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คํานํา 
 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียนรองทุกข ของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ  จัดทําข้ึนเพ่ือเปนกรอบ
หรือ แนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของเทศบาล
เมืองกาฬสินธุ  ทั้งในเรื่องรองเรียนทั่วไป  และรองเรียนการทุจริต  ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระ
ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได กําหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแก ประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความ เปนอยูท่ีดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิตอ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอน ปฏิบัติงานเกินความจําเปน 
มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ อานวยความสะดวกและไดรับ การ
ตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียน
จนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการจําเปนตองมีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน
มาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่  1 

บทนํา 

1. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 

๒๕๔๖ ได กําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน

ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ

ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิต์อ งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอน

ปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการ ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวย

ความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ ตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

ประกอบกับ การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) โดยสํานักงานคณะกรรมการ
ปองกันและปราบปรามการ ทุจริตแหงชาติ ไดทําบันทึกขอตกลงความรวมมือกับกระทรวงมหาดไทย 
โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจําป
งบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางสํานักงาน คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ 
เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการ ดําเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนี
วัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของสํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริต
แหงชาติ 

เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ของ
เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ของศูนยรับเรือ่งราวรองทุกข 

2. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

1. เพ่ือใหเจาหนาที่เทศบาลเมืองเมืองพลใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวรองเรียนรองทุกข หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของ เทศบาลเมืองเมืองพล มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคกร
อยางมปีระสิทธิภาพ 

4. เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของเทศบาลเมืองเมืองพล
ทราบกระบวนการ 

5. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการ
จัดการ ขอรองเรียน ทีกํ่าหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

๓. การจัดตัง้ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  เทศบาลเมืองกาฬสินธุ 
ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันท่ี ๑๗ 

กรกฎาคม ๒๕๕๗  เรื่องการจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด 
และใหองคกรปกครองสวน ทองถิน่ทุกองคกร จัดตั้งศูนยดํารงธรรมทองถ่ิน  โดยใหศูนยยุติธรรมชุมชน 

หนาที่ 1 



 

 

ตําบล/เมือง อยูภายใตกํากับดูแลของ ศูนยดํารงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ และสํานักงานยุติธรรมจังหวัด
กาฬสินธุ  การจัดตัง้เพ่ือเปนศนูยในการรับเรื่องราว รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา
รับเรือ่งปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 

๔. ขอบเขต 
1. กรณเีรือ่งรองเรียนทัว่ไป 

1.1. สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
1.2. ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ

บริการจากศูนยบริการ 
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษา

กฎหมาย, ขอ อนุมัติ/อนุญาต , ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส หรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อ
จัดจาง 

1.4. ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของ
ผูขอรับบริการ 

1.5. เจาหนาที่ดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
กรณีขอรองเรียนท่ัวไป เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผู

ขอรับบริการ ในเรือ่งทีผู่ขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือ
วายุติ 

กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผู
ขอรับ บริการตองการทราบ และดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว กองวิชาการและแผนงาน หรือหนวยงาน
ผูรับผิดชอบ เปน ผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน 

กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ จะให
ขอมูลกับผู ขอรับบริการในเรือ่งทีผู่ขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จะดําเนินการ
รับเรื่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการ
ตอไปภายใน 1-2 วัน 

กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอ
การติดตอ กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจาก
หนวยงานที่เก่ียวของภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เทศบาลเมืองกาฬสินธุ 
โทรศพัท ๐-๔๓81-1671 ตอ 2๐๒ 

2. กรณขีอรองเรียนเก่ียวกับการทุจริตจัดซือ้จัดจางหรือการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
2.1 สอบถามขอมูลเบือ้งตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
2.2 ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ

บริการจากเจาหนาที่รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานรองเรียนการทุจริตใหกับงานรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือเสนอเรื่อง

ใหกับ ผูบังคบับัญชาตามลําดับชัน้ พิจารณาความเห็น 
กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริต เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให 

ขอมูลกับผูขอรับ บริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบเมื่อใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่
ขอรับบริการถือวายุต ิ

หนาที่ 2 



 

 

กรณีขอรองเรียน/รองทุกข /แจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ 
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการ
ตองการทราบและเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว หรือไดรับเรื่องจาก  ตู ปณ 
100  รับแจงเบาะแสการทุจริต  ณ  ที่ทําการไปรษณียจังหวัดกาฬสินธุ  โดยหัวหนาหนวยงาน เปนผู
พิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ ตอไป ภายใน 1-2 วัน 

กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจาง ใหผูขอรับการบริการ รอ
การติดตอกลับ หรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจาก
หนวยงานที่เก่ียวของภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับทีศู่นยรับเรือ่งรองราวรองทุกข เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  
โทรศพัท ๐-๔๓81-1671 ตอ 2๐๒ 

