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คํานํา 
 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียนรองทุกข ของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ  จัดทําข้ึนเพ่ือเปนกรอบ
หรือ แนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของเทศบาล
เมืองกาฬสินธุ  ทั้งในเรื่องรองเรียนทั่วไป  และรองเรียนการทุจริต  ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระ
ราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได กําหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแก ประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความ เปนอยูท่ีดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิตอ
งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอน ปฏิบัติงานเกินความจําเปน 
มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการ อานวยความสะดวกและไดรับ การ
ตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียน
จนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการจําเปนตองมีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน
มาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่  1 

บทนํา 

1. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 

๒๕๔๖ ได กําหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน

ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ

ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิต์อ งานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอน

ปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการ ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวย

ความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ ตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

ประกอบกับ การประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการดําเนินงานขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) โดยสํานักงานคณะกรรมการ
ปองกันและปราบปรามการ ทุจริตแหงชาติ ไดทําบันทึกขอตกลงความรวมมือกับกระทรวงมหาดไทย 
โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) ประจําป
งบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยทางสํานักงาน คณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติ 
เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการ ดําเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนี
วัดความโปรงใสของหนวยงานภาครัฐของสํานักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการทุจริต
แหงชาติ 

เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ของ
เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน ของศูนยรับเรือ่งราวรองทุกข 

2. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

1. เพ่ือใหเจาหนาที่เทศบาลเมืองเมืองพลใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ
เรื่องราวรองเรียนรองทุกข หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของ เทศบาลเมืองเมืองพล มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

3. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารงานคุณภาพทั่วทั้งองคกร
อยางมปีระสิทธิภาพ 

4. เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของเทศบาลเมืองเมืองพล
ทราบกระบวนการ 

5. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการ
จัดการ ขอรองเรียน ทีกํ่าหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

๓. การจัดตัง้ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  เทศบาลเมืองกาฬสินธุ 
ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันท่ี ๑๗ 

กรกฎาคม ๒๕๕๗  เรื่องการจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด 
และใหองคกรปกครองสวน ทองถิน่ทุกองคกร จัดตั้งศูนยดํารงธรรมทองถ่ิน  โดยใหศูนยยุติธรรมชุมชน 
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ตําบล/เมือง อยูภายใตกํากับดูแลของ ศูนยดํารงธรรมจังหวัดกาฬสินธุ และสํานักงานยุติธรรมจังหวัด
กาฬสินธุ  การจัดตัง้เพ่ือเปนศนูยในการรับเรื่องราว รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา
รับเรือ่งปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 

๔. ขอบเขต 
1. กรณเีรือ่งรองเรียนทัว่ไป 

1.1. สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
1.2. ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ

บริการจากศูนยบริการ 
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษา

กฎหมาย, ขอ อนุมัติ/อนุญาต , ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส หรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อ
จัดจาง 

1.4. ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของ
ผูขอรับบริการ 

1.5. เจาหนาที่ดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
กรณีขอรองเรียนท่ัวไป เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผู

ขอรับบริการ ในเรือ่งทีผู่ขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือ
วายุติ 

กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผู
ขอรับ บริการตองการทราบ และดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว กองวิชาการและแผนงาน หรือหนวยงาน
ผูรับผิดชอบ เปน ผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน 

กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ จะให
ขอมูลกับผู ขอรับบริการในเรือ่งทีผู่ขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จะดําเนินการ
รับเรื่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการ
ตอไปภายใน 1-2 วัน 

กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอ
การติดตอ กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจาก
หนวยงานที่เก่ียวของภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เทศบาลเมืองกาฬสินธุ 
โทรศพัท ๐-๔๓81-1671 ตอ 2๐๒ 

2. กรณขีอรองเรียนเก่ียวกับการทุจริตจัดซือ้จัดจางหรือการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
2.1 สอบถามขอมูลเบือ้งตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
2.2 ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ

บริการจากเจาหนาที่รับผิดชอบ 
2.3 แยกประเภทงานรองเรียนการทุจริตใหกับงานรับเรื่องราวรองทุกข เพ่ือเสนอเรื่อง

ใหกับ ผูบังคบับัญชาตามลําดับชัน้ พิจารณาความเห็น 
กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการทุจริต เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให 

ขอมูลกับผูขอรับ บริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบเมื่อใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่
ขอรับบริการถือวายุต ิ
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กรณีขอรองเรียน/รองทุกข /แจงเบาะแส เก่ียวกับการทุจริตหรือประพฤติมิชอบ 
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบของเทศบาลเมืองกาฬสินธุ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการ
ตองการทราบและเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว หรือไดรับเรื่องจาก  ตู ปณ 
100  รับแจงเบาะแสการทุจริต  ณ  ที่ทําการไปรษณียจังหวัดกาฬสินธุ  โดยหัวหนาหนวยงาน เปนผู
พิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ ตอไป ภายใน 1-2 วัน 

กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจาง ใหผูขอรับการบริการ รอ
การติดตอกลับ หรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจาก
หนวยงานที่เก่ียวของภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับทีศู่นยรับเรือ่งรองราวรองทุกข เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  
โทรศพัท ๐-๔๓81-1671 ตอ 2๐๒ 

5. สถานทีต่ัง้ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  ตั้งอยู ณ กองวิชาการและแผนงาน 

อาคารสํานักงานเทศบาลเมืองกาฬสินธุ   เลขท่ี  70/21  ถนนถีนานนท  ตําบลกาฬสินธุ  อําเภอเมือง
กาฬสินธุ  จังหวัดกาฬสินธุ 

6. หนาที่ความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับ 

เรื่องปญหาความ ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
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บทที่ 2 
ประเด็นทีเ่กี่ยวของกับการรองเรียน 

 
1. คําจํากัดความผูรับบริการ 

หมายถึง ผูทีม่ารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  
ผูรับบริการ ประกอบดวย หนวยงานของรัฐ/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน /

หรือบุคคล/นิติบุคคล 
หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่อ อยางอ่ืน 

องคกร ปกครองสวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง องคกรอิสระ องคการมหาชน 
หนวยงานในกํากับ ของรัฐและหนวยงานอืน่ใดในลักษณะเดียวกัน 

เจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราว
และ ผูปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะ เปนกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผูซึ่ง
ไดรับแตงตั้ง และถูกสัง่ใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐบุคคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ 
ผูใหบริการตลาด กลางทางอิเลก็ทรอนิกส 

ผูมีสวนไดสวนเสีย ประกอบดวยผูคากับหนวยงานของรัฐ ผูมีสิทธิรับเงินจากทาง
ราชการท่ีไมใชเจาหนาที่ของรัฐ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรง
และ ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน องคกร หนวยงาน ฯลฯ ใน
เขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ 

การจัดการขอรองเรียน หมายถึง และมีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอ 
รองเรียน ขอเสนอแนะ ขอคิดเหน็ คาํชมเชย การสอบถามหรือรองขอขอมูล    

ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนทัว่ไป ผูมีสวนไดเสียทีม่าติดตอยังศูนยรับเรื่องราวรอง 

ทุกข  เทศบาลเมืองกาฬสินธุ  ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การให
ขอเสนอแนะ/การ ใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ทีใ่ชในการรับเรือ่งรองเรียน  
เชน ติดตอ ดวยตนเอง รองเรียนทางโทรศัพท เวบ็ไซต , Face Book , Line  , ตู ปณ 100 ฯลฯ 

เจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
ขอรองเรียน หมายถึง แบงเปนประเภท 2 ประเภท คือ ๑. ขอรองเรียนทั่วไป เชน 

เรื่องราว รองทุกขทั่วไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียน
เก่ียวกับคุณภาพและ การใหบริการของหนวยงาน ๒. การรองเรียนเกี่ยวความไมโปรงใสของการจัดซื้อ
จัดจางและการทุจริต เปนตน 

คํารองเรