหน้ำที่ของเทศบำลใช้เป็นเครื่องมือในกำรปฏิบัติงำนในแต่ละภำรกิจ ป้องกันปัญหำกำร
ไม่ได้รับควำมเป็นธรรมหรือกำรเลือกปฏิบัติและรวมถึงกำรป้องกันกำรละเว้นกำรปฏิบัติหน้ำที่ ซึ่งเทศบำลได้
ก ำหนดกระบวนกำรด ำเนินงำน ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน และก ำหนดช่องทำงกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึง
ก ำหนดหน่วยงำนหรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่ำงยิ่งว่ำ คู่มือกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นี้ จะ
เกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้ำหน้ำที่ของเทศบำลที่สำมำรถน ำมำเป็นเครื่องมือในกำรด ำเนินกำรและให้บริกำรกับ
ประชำชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงประเทศชำติต่อไป 
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ของเทศบาลต าบลท่าขอนยาง 

 

๑.วัตถุประสงค ์

คู่มือกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียนฉบับนี้จัดท ำขึ้น เพ่ือให้เจ้ำหน้ำที่ผู้ปฏิบัติงำนร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ของเทศบำลสำมำรถด ำเนินกำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมำตรฐำนในกำรจัดกำรเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนกำรรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จำกผู้รับบริกำรหรือหน่วยงำนที่ส่งเรื่อง กำร
วิเครำะห์เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือเสนอผู้บริหำรพิจำรณำให้ควำมเห็น วินิจฉัย/สั่งกำร กำรส่งเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง กำรติดตำมประเมินผล กำรรำยงำนผลกำรตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง และกำรยุติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยให้เป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ และประสิทธิผล รวดเร็วและ
ทันต่อสถำนกำรณ์ โดยประชำชนได้รับควำมพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐำนควำมเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่ำย 
 

๒. ขอบเขต 
  เพ่ือด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องรำว รวบรวมหลักฐำน กำรวิเครำะห์ข้อร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ และรำยงำนผลกำรด ำเนินกำรติดตำมประเมินผล และรวบรวมเสนอนำยกเทศมนตรีต ำบลท่ำขอนยำง เพ่ือ
พิจำรณำให้ควำมเห็นชอบ สั่งกำรต่อไป 
 

๓. ค าจ ากัดความ 
  “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมำยถึง ประเด็นปัญหำต่ำง ๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ 
เช่น ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง โทรศัพท์ 0 4399 5620  ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ของเทศบำล
ต ำบลท่ำขอนยำง สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงำนอ่ืน เนื่องจำกไม่ได้รับบริกำรตำมสิทธิที่
ก ำหนดผู้รับบริกำรไม่ได้รับควำมสะดวกตำมสมควรและไม่ได้รับควำมเป็นธรรมจำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่
รัฐ ท ำให้ได้รับควำมเดือดร้อน อันเนื่องมำจำกกำรด ำเนินนโยบำยของเทศบำลหรือกฎหมำยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ใน
อ ำนำจหน้ำที่ที่เทศบำลจะด ำเนินกำรต่อไปได้ 
  “ผู้รับบริกำร” หมำยถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ที่มำปรึกษำ/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วน
รำชกำรหรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน 
 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  นำยกเทศมนตรีต ำบลท่ำขอนยำง มีหน้ำที่ อนุมัติ ควบคุมก ำกับดูแลกำรปฏิบัติงำนและติดตำม
ผลกำรด ำเนินงำนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ปลัดเทศบำล  มีหน้ำที่ด ำเนินกำรควบคุม ดูแล ติดตำมกำรปฏิบัติงำนและสรุปกำรด ำเนินงำน
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  หัวหน้ำส ำนักปลัดเทศบำล  มีหน้ำที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับกำรบริหำรงำน
บุคคล  
  ผู้อ ำนวยกำรกองคลัง  มีหน้ำที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับกำรบริหำรงำนคลัง 
กำรรับเงิน เบิกจ่ำยเงิน กำรเก็บรักษำเงิน งำนพัสดุ กำรจัดเก็บรำยได้ 



 
 

  ผู้อ ำนวยกำรกองช่ำง  มีหน้ำที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับภำรกิจงำนก่อสร้ำง 
ควบคุมอำคำร งำนประปำ – ไฟฟ้ำสำธำรณะ 
  ผู้อ ำนวยกำรกองสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม มีหน้ำที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เกี่ยวกับภำรกิจด้ำนกำรสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม 
  ผู้อ ำนวยกำรกองสวัสดิกำรสังคม  มีหน้ำที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับภำรกิจ
ด้ำนงำนสวัสดิกำรสังคม 
  ผู้อ ำนวยกำรกองกำรศึกษำ มีหน้ำที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับภำรกิจด้ำน
กำรศึกษำ ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีและภูมิปัญญำท้องถิ่น 
  ผู้อ ำนวยกำรกองส่งเสริมกำรเกษตร มีหน้ำที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับภำรกิจ
ด้ำนกำรเกษตร 
  นิติกร  มีหน้ำที่ด ำเนินกำรจัดท ำแผนกำรปฏิบัติงำน ติดตำม และสรุปกำรด ำเนินงำนเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

๕. ขั้นตอน วิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ๕.๑ กำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   (๑) เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่ำนช่องทำงต่ำง ๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ 
เว็บไซต์เทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจำกหน่วยงำนอ่ืน ๆ ด ำเนินกำร
เรื่องตำมระบบงำนสำรบรรณ 
   (๒) เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลำยลักษณ์อักษร กรณีที่ประชำชนร้องเรียนทำงโทรศัพท์
หรือมำติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้ำหน้ำที่จะต้องสอบถำมและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับ
เรื่องร้องเรียน โดยมีรำยละเอียดดังนี้ 
      - รำยละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่หรือหมำยเลขโทรศัพท์ที่สำมำรถติดต่อ
ได้ ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนบำงรำยไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ำมี
ข้อมูลน่ำเชื่อถือเพียงใด 
      - รำยละเอียดของเรื่องที่ต้องกำรร้องเรียน โดยสอบถำมให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่ำ
ต้องกำรร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รำยละเอียดของปัญหำที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน 
ทั้งนี้ เจ้ำหน้ำที่ของทุกหน่วยงำนจะต้องสำมำรถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงำนอ่ืน เพ่ือ
อ ำนวยควำมสะดวกและไม่ท ำให้ผู้ร้องเรียนเกิดควำมไม่พอใจ จำกนั้น แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบขั้นตอนและ
ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร หำกไม่ได้รับกำรตอบกลับภำยใน 15 วันท ำกำร สำมำรถสอบถำมได้ที่หมำยเลข
โทรศัพท์ 0 4399 5620 
  5.2 ช่องทำงกำรเข้ำถึงบริกำร 
   (๑) โทรศัพท์สำยด่วน สำยตรงของนำยกเทศมนตรีต ำบลท่ำขอนยำง หมำยเลข  
08 5740 3232 ตลอด 24 ชั่วโมง 
   (๒) โทรศัพท์สำยด่วน สำยตรงของปลัดเทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง หมำยเลข  
08 9569 9871 ตลอด 24 ชั่วโมง 
   (๓) โทรศัพท์ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง หมำยเลข 0 4399 5620 



 
 

   (๔) เว็บไซต์เทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง  www.thakhonyang.go.th  
   (๕) มำแจ้งด้วยตนเอง ณ ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง 
   (๖) ส่งเอกสำรมำที่ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง หมู่ที่ 4 ต ำบลท่ำขอนยำง 
อ ำเภอกันทรวิชัย จังหวัดมหำสำรคำม รหัสไปรษณีย์ 44150 
   (๗) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่ำนตู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตู้รับควำมคิดเห็น ณ ส ำนักงำน
เทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง 
  5.3 กำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  - กรณีร้องเรียนทำงไปรษณีย์/ระบบจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรดังนี้ 
   (๑) อ่ำนเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสำรประกอบกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
   (๒) สรุปประเด็นกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดท ำบันทึกข้อควำมแจ้ง
ผู้บังคับบัญชำเพื่อพิจำรณำตำมล ำดับ 
   (๓) ส่งหนังสือประทับตรำแทนกำรลงชื่อให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรพร้อมทั้ง
ก ำหนดให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ทรำบภำยใน 7 วันท ำกำร 
   (๔) ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่ำวผ่ำนระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้ำส่วน
รำชกำร/นำยอ ำเภอ หรือส่งโทรสำรให้ส่วนรำชกำรที่เก่ียวข้องด ำเนินกำรต่อไป 
 

  - กรณีผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์มำด้วยตนเอง ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำรดังนี้ 
   (๑) สอบถำมข้อมูลจำกผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสำระส ำคัญ
พอสมควรประกอบไปด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสำมำรถตรวจสอบตัวตนได้ 
   (๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติกำรณ์ตำม
สมควร หรือควำมเห็น ควำมต้องกำร ข้อเสนอแนะต่ำง ๆ และให้ลงลำยมือชื่อของผู้ร้อง 
   (๓) ถ้ำเป็นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอ ำนำจด้วย หำกผู้ร้องไม่
ยินยอมลงชื่อมิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจำรณำและแจ้งให้ผู้ร้องทรำบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่ำวไว้ใน
แบบค ำร้อง 
   (๔) สรุปประเด็นกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดท ำบันทึกข้อควำมเสนอ
ผู้บังคับบัญชำเพื่อพิจำรณำ 
   (๕) ส่งหนังสือกำรลงชื่อให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรพร้อมทั้งก ำหนดให้
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ทรำบภำยใน 7 วันท ำกำร 
   (๖) ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่ำวผ่ำนระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้ำส่วน
รำชกำร/นำยอ ำเภอ หรือส่งโทรสำรให้ส่วนรำชกำรที่เก่ียวข้องด ำเนินกำรต่อไป 
 

  - กรณีรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทำงโทรศัพท์ และสื่ออิเล็กทรอนิกส์  ให้เจ้ำหน้ำที่ด ำเนินกำร
ดังนี้ 
   (๑) สอบถำมชื่อ ที่อยู่ และหมำยเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
   (๒) สอบถำมเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์และปัญหำที่เกิดขึ้น 
   (๓) ถ้ำเป็นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่กล่ำวหำผู้ อ่ืนจะต้องสอบถำมผู้ร้องให้ได้
รำยละเอียดที่ชัดเจน หำกผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสำรขอให้ส่งเอกสำรมำเพ่ิมเติมทำงไปรษณีย์ก็ได้ 

http://www.thakhonyang.go.th/


 
 

   (๔) พิจำรณำเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่ำสำมำรถด ำเนินกำรต่อได้หรือไม่ ถ้ำด ำเนินกำร
ได้จะประสำนหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องทำงโทรศัพท์ทันที และหำกได้รับค ำตอบจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้
ผู้ร้องทรำบต่อไป 
   (๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ด ำรงธรรมก ำหนดไว้ หำกผู้ร้องไม่ยินยอมให้
ข้อมูล มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจำรณำ ทั้งนี้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้อง
มิให้เกิดปัญหำกำรกลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทรำบ 
   (๖) สรุปประเด็นกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดท ำบันทึกข้อควำมและหนังสือ
บันทึกข้อควำมแทนกำรลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชำเพ่ือพิจำรณำ 
   (๗) ส่งหนังสือแทนกำรลงชื่อให้หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องด ำเนินกำรพร้อมทั้งก ำหนดให้
หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องรำยงำนผลกำรด ำเนินงำนให้ทรำบภำยใน 7 วันท ำกำร 
   (๘) ส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่ำวผ่ำนระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้ำส่วน
รำชกำร/นำยอ ำเภอ หรือส่งโทรสำรให้ส่วนรำชกำรที่เก่ียวข้องด ำเนินกำรต่อไป 
 

๖. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  6.1 กำรจัดกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนกำร/ขั้นตอนกำรปฏิบัติ จ ำนวน 9 ขั้นตอน 
ดังนี้ 
  ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ขั้นตอนที่ 2 วิเครำะห์เรื่อง แยกเป็น 2 กรณี 
        (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้อง ไม่มี
ที่อยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอ่ืน ๆ ที่สำมำรถติดต่อได้ ไม่มีพยำนหลักฐำนหรือแวดล้อมที่ปรำกฏชัดเจน ตลอดจนไม่
สำมำรถชี้พยำนบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชำไม่ให้รับเรื่องไว้พิจำรณำและจ ำหน่ำยออกจำกสำรบบ 
        (๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด ำเนินกำรตำมวิธีกำรรับเรื่องข้ำงต้น 
  ขั้นตอนที่ ๓ กำรส่งหนังสือประทับตรำแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(๑) ส่งผ่ำนระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้หัวหน้ำส่วนรำชกำร/นำยอ ำเภอ โดยตรง 
(๒) ส่งโทรสำรไปที่ส่วนรำชกำร/อ ำเภอ พร้อมทั้งจดรำยชื่อผู้รับเรื่องไว้ 
(๓) ส่งเป็นหนังสือตำมระบบปกติงำนสำรบรรณ 

ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องแจ้งผลกำรด ำเนินกำรโดยให้มีสำระส ำคัญดังนี้ 
(๑) มูลเหตุของปัญหำ 
(๒) กำรแก้ไขปัญหำเบื้องต้น 
(๓) แนวทำงและวิธีกำรแก้ไขปัญหำ 
(๔) แจ้งผลให้ผู้ร้องทรำบ 
(๕) ข้อเสนอแนะ/ควำมเห็นของหน่วยงำน 

ขั้นตอนที่ ๕ ครบก ำหนดรำยงำนแล้ว หน่วยงำนไม่รำยงำนภำยในระยะเวลำที่ก ำหนดให้แจ้ง
เตือนครั้งที่ 1 ผ่ำนทำงระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้ำส่วนรำชกำร/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตำมระบบปกติให้
รำยงำนภำยใน 5 วันท ำกำร 



 
 

ขั้นตอนที่ 6 ครบก ำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 1 แล้ว ยังไม่ได้รับรำยงำนให้แจ้งเตือนครั้งที่ 2 ผ่ำน
ทำงระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ถึงหัวหน้ำส่วนรำชกำร/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตำมระบบปกติให้รำยงำนภำยใน 3 
วันท ำกำร 

ขั้นตอนที่ 7 ครบก ำหนดแจ้งเตือนครั้งที่ 2 แล้ว ยังไม่ได้รับรำยงำนให้รำยงำนนำยกเทศมนตรี
ต ำบลท่ำขอนยำงเพื่อพิจำรณำสั่งกำรต่อไป 

ขั้นตอนที่ 8 กำรสรุปผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้งผลกำรตรวจสอบตำมข้ันตอนที่ 
4 แล้ว ให้ด ำเนินกำรจัดท ำบันทึกข้อควำมสรุปผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงรำยงำนผู้บังคับบัญชำตำมล ำดับ 

- ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมทั้งบันทึก 
- ไม่ยุต ิ  เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 
ขั้นตอนที่ 9 แจ้งผลด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทรำบ 
 

6.1.1 แผนผังปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียน (ระยะไม่เกิน 15 วันท ำกำร) 
 

ล ำดับ รำยละเอียด ระยะเวลำ 
ด ำเนินกำร 

หน่วยงำน 
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนที ่1 รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 1 วันท ำกำร ส ำนัก
ปลัดเทศบำล 
-นิติกร 

ขั้นตอนที ่2 วิเครำะห์เรื่อง 
ขั้นตอนที ่3 กำรส่งหนังสือหรือบันทึกข้อควำมแจ้งเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข ์

ขั้นตอนที ่4 หน่วยงำนที่ เกี่ยวข้องด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ แล้วรำยงำนนำยกเทศมนตรีต ำบล
ท่ำขอนยำง 
กรณีเป็นเรื่องร้ำยแรง  3 วัน 
กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน 5 วัน 

7 วันท ำกำร หน่วยงำนที่
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที ่5 แจ้งเตือนครั้งที่ 1 ให้รำยงำนภำยใน 5 วันท ำกำร 5 วันท ำกำร หน่วยงำนที่
เกี่ยวข้อง ขั้นตอนที ่6 แจ้งเตือนครั้งที่ 2 ให้รำยงำนภำยใน 3 วันท ำกำร 3 วันท ำกำร 

ขั้นตอนที ่7 หำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องไม่รำยงำนผลกำรด ำเนินกำร
ให้รำยงำนนำยกเทศมนตรีต ำบลท่ำขอนยำงเพ่ือ
พิจำรณำสั่งกำรต่อไป 

1 วันท ำกำร ส ำนัก
ปลัดเทศบำล 

ขั้นตอนที ่8 สรุปผลกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้งผลกำร
ด ำเนินกำรจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งระบุ
ปัญหำ อุปสรรคและแนวทำงแก้ไข 

7 วันท ำกำร ส ำนัก
ปลัดเทศบำล 
-นิติกร 

ขั้นตอนที ่9 แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทรำบ 15 วันท ำกำร ส ำนัก
ปลัดเทศบำล 
-นิติกร 

    
 
 



 
 

6.1.2 ขั้นตอนกำรให้บริกำรเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 

 

 

 

 

 

 

        กรณีร้ำยแรง/ซับซ้อน 

 

 

                                                              กรณีท่ัวไป 

 

 

 

 

 

 

 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง 

วาจา หนังสือ/จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร อีเมล์ วิทยุ/โทรทัศน์ 

ลงทะเบียนรับเรื่อง และพิจารณาประเด็นเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

1 วันท าการ  
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

รวบรวมข้อมลู สรุปรายงานเสนอผู้บริหาร 

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 15 วันท าการ  
ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานเป็น 

ระยะ ๆ (สามารถติดต่อผู้ร้องได้) 

รายงานผลภายใน 3/5 วันท าการ หากไม่
แล้วเสร็จ ให้รายงานทุก 7 วัน 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  
และหาสาเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ตอบผู้ร้องเรียน  
(ผู้ร้องท่ีให้ท่ีอยู่ชัดเจนติดต่อกลับ)

ได้) 

รายงานผลไม่เกิน 15 วันท าการ 

ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 



 
 

   6.1.3 กำรส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
    เจ้ำหน้ำที่งำนรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์พิจำรณำควำมน่ำเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมำย กฎระเบียบ และอยู่ใน
อ ำนำจหน้ำที่ของเทศบำลที่สำมำรถด ำเนินกำรได้ หำกเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงำนใดจะท ำหนังสือ
แจ้งหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องภำยใน 1 วันท ำกำร หลังจำกได้รับแจ้งเพ่ือให้ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง จำกนั้น
ท ำบันทึกเรื่องไว้ในฐำนข้อมูลและส ำเนำเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหำรเพ่ือทรำบ 
   6.1.4 กำรตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    หน่วยงำนที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ควำมส ำคัญต่อเรื่องร้องเรียน
เป็นล ำดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหำ สำเหตุ และแนวทำงกำรแก้ไข รวมทั้งกำรป้องกันมิให้เกิด
ปัญหำได้อีก และแจ้งผลกำรด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำให้ผู้ร้องเรียนทรำบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภำยใน 15 วันท ำ
กำร ยกเว้นเรื่องร้องเรียน 2 กรณี ได้แก่ 
   - กรณีร้ำยแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอำจสร้ำงควำมเสียหำยต่อประชำชนและส่งผล
กระทบในวงกว้ำงหรือส่งผลต่อภำพลักษณ์ของเทศบำล ต้องด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและรำยงำนผล
ภำยใน 3 วันท ำกำร กรณีมีกำรแก้ไขปัญหำแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รำยงำนทุก ๆ 5 วัน 
   - กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลำในกำรวิเครำะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง 
หรือเกี่ยวข้องกับข้อกฎหมำยซึ่งอำจใช้เวลำในกำรด ำเนินกำรเกินกว่ำ 5 วันท ำกำร ต้องแจ้งควำมคืบหน้ำกำร
ด ำเนินกำรให้ผู้ร้องเรียนทรำบเป็นระยะ ๆ 
   6.1.5 กำรตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    หน่วยงำนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทรำบ และ
รำยงำนผลกำรด ำเนินกำรให้งำนรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบำลทรำบตำมเวลำที่ก ำหนด  เพ่ืองำนรับ
เรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลกำรด ำเนินกำร ซึ่งบำงเรื่องงำนรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุ กข์
เทศบำลจะพิจำรณำท ำหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี โดยหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งำนรับ
เรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ทรำบล่วงหน้ำก่อนครบระยะเวลำที่ก ำหนด อย่ำงน้อย 1 วันท ำกำร (กรณีหน่วยงำน
ที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่สำมำรถติดต่อได้จะท ำกำรเก็บรวบรวม
เรื่อง) และบันทึกลงในฐำนข้อมูล พร้อมทั้งส ำเนำผลกำรด ำเนินกำรเสนอผู้บริหำรเพื่อทรำบ 
   6.1.6 กำรติดตำมผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    หำกหน่วยงำนที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ชี้แจงผลกำรด ำเนินกำร
ภำยในระยะเวลำที่ก ำหนด งำนรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตำมเรื่องทำงโทรศัพท์ หรือตำมด้วยตนเอง 
และหำกไม่ได้รับกำรตอบสนองจะรำยงำนปลัดเทศบำล/นำยกเทศมนตรีเพ่ือสั่งกำรต่อไป 
   6.1.7 กำรรวบรวมข้อมูล 
    งำนรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบำลจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ค ำชี้แจงของหน่วยงำน จัดหำ สรุปผลกำรด ำเนินกำรข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอ
ผู้บริหำรและทุกหน่วยงำนเพื่อทรำบเป็นประจ ำทุกเดือน 
  6.2 ผู้รับผิดชอบกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   (1) นิติกร   โทรศัพท์ 0 4399 5620 
   (2) หัวหน้ำส ำนักปลัดเทศบำล โทรศัพท์ 0 4399 5620 



 
 

  6.3 แบบฟอร์มที่ใช้ในกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ตำมแบบฟอร์มท้ำยคู่มือฉบับนี้ 

 

แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลท่าขอนยาง 

วันที่.............................................เวลำ...........น. 

