
 

 

 

 

คู่มือการปฏิบตัิงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

อ าเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 
 

 

 



บทน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อเป็น      
แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ท้ังนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ
ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จ าเป็นต้อง
มีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 
                 เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

      เร่ือง         หน้า 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค์           ๑ 

ค าจ ากัดความ           ๑ 

สถานท่ีต้ัง           1 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์       2 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          3 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ       3 

การบันทึกข้อร้องเรียน          3 

การประสานหน่วยงานเพื่อแกไ้ขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน    ๔ 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน         4 

การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ       4 

มาตรฐานงาน           4 

แบบฟอร์ม           4 

ภาคผนวก           5 
-แบบฟอร์มค าร้องต่างๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
1.หลักการและเหตุผล 

-พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ได้ก าหนด  
แนวทางการปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกิดความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับบริการ อ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ
และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

-ระเบ ียบสำน ักนายกร ัฐมนตร ีว ่าด ้วยการจ ัดการเร ื่องราวร ้องทุกข ์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ได้กำหนดให้ผ ู้ท่ี
ได้ร ับความเดือดร ้อนหร ือเส ียหายหร ืออาจเดือดร ้อนหร ือเส ียหายจากการปฏ ิบ ัติงานของเจ ้าหน้าท่ีหร ือ        
ส ่วนราชการ หร ือจาเป ็นต ้องให ้ส ่วนราชการช ่วยเหล ือเยียวยาหร ือปลดเปล ื้องทุกข ์มีส ิทธ ิเสนอคำร ้องทุกข ์ต่อ 
ส ่วนราชการท่ีเกี่ยวข ้องได้ โดยกำหนดให้การจ ัดการเร ื่องราวร ้องทุกข ์ท่ีเกี่ยวกับหน่วยงานของร ัฐท่ีเป ็นราชการ
ส ่วนท้องถ ิ่นหร ือร ัฐว ิสาหกิจ ให ้เป ็นไปตามระเบ ียบของหน่วยงานของร ัฐนั้น และก าหนดให ้เจ ้าหน้าท่ีส ่วน
ราชการผ ู้ร ับคำร ้องทุกข ์ออกใบร ับคาร ้องทุกข ์ให ้แกผ่ ู้ร ้องทุกข ์ไว ้เป ็นหล ักฐาน 
 

2.หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่อง
ปัญหา/ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

3.วัตถุประสงค์ 
 เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ มีขั้นตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

4.ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ : ผู้ท่ีมาขอรับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย : ผู้ท่ีได้รับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม จากการ
ด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
 การจัดการข้อร้องเรียน : มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน : ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดต่อยังเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ผ่านช่องทาง
ต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอ
ข้อมูล 
 เจ้าหน้าท่ี : เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบในการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน : แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 
 -ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 -การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
 -การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 
 -การร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ี 
 

5.สถานที่ต้ัง 
 ส านักงานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ถนนขุขันธ์ ต าบลเมืองใต้ อ าเภอเมือง จังหวัดศรีสะเกษ 
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6.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
www.sisakettownmunicipality.go.th 

 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์045620211-4
สายด่วน 1132 

รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

4.ร้องเรียนทาง Facebook 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 

ประสานส านัก/กอง ท่ีรับผิดชอบตรวจสอบข้อเท็จจริง  5.ร้องเรียนทางLine ID: @oss.ssk 

 

 

 

 

      ยุติ                  ไม่ยุติ 

 

 

 

 

 

6. ทางอีเมล  saraban_04330102@dla.go.th 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

ส้ินสุดการด าเนินการ รายงานผลให้นายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ ทราบ 
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7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1. จัดท าค าส่ังแต่งต้ังผู้มีหน้าท่ีรับผิดชอบของแต่ละส านัก/กอง 
2. แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังเทศบาลเมืองศรีสะเกษ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

8. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ด าเนินการรับผิดชอบและติดตาม ตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี
ข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการ
ตรวจสอบ 

ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ณ ส านักงานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ทุกครั้งเมื่อมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  

www.sisakettownmunicipality.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์045620211-4 

/สายด่วน 1132 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางFacebook 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางLine 

ID: @oss.ddk 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางอีเมล 
saraban_04330102@dla.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

9. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 1) กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ  ช่ือ-สกุลผู้ร้องเรียน ท่ีอยู่ หมายเลข
ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 2) ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกเรื่องร้องเรียนลงในสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
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10. การประสานงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียนทราบ 
 1) กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานส านัก/กอง ผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง 
เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 2) กรณีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ      
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น ส านัก/กองท่ีเกี่ยวข้องท่ีรับผิดชอบเป็นผู้พิจารณา
และด าเนินการตรวจสอบเพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ปัญหาต่อไป 
 3) กรณีข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความ       
ไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจ ารณาส่ังการให้          
งานนิติการ ด าเนินการตรวจสอบหรือมีค าส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการสอบข้อเท็จจริง (แล้วแต่กรณี) 
 

