
 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานศูนย์ด ารงธรรม 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 

 

 

 

ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

อ าเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 
 

 

 



บทน า 
 

คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จัดท าขึ้นเพื่อเป็น      
แนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ท้ังนี้ การจัดการ         
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้ร้องเรียน จ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

 
                 เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
1.หลักการและเหตุผล 

เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานประจ าศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลเมืองศรีสะเกษ สามารถด าเนินการจัดการ 
ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะของประชาชน และสามารถให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษาได้ อย่างเป็นระบบ 
มีมาตรฐานในการจัดการข้อร้องเรียน เริ่มต้ังแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียนจากผู้รับบริการ/หน่วยงานท่ีส่ง        
ข้อร้องเรียน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งข้อร้องเรียน        
ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผล การตรวจสอบขอเท็จจริง 
และการยุติเรื่องร้องเรียน   

2.หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหา/
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

3.วัตถุประสงค์ 
เพื่อให้การด าเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลเมืองศรีสะเกษ มีขั้นตอน/

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

4.ค าจ ากัดความ 
การร้องเรียน หมายความว่า การท่ีประชาชน เจ้าหน้าท่ี/หน่วยงานของรัฐ  บอกเล่า เรื่องราวต่อ

หน่วยงานของรัฐ เพื่อขอให้ช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบ ข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจาก
การได้รับความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย 

การตอบสนอง  หมายความว่า การท่ีส่วนราชการได้ให้ข้อมูลการด าเนินการ เพื่อแก้ไข ข้อร้องเรียน
ให้กับผู้ร้องเรียนทราบ ภายใน 15 วัน หรือในระยะเวลาท่ีเหมาะสม   

การด าเนินการ หมายความว่า การท่ีหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ ได้มีกระบวนการตรวจสอบ และแก้ไข
ปัญหาอย่างชัดเจน  เช่น การต้ังกรรมการตรวจสอบ การลงพื้นท่ีแก้ไขปัญหา  การประชุมเพื่อ ปรึกษาหารือ
แนวทางแก้ไขปัญหาร่วมกันระหว่างผู้ร้องเรียนหรือผู้ถูกร้องเรียน  หรือกรณีการกระท าผิดของ เจ้าหน้าท่ีได้มี
การว่ากล่าวตักเตือนหรือลงโทษตามระเบียบท่ีก าหนดไว้ 

การด าเนินการจนได้ข้อยุติ  ได้แก่  
(1) เรื่องท่ีด าเนินการแล้วได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องท้ังหมดและได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ   
(2) เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้องบางส่วน หรือบรรเทา เยียวยา  ปัญหาความ

เดือดร้อนตามความเหมาะสม และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
(๓) เรื่องท่ีด าเนินการแล้ว แต่ไม่ได้ตามความประสงค์ของผู้ร้อง เช่น พ้นวิสัยการด าเนินการ และ

ขอบเขตอ านาจหน้าท่ีแล้ว และได้ช้ีแจงด าความเข้าใจกับผู้ร้อง 
(4) เรื่องร้องทุกข์ท่ีระงับการพิจารณา หรือรวมเรื่อง เช่น บัตรสนเท่ห์ เรื่องท่ีอยู่ใน กระบวนการทาง

ศาล เรื่องร้องทุกข์กล่าวโทษแต่ไม่มีหลักฐานท่ีชัดเจน และได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบตามควรแก่กรณี  
(5) เรื่องท่ีส่งต่อให้หน่วยงานอื่นเพื่อทราบ หรือด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ีแล้ว และ ได้แจ้งให้ผู้ร้อง

ทราบถึงหน่วยงานท่ีรับเรื่องต่อ   
กรณีเรื่องปกติไม่ซับซ้อน  หมายถึง เรื่องท่ีส่งหน่วยงานด าเนินการแก้ไขปัญหาไม่มีความ ยุ่งยากหรือ

ทับซ้อนกับอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานอื่นในการแก้ไข เป็นต้น นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึง การแสดงความ
คิดเห็น แจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม  

 
 



