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ค ำน ำ 
คู่มอืการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์เทศบาลต าบล 

คอนสารฉบับนี ้  จัดท าขึน้เพื่อเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน   

ร้องทุกข์เทศบาลต าบลคอนสาร  ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจ าเป็นต้องมีขั้นตอน / กระบวนการ และ

แนวทาง ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไป

ด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่กับการพัฒนา บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการ

แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จ

อย่างเป็นรูปธรรม  

 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  เทศบาลต าบลคอนสาร 
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1. หลักกำรและเหตุผล 

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้

ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อ

ตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์  

ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความ

จ าเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับ

การตอบสนอง ความต้องการ  และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  ในการนี้ ได้ก าหนดให้

ส่วนราชการเมื่อได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค 

ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร  ให้เป็นหน้าที่ของส่วน

ราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ดังนั้น เพื่อให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วย

ความถูกต้อง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บ าบัดทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจน ด าเนินการแก้ไข

ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่าง

เป็นรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม  จากการปฏิบัติ

หน้าที่ของข้าราชการ พนักงาน เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเทศบาลต าบลคอนสาร  จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน / ร้องทุกข์ ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราว  ไว้เป็น

ความลับและปกปิดชื่อผู้รอ้งเรียน เพื่อมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการ

ร้องเรียน  

2. วัตถุประสงค์กำรจัดท ำคู่มือ  

1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่เทศบาลต าบลคอนสารใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว 

ร้องเรียน รอ้งทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มมีาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการขอ้ร้องเรียนเทศบาลต าบลคอนสาร  มีขัน้ตอน/ กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  

3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมี

ประสิทธิภาพ  

4. เพื่อเผยแพร่ใหก้ับผูร้ับบริการและผูม้ีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลต าบลคอนสารทราบ 

กระบวนการ  

5. เพื่อใหม้ั่นใจว่าได้มกีารปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ

ร้องเรียนทีก่ าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ  ตามประกาศคณะรักษาความสงบแหง่ชาติ 

ฉบับที่ 97/2557 เมื่อวันที่ 17 กรกฎาคม 2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ

การบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตัง้ศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น  

โดยใหศู้นย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลคอนสาร  อยู่ภายใต้ก ากับดูแลของศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอคอนสาร

และศูนยด์ ารงธรรมจังหวัดชัยภูม ิจัดตัง้เพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และใหบ้ริการข้อมูล

ข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความตอ้งการ และ ข้อเสนอแนะของประชาชน 
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3. สถำนที่ตั้ง  

ณ ห้องปฏิบัติงาน ส านักปลัดเทศบาล  เทศบาลต าบลคอนสาร   ถนนเทศบาล  10  หมูท่ี ่ 2                

ต าบลคอนสาร  อ าเภอคอนสาร  จังหวัดชัยภูมิ  36180  

 

4. หน้ำที่ควำมรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับปัญหา 

ความตอ้งการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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แผนผังกระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์  

 

กระบวนกำรจัดกำรเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1. ร้องเรียน/ รอ้งทุกข์ดว้ยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์เทศบาล

ต าบลคอนสาร 

http://www.tessabankhonsan.go.th/ 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

044 - -876688 

4. ร้องเรียนทาง  www.facebook.com 

@tessabankhonsan 

รับเรื่องร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

ประสานหนว่ยงานที่รับผดิชอบ

ด าเนนิการตรวจสอบข้อเท็จจรงิ 

ด าเนนิการ 

ยุติ ไม่ยุติ 

แจ้งผลใหผู้ร้้องเรียน

ทราบภายใน 7 วัน 

ตั้งคณะกรรมการ

สอบข้อเท็จจริงฯ 

แจ้งผล / การ

ด าเนินงานให้ผู้

ร้องเรียนทราบภายใน 

7 วัน 

http://www.facebook.com/
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ขั้นตอนกำรปฏิบัติงำน  

การแต่งตั้งผู้รับผดิชอบจัดการข้อร้องเรียนของหนว่ยงาน  

1. จัดตัง้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของหนว่ยงาน  

2. จัดท าค าสั่งแต่งตัง้คณะกรรมการและเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์เพื่อด าเนินการ  

3. แจ้งผูร้ับผดิชอบตามค าสั่งเทศบาลต าบลคอนสารทราบ เพื่อความสะดวกในการ 

ประสานงาน 
 

กำรรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจำกช่องทำงต่ำงๆ  

ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหนว่ยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี

ข้อปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี ้

ช่องทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ รับ

ข้อรอ้งเรียน เพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมาย

เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่อง

ร้องเรียน/รอ้งทุกข์ เทศบาลต าบล 

คอนสาร 

ทุกครั้งที่มผีู้

ร้องเรียน 

ภายใน 1 วันท้าการ  

ร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์เทศบาลต าบล

คอนสาร 

http://www.tessabankhonsan.go.th/ 

 

ทุกวัน  ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

044 - 876688 

 

ทุกวัน  ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

ร้องเรียนทาง   

www.facebook.com@tessabankhonsan 

 

ทุกวัน  ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ  

 

 

 

 

 

 

 

http://www.facebook.com/
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กำรบันทกึข้อร้องเรยีน  

1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อรอ้งเรียน โดยมีรายละเอียด คอื ช่ือ – สกุล ผูร้้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข

ติดตอ่กลับ เรื่องรอ้งเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  

2. ทุกช่องทางที่มกีารรอ้งเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนทะเบียนรับเรื่อง ร้องเรียน  

ร้องทุกข์  
 

กำรประสำนหน่วยงำนเพื่อแก้ไขข้อร้องเรยีนและกำรแจ้งกลับผู้ร้องเรยีน  

- กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร ประสานหนว่ยงานผู้ครอบครองเอกสารเจา้หน้าที่ ที่เกี่ยวข้อง 