11.ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้ส านัก/กอง ท่ีรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน สรุปและรายงานผลให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด
ตามกฎหมาย เพื่อท าการแจ้งผู้บังคับบัญชาและผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

๑2. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
 1) ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บริหารทราบทุกเดือน 
 2) ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ  เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

๑3. มาตรฐานงาน 
 1) การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
 2) กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ส านัก/กองท่ีรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ด าเนินการตรวจสอบ
และพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กรณีแก้ไขได้) ให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันท าการ 
 

๑4. แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มค าร้องต่างๆของแต่ละส านัก/กอง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 

 

 

 
 



(แบบฟอร์มขอร้องทุกข์ / ร้องเรียน) 
 

       เขียนท่ี  ............................................................... 
       ............................................................................ 
        
      วันท่ี...........เดือน..........................พ.ศ. ...................... 
 

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

เรียน .................................................................................................. 
 
 ด้วย ข้าพเจ้า..........................................................................................ท่ีอยู่......................หมู่ท่ี............
ถนน..............................................   ต าบล................................................  อ าเภอ............................................. 
จังหวัด.............................................ขอร้องเรียน/รอ้งทุกข์  ดังนี้ 
 ............................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

เพื่อให้เทศบาลเมืองศรีสะเกษ  ด าเนินการ/หยุดด าเนินการ 
................................................................................................................................................................. 

.............................................................................................................................................................................. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………...….. 

เนื่องจาก 
................................................................................................................................................................ 

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

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

 ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอให้เทศบาลเมืองศรีสะเกษ แจ้งตอบรับว่าจะด าเนินการ/ไม่ด าเนินการตามข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของข้าพเจ้าไปยังท่ีอยู่ของข้าพเจ้าข้างต้น ภายใน 5 วัน นับแต่วันท่ีได้รับหนังสือฉบับนี้แล้ว  
โดยข้าพเจ้าได้เก็บส าเนาหนังสือฉบับนี้ซึ่งได้ด าเนินการลงรับทางธุรการเรียบร้อยแล้ว 
 
 
รับท่ี.............../......................    ขอแสดงความนับถือ 
วันท่ี...............................เวลา..................   
ลงช่ือ.............................................ผู้รับ   

ลงช่ือ............................................................. 
           (.............................................................) 

เบอร์โทร........................................ 
 

 
 



-ตัวอย่างการกรอก- 
(แบบฟอร์มขอร้องทุกข์ / ร้องเรียน) 

 
เขียนท่ี  ส านักงานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 
      วันท่ี....1...เดือน...มกราคม........พ.ศ. .....2560..... 
 
เรื่อง ....ขอความอนุเคราะห์แก้ไขปัญหาน้ าท่วมขังถนนภายในหมู่บ้าน. 
 

เรียน ...นายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ..... 
 

ด้วย ข้าพเจ้านายสมชาย ซื่อตรง ท่ีอยู่ 99 หมู่ท่ี 5 ถนน  - ต าบล  เมืองเหนือ อ าเภอ เมือง 
จังหวัด    ศรีสะเกษ  ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ เรื่อง ขอความอนุเคราะห์แก้ไขปัญหาน้ าท่วมขังถนนภายใน 
หมู่บ้านศิริทรัพย์ทวีโชค (ซอยสุขใจ)  เพื่อให้เทศบาลเมืองศรีสะเกษ ด าเนินการ/หยุดด าเนิน แก้ไขปัญหา
ดังกล่าว โดยการวางท่อระบายน้ า และสูบน้ าท่ีท่วมขังถนนออกโดยเร็ว 

เนื่องจากชาวบ้านไม่สามารถสัญจรไป-มา บนถนนหรือซอยดังกล่าวได้ และเกิดปัญหาโรค
ระบาด จากปัญหาน้ าท่วมขังในซอยดังกล่าว เช่น โรค เท้าเป่ือย หรือโรคอื่นๆ ตามมา 
 

  ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอให้เทศบาลเมืองศรีสะเกษ แจ้งตอบรับว่าจะด าเนินการ/ไม่ด าเนินการตามข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของข้าพเจ้าไปยังท่ีอยู่ของข้าพเจ้าข้างต้น ภายใน 5 วัน นับแต่วันท่ีได้รับหนังสือฉบับนี้แล้ว  
โดยข้าพเจ้าได้เก็บส าเนาหนังสือฉบับนี้ซึ่งได้ด าเนินการลงรับทางธุรการเรียบร้อยแล้ว 
 
 
 
รับท่ี.............../......................              ขอแสดงความนับถือ 
วันท่ี...............................เวลา..................   
ลงช่ือ.............................................ผู้รับ   

 ลงช่ือ         สมชาย ซื่อตรง 
                   (นายสมชาย   ซื่อตรง) 
                                                               เบอร์โทร  099 989-9999 
 

 
 
 


