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1. หลักการและเหตุผล
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนดแนว

ทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให
ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ

2.สถานท่ีตั้ง
ตั้งอยู ณ เทศบาลตําบลคลองพิไกร 64 หมู 8 ตําบลคลองพิไกร อําเภอพรานกระตาย จังหวัดกําแพงเพชร

3. หนาท่ีความรับผิดชอบ
เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความ

ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน

4. วัตถุประสงค
1. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของเทศบาลตําบลคลองพิไกรมีข้ันตอน/กระบวนการ และ

แนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน
2. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี

กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ

5. คําจํากัดความ
ผูรับบริการ = ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป
ผูมีสวนไดสวนเสีย = ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม

จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชนเขต
เทศบาลตําบลคลองพิไกร

การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียนขอ
เสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล

ผูรองเรียน = ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยดํารงธรรมเทศบาล
ตําบลคลองพิไกร ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค
ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ
ชมเชย/การรองขอขอมูล
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ชองทางการรับขอรองเรียน= ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง
ทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book

เจาหนาท่ี = เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน
ขอรองเรียน แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน

- ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถาม หรือรองขอขอมูล
- การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริหารของ   หนวยงาน
- การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน

6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ยุติ ไมยุติ

1.รองเรียนดวยตนเอง

2.รองเรียนผานเว็บไซต
เทศบาลตําบลคลองพิไกร

3. รองเรียนทางโทรศัพท
055-741934

4. รองเรียนทาง Face-book

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข

ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจขอเท็จจริง

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/
รองทุกขทราบ

ไมยุติแจงเรื่องผู
รองเรียน/รองทุกขทราบ

สิ้นสุดการดาํเนินการ
รายงานผลใหจังหวัดทราบ

เผยแพรรายงานสรุปการดําเนินการเรื่อง
รองเรียน ผานเว็บไซตหรือสื่ออ่ืนๆ
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7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน

9.1 จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน
9.2 จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ
9.3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลคลองพิไกรเพ่ือสะดวกในการประสานงาน

8. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ี

กําหนด ดังนี้

ชองทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ชองทาง

ระยะเวลาดําเนินการรับ
ขอรองเรียน เพื่อประสาน

หาทางแกไข
หมายเหตุ

รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ
รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ
รองเรียนทางโทรศัพท
055-741934

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ

9. การบันทึกขอรองเรียน
3.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูรองเรียน ท่ีอยู หมายเลข

ติดตอกลับ เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ
3.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ี ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอรองเรียน

10. การประสานหนวยงานเพือ่แกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน
- กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือให

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที
- ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟาสาธารณะดับ

การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ
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- ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลคลองพิไกรใหดําเนินการประสาน
แจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชันเจนในการแกไขปญหาตอไป

- ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใสในการ
จัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือ
ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป
11. ติดตามการแกไขขอรองเรียน

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ รายงานผลใหทราบภายใน 5 วันทําการ เพ่ือเจาท่ีศูนยฯ จะไดแจงผูรองเรียน
ทราบตอไป
12. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหนายกเทศมนตรีทราบ

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจําสัปดาห รายงานใหนายกเทศมนตรีทราบทุก
สัปดาห

- รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน
ในภาพของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป
13. มาตรฐานงาน

การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด
- กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต/

โทรศัพท/Face Book/Line (ศูนยรับฟงปญหา) ใหศูนยฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอให
หนวยงานท่ีเก่ียวของ ดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ
15. จัดทําโดย

เทศบาลตําบลคลองพิไกร 64 หมูท่ี 8 ตําบลคลองพิไกร อําเภอพรานกระตาย จังหวัดกําแพงเพชร
62110

 เบอรโทรศัพท 055741934
 เบอรโทรสาร 055-741934 ตอ104
 เว็บไซต http://www.klongphikrai.com

14. แบบฟอรม
- แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข



ภาคผนวก



ตัวอยางแบบคํารองเรียน/รองทุกข(ดวยตนเอง)                 (แบบคํารอง ๑)

ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข
สํานักงานเทศบาลตําบลคลองพิไกร
อําเภอพรานกระตาย จังหวัดกําแพงเพชร
๔๒๑๓๐

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

เรื่อง ………………………………………………………….

เรียน  นายกเทศมนตรีตําบลคลองพิไกร

ขาพเจา..........................................................อายุ................ป อยูบานเลขท่ี.................หมูท่ี .......
ตําบล................................อําเภอ...................................จังหวัด...........................โทรศัพท....................................
อาชีพ....................................................................ตําแหนง................................................................................... ..
ถือบัตร.................................................. เลขท่ี........................................................................................ออกโดย
.................................................วันออกบัตร...............................บัตรหมดอายุ........................ ....มีความประสงค
ขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหเทศบาลตําบลคลองพิไกร พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง
........................................................................................................................ ..................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
..................................................................