ผู้รับเรื่อง............................................................ 

หน่วยงำน.......................................................... 

ข้อมูลผู้ร้องเรียน  (เพื่อประกอบกำรพิจำรณำ ดงนี้ โปรดให้ควำมคุ้มครองผู้ให้ข้อมูลและผู้ที่เกี่ยวข้อง อย่ำให้ต้องรับภัยหรือควำมไม่ชอบธรรม
อันเนื่องมำจำกกำรร้องเรียนนี้) 

ชื่อ – นำมสกุล................................................................................................................................................. 
ที่อยู่ บ้ำนเลขท่ี......................หมู่ที่..........ซอย.............................................ถนน................. ..................................... 
ต ำบล/แขวง.................................. ...............................อ ำเภอ/เขต........................................................................ 
จังหวัด......................................รหสัไปรษณีย์.......................โทรศัพท์..................................... ................................. 
ข้อมูลสถานที่ถูกร้องเรียน 
ต้องกำรร้องเรียน (ชื่อ-นำมสกุล/องค์กร/โรงงำน).................................................................................................... 
ประกอบกิจกำร........................................................ ................................................................................................  
อยู่ บ้ำนเลขท่ี......................หมู่ที่..........ซอย.............................................ถนน.................... .................................. 
ต ำบล/แขวง.................................................................อ ำเภอ/เขต.......................................... .............................. 
จังหวัด......................................รหัสไปรษณีย์.......................  
รำยละเอียดกำรร้องเรียน......................................................................................................................... ................ 
.................................................................................................................................................................................
. ........................................................................................................................... .................................................... 
 

ค าตอบเบื้องต้น 
       ร้องเรียนเรื่องท่ัวไป แจ้งหมำยเลขโทรศัพท์ 0 4399 5620 
       ร้องเรียนงำน..............................................แจ้งกอง.......................................โทรศัพท์ 0 4399 5620  
       อ่ืน ๆ ...................................................................................................................... ........................................ 

  เจ้ำหน้ำที่จะด ำเนินกำรแจ้งหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องโดยทันที หลังจำกได้รับเรื่องเรียบร้ อยแล้ว 
หำกไม่ได้รับกำรตอบรับภำยใน 15 วันท ำกำร ติดต่อสอบถำมได้ที่ ส ำนักงำนเทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง งำนรับ
เรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ โทรศัพท์ 0 4399 5620 

 

 

 



 
 

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 

  เจ้ำหน้ำที่ของทุกหน่วยงำนจะต้องสำมำรถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ
หน่วยงำนอ่ืน เพ่ืออ ำนวยควำมสะดวกและไม่ท ำให้ผู้ร้องเรียนเกิดควำมไม่พอใจ จำกนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทรำบ
ขั้นตอนและระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร หำกไม่ได้รับกำรตอบกลับภำยใน 15 วันท ำกำร สำมำรถสอบถำมได้ที่
หมำยเลขโทรศัพท์ตำมแจ้ง ทั้งนี้ หน่วยงำนที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ควำมส ำคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็น
อันดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหำ สำเหตุ และแนวทำงกำรแก้ไข รวมทั้งกำรป้องกันมิให้เกิดปัญหำ
ได้อีก 

8. ระบบติดตามและประเมินผล 

  งำนรับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบำลต ำบลท่ำขอนยำง จะติดตำมผลกำรน ำข้อร้องเรียน/
ร้องทุกข์นั้น ไปปรับปรุงคุณภำพกำรให้บริกำรหรือกำรปฏิบัติงำนจำกหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องเป็นระยะ ๆ หำก
เกี่ยวข้องกับหน่วยงำนจะประชุมหรือร่วมกันหรือน ำแสนอผู้บังคับบัญชำพิจำรณำในกำรประชุมต่อไป 

9. ประโยชน์ที่ได้รับ 

  ประชำชนได้รับควำมสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลข่ำวสำร
เรื่องร้องเรียนของประชำชนอย่ำงมีประสิทธิภำพ และเป็นคู่มือในกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ของเทศบำลต ำบล
ท่ำขอนยำง รวมทั้งส่งเสริมควำมเข้ำใจอันดีและสมำนฉันท์ระหว่ำงประชำชนในพ้ืนที่และตอบสนองควำม
ต้องกำรของประชำชนได้อย่ำงแท้จริง 

 

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

 

 

 