เพื่อให้ขอ้มูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

- ข้อรอ้งเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหนว่ยงาน เช่น ไฟฟ้า 

สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตน้ไม้กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท้าบันทึกข้อความเสนอไป

ยัง ผูบ้ริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบือ้งต้นอาจโทรศัพท์แจง้ไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

- ข้อรอ้งเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผดิชอบของเทศบาลต าบลคอนสาร  ให้ด าเนินการ 

ประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไข

ปัญหาต่อไป  

- ข้อรอ้งเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท้าหนังสอืร้องเรียน ความไม่

โปร่งใสในการจัดซือ้จัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผูบ้ริหารพิจารณาสั่งการไปยัง 

หนว่ยงาน ที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจง้ผู้ร้องเรียนต่อไป 

ติดตำมกำรแก้ไขข้อร้องเรียน  

ให้หนว่ยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลใหท้ราบภายใน 7 วันท้าการ เพื่อเจา้หน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้ง

ผูร้้องเรียนทราบต่อไป  
 

กำรรำยงำนผลกำรจัดกำรข้อร้องเรียนของหน่วยงำน  

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อรอ้งเรียนประจา้สัปดาห์  

- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิน้ปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะหก์ารจัดการ 

ข้อรอ้งเรียนในภาพรวมของหนว่ยงาน เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป  
 

มำตรฐำนงำน  

กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการรอ้งเรียน เช่น รอ้งเรียนด้วยตนเอง /จดหมาย/ 

เว็บไซต์ / 

โทรศัพท์/ Face Book  ให้ศูนย์ฯ ด าเนินการตรวจสอบและพจิารณาส่งเรื่องต่อใหห้น่วยงาน ที่เกี่ยวข้อง 

ด าเนินการแก้ไขเรื่องรอ้งเรียนใหแ้ล้วเสร็จภายใน 7 วันท าการ 
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---------------------------------------------------------------
คู่มอืการปฏบิตังิานเร่ืองรอ้งเรียน  รอ้งทุกข ์ เทศบาลต าบลคอนสาร 

 

 

แบบฟอร์ม  

- แบบฟอร์มคา้ร้องเรื่องรอ้งเรียน ร้องทุกข์  

- แบบฟอร์มคา้ร้องทั่วไป  
 

จัดท ำโดย  

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์เทศบาลต าบลคอนสาร   ส านักงานเทศบาลต าบลคอนสาร                  

ถนนเทศบาล  10  หมูท่ี่ 2  ต าบลคอนสาร  อ าเภอคอนสาร  จังหวัดชัยภูมิ  36180   

เบอร์โทรศัพท์ 044 - 876688   

เบอร์โทรสาร  044 - 876159  

เว็บไซต ์http://www.tessabankhonsan.go.th/ 
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---------------------------------------------------------------
คู่มอืการปฏบิตังิานเร่ืองรอ้งเรียน  รอ้งทุกข ์ เทศบาลต าบลคอนสาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำคผนวก 
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---------------------------------------------------------------
คู่มอืการปฏบิตังิานเร่ืองรอ้งเรียน  รอ้งทุกข ์ เทศบาลต าบลคอนสาร 

 

ค าร้องเร่ืองราวร้องทุกข์ รอ้งเรียน 
เขียนที่ ส านักงานเทศบาลต าบลคอนสาร 

                                    ถนนเทศบาล 10 ชย. 36180 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลคอนสาร 

ด้วยข้าพเจ้า นาย/นาง/นางสาว.................................................................................... 

อายุ..............ปี อยู่บ้านเลขที่................หมู่ที่............ถนน.......................ต าบล.....................................

อ าเภอ.........................จังหวัด....................................หมายเลขโทรศัพท์.............................................. 

ขอยื่นค้าร้องตอ่เทศบาลต าบลคอนสาร  เรื่อง.............................................................. 

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

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

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

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

 

ขอรับรองว่า ขอ้ความข้างต้นนีเ้ป็นความจริงทุกประการ  

 

                                                            (ลงช่ือ)...................................................... ผู้ยื่นค าร้อง   

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

 

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลคอนสาร 

- เพื่อโปรดทราบและพิจารณา  

 

ลงช่ือ……………………………………………. 

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

 

ลงช่ือ……………………………………………. 

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

 

ลงช่ือ……………………………………………. 

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

ค าสั่ง/สั่งการ 

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

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

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

 

 

ลงช่ือ…………………………….………………. 

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

นายกเทศมนตรีต าบลคอนสาร 
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---------------------------------------------------------------
คู่มอืการปฏบิตังิานเร่ืองรอ้งเรียน  รอ้งทุกข ์ เทศบาลต าบลคอนสาร 

 

ค้ำร้องทั่วไป 
เขียนที่ ส านักงานเทศบาลต าบลคอนสาร 

                                 ถนนเทศบาล 10 ชย. 36180 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลคอนสาร 

ด้วยข้าพเจ้า นาย/นาง/นางสาว.................................................................................. 

อายุ....................ปี อยู่บ้านเลขที่.............หมูท่ี่..........ถนน................ต าบล..........................................

อ าเภอ...................................จังหวัด............................................หมายเลขโทรศัพท์.......................... 

ขอยื่นค าร้องตอ่เทศบาลต าบลคอนสาร   เรื่อง............................................................ 

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

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

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

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

 

ขอรับรองว่า ขอ้ความข้างต้นนีเ้ป็นความจริงทุกประการ  

                                                         (ลงช่ือ)......................................................... ผู้ยื่นค าร้อง   

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

 

แผนที่โดยสังเขป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