ท้ังนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและยินดีรับผิดชอบท้ังทาง
แพงและทางอาญาหากจะพึงมี

โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน/รองทุกข(ถามี)ไดแก
๑)...........................................................................................จํานวน................ชุด
๒)...........................................................................................จํานวน................ชุด
๓)...........................................................................................จํานวน................ชุด

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป

ขอแสดงความรับถือ

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



ตัวอยางแบบคํารองเรียน/รองทุกข(ทางโทรศัพท/เว็บไซด) (แบบคํารอง ๒)

ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข
สํานักงานเทศบาลตําบลคลองพิไกร
อําเภอพรานกระตาย จังหวัดกําแพงเพชร
๔๒๑๓๐

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

เรื่อง ……………………………………………………….

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลคลองพิไกร

ขาพเจา..........................................................อายุ................ป อยูบานเลขท่ี.................หมูท่ี.......
ตําบล...................................อําเภอ..................................จังหวัด..............................โทรศัพท...............................
อาชีพ....................................................................ตําแหนง.....................................................................................
ถือบัตร.................................................. เลขท่ี........................................................................................ออกโดย
.................................................วันออกบัตร...............................บัตรหมดอายุ............................มีความประสงค
ขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหเทศบาลตําบลคลองพิไกร พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง
............................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
โดยขออาง………………………………….……………………………………………………………………………………………………………
เปนหลักฐานประกอบ ท้ังนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและเจาหนาท่ี
เทศบาลตําบลคลองพิไกร ไดแจงใหขาพเจาทราบแลว วาหากเปนคํารองเรียน/รองทุกขท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิด
ทางกฎหมายได

(ลงชื่อ)............................................เจาหนาท่ี.ผูรับเรื่องฯ
(.............................................)

ตําแหนง..............................................
วันท่ี.............เดือน...............................พ.ศ.............

เวลา..............................



ตัวอยางแบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข              (ตอบขอรองเรียน ๒)

ท่ี กพ 53601/ สํานักงานเทศบาลตําบลคลองพิไกร
อําเภอพรานกระตาย  จังหวัดกําแพงเพชร
62110

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

เรื่อง  แจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข

เรียน………………………………………………………

อางถึง  หนังสือ เทศบาลตําบลคลองพิไกร ท่ี กพ 53601/.....................ลงวันท่ี...............................

สิ่งท่ีสงมาดวย ๑..................................................................................................................................
๒..................................................................................................................................

ตามท่ี เทศบาลตําบลคลองพิไกร (ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ผานศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/
รองทุกขเทศบาลตําบลคลองพิไกร) ไดแจงตอบรับการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ของทาน ตามท่ีทานไดรองเรียน/
รองทุกขไว ความละเอียดแจงแลว นั้น

เทศบาลตําบลคลองพิไกร ไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานท่ีเก่ียวของตาม
ประเด็นท่ีทานไดรองเรียน/รองทุกขแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปไดดังนี้
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................

ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งท่ีสงมาพรอมนี้ ท้ังนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจง
คัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย

จึงแจงมาเพ่ือทราบ

ขอแสดงความนับถือ

(นายสมเดช  ถํ้านอย)
นายกเทศมนตรีตําบลคลองพิไกร

สํานักปลัดฯ
โทร. ๐-๕๕74-1934  ตอ  106
โทรสาร ๐-๕๕74-1934  ตอ  104
http://www.klongphikrai.com



ตัวอยางการกรอกขอมูลรองเรียนผานทางเว็บไซตของเทศบาลตําบลคลองพิไกร
http://www.khlongphikrai.go.th/

*************

ข้ันตอนการกรอกขอมูลรองเรียนผานทางเว็บไซต
๑.เขาเว็บไซตhttp://www.khlongphikrai.og.th
๒.เลือกเมนูหลัก
๓.เมนูรองเรียน/รองทุกข
4.เขาสูระบบสมาชิก กอนใชงาน
5.พิมพรายละเอียด ขอความท่ีประสงครองเรียน/รองทุกข
6.ชองรองเรียน/รองทุกข โดยกรอกรายชื่อผูรองเรียน/รองทุกข
7.ชองกรอกรหัสประจําตัวประชาชน ๑๓ หลัก
8.กรอกชองโทรศัพท
9.กรอกอีเมลล (ถามี)

หมายเหตุ         หากทานกรอกขอมูลไมครบ ระบบจะไมสงขอมูลหรือไมรับขอมูล