-2- 

กรณีเร่ืองที่มีความซับซ้อน  หมายถึง เรื่องตามกรณี ดังนี้   
(1) การรวมกลุ่มเรียกร้องของมวลชน   
(2) เรื่องความขัดแย้งระหว่างบุคคล หรือกลุ่มบุคคล   
(3) เรื่องท่ีเป็นปัญหายืดเย้ือยาวนาน  
(4) เรื่องการรร้องเรียนกล่าวโทษเจ้าหน้าท่ีของรัฐ   
(5) เรื่องท่ีมีผลกระทบในวงกว้าง   
(6) เรื่องท่ีต้องแก้ไขในเชิงนโยบาย  
(7) เรื่องท่ีเกีย่วข้องกับกฎหมายและต้องวิเคราะห์กล่ันกรองและเสนอความเห็นด้านกฎหมาย   
(8) เรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน   
(9) เรื่องท่ีไม่สามารถประสานการด าเนินการแก้ไข เป็นต้น  
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กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

www.sisakettownmunicipality.go.th 

 

3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 045-620211-4
สายด่วน 1132 

 รับเรื่องร้องเรียน 

4.ร้องเรียนทาง Facebook : เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

 

ประสานส านัก/กอง ท่ีรับผิดชอบตรวจสอบข้อเท็จจริง  5.ร้องเรียนทาง Line OA บอกเทศบาล 

 

 

 

 

 

      ยุติ                  ไม่ยุติ 

 

 

 

 
 
 
 

 
 

6. ทางอีเมล 
saraban_04330102@dla.go.th แจ้งผลให้ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลเมืองศรีสะเกษ

ทราบ ภายใน 15 วัน 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 

-รายงานผลให้นายกเทศมนตรีเมืองศรีสะเกษ ทราบ 

-รายงานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ทราบ 
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4. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
เมื่อศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลเมืองศรีสะเกษ ได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ แล้ว  จะตรวจสอบ

วิเคราะห์ข้อมูล จ าแนกเรื่องและพิจารณาว่าเกี่ยวข้องกับส านัก/กองใด และจะด าเนินการ ดังนี้ 
1) กรณีข้อร้องเรียนนั้นมิได้ท าเป็นหนังสือให้จัดการให้มีการบันทึกข้อร้องเรียนลงใน แบบฟอร์มแจ้ง

ข้อร้องเรียน ซึ่งจะต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จ ภายใน 1 วันท าการ นับต้ังแต่วันท่ีไดรับข้อร้องเรียน  
2) กรณีเรื่องส าคัญเร่งด่วนท่ีมีผลกระทบต่อสาธารณะในวงกว้าง เช่น การรวมตัวเรียกร้อง          ของ

ประชาชน ความขัดแย้งระหว่างกล่มบุคคล หรือเรื่องนโยบายส าคัญเร่งด่วนของรัฐบาล เช่น การป้องกัน ภัย
พิบัติสาธารณะ การป้องกันและแก้ไขปัญหาเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน เป็นประเด็นข้อร้องเรียน ทาง
กฎหมาย หรือเรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อเท็จจริงและรายละเอียดตามค าร้อง ยังไม่ชัดแจงหรือไม่แน่นอน        ศูนย์
ด ารงธรรมเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จะลงพื้นท่ีตรวจสอบข้อเท็จจริงก่อนส่งให้ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ
ต่อไป และจะแจ้งให้ผู้ร้องทราบไว้ชั้นหนึ่งก่อน  

3) กรณีเรื่องร้องเรียนท่ัวไป ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้ส านัก/
กองท่ีเกี่ยวข้อง รับไปด าเนินการโดยมีสมุดคุมเพื่อท าบันทึกการรับ-ส่งเรื่อง ท้ังนี้ ส านัก/กองท่ีรับเรื่องต่อ
ด าเนินการรายงานผลการด าเนินการหรือความคืบหน้า ภายใน 15 - 30 วัน แล้วแต่กรณี  
5. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ด าเนินการรับผิดชอบและติดตาม ตรวจสอบเรื่องร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดย
มีข้อปฏิบัติตามท่ีก 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  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์045-620211-4 

/สายด่วน 1132 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางFacebook 

เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางLine 

Line OA บอกเทศบาล 

ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางอีเมล 

saraban_04330102@dla.go.th 
ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  
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6.ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้ส านัก/กอง ท่ีรับเรื่องร้องร้องเรียน สรุปและรายงานผลให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนดตาม
กฎหมาย เพื่อท าการแจ้งผู้บังคับบัญชาและผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 