5. สถานทีต่ัง้ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  ตั้งอยู ณ กองวิชาการและแผนงาน 

อาคารสํานักงานเทศบาลเมืองกาฬสินธุ   เลขท่ี  70/21  ถนนถีนานนท  ตําบลกาฬสินธุ  อําเภอเมือง
กาฬสินธุ  จังหวัดกาฬสินธุ 

6. หนาที่ความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับ 

เรื่องปญหาความ ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
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บทที่ 2 
ประเด็นทีเ่กี่ยวของกับการรองเรียน 

 
1. คําจํากัดความผูรับบริการ 

หมายถึง ผูทีม่ารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  
ผูรับบริการ ประกอบดวย หนวยงานของรัฐ/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน /

หรือบุคคล/นิติบุคคล 
หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่อ อยางอ่ืน 

องคกร ปกครองสวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง องคกรอิสระ องคการมหาชน 
หนวยงานในกํากับ ของรัฐและหนวยงานอืน่ใดในลักษณะเดียวกัน 

เจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราว
และ ผูปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะ เปนกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผูซึ่ง
ไดรับแตงตั้ง และถูกสัง่ใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐบุคคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ 
ผูใหบริการตลาด กลางทางอิเลก็ทรอนิกส 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวยผูคากับหนวยงานของรัฐ ผูมีสิทธิรับเงินจากทาง
ราชการท่ีไมใชเจาหนาที่ของรัฐ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรง
และ ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน องคกร หนวยงาน ฯลฯ ใน
เขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ 

การจัดการขอรองเรียน หมายถึง และมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอ 
รองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเหน็ คาํชมเชย การสอบถามหรือรองขอขอมูล    

ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนทัว่ไป ผูมีสวนไดเสียทีม่าติดตอยังศูนยรับเรื่องราวรอง 

ทุกข  เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การให
ขอเสนอแนะ/การ ใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ทีใ่ชในการรับเรือ่งรองเรียน  
เชน ติดตอ ดวยตนเอง รองเรียนทางโทรศัพท เวบ็ไซต , Face Book , Line  , ตู ปณ 100 ฯลฯ 

เจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
ขอรองเรียน หมายถึง แบงเปนประเภท 2 ประเภท คือ ๑. ขอรองเรียนทั่วไป เชน 

เรื่องราว รองทุกขทั่วไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียน
เก่ียวกับคุณภาพและ การใหบริการของหนวยงาน ๒. การรองเรียนเกี่ยวความไมโปรงใสของการจัดซื้อ
จัดจางและการทุจริต เปนตน 

คํารองเรียน หมายถึง คําหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศูนยรับเรื่อง
รองเรียนรองทุกข หรือระบบการรับคํารองเรียนเอง มีแหลงที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียด
อยางชัดเจน หรือมีนัยสําคัญทีเ่ชื่อถือได 

การดําเนินการเรือ่งรองเรียน หมายถึง เรือ่งรองเรียนรองทุกขที่ไดรับ ผานชองทางการ
รองเรียนตางๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาที ่

การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตาม
เรื่องรองเรียนที ่ไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 
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๒. ชองทางการรองเรียน 
2.1  ผานทางกองวิชาการและแผนงาน และหรือ 

1. รับเรื่องรองเรียนผานหนา www.kalasin-mu.go.th 
2. รองเรียนผานตู ปณ.100  
3. ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
4. ยืน่โดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
5. โทรศพัท 0-4381-1671-3  
6. รองเรียนทาง  Line 
7. รองเรียนทาง  Face book 
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บทที่ 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข 
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บทที่ 4  
ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 

 
การจัดตัง้ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข และแตงตั้งผูรับผิดชอบศูนยรับเรือ่งราวรองทุกขของหนวยงาน 

1 จัดตัง้ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข/สถานทีต่ัง้ศูนยฯ /จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน  
2 จัดทําคําสัง่แตงตัง้คณะกรรมการดําเนินการ/ผูรับผิดชอบ  
3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่ง ทราบ เพ่ือดําเนินการตามคําสัง่/ถือปฏิบัติ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ

โดยมีขอปฏิบัติ ตามทีกํ่าหนด ดังนี ้
 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอ
รองเรียนเพื่อประสานหาทาง

แกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง   
ณ  ศูนยรับเรื่องราว  
รองทุกข  เทศบาลเมือง
กาฬสินธุ 

ทุกครั้งที่มีผูรองเรียน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 

รองเรียนผานเว็บไซต  
ของเทศบาลเมือง
กาฬสินธุ 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 

รองเรียนผานทาง
โทรศพัท 0-4381-
1671-3 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 

รองเรียนผานทาง Face 
book เว็บบอรด 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 

รองเรียนผานทาง Line ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 
ตู ปณ 100 ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 
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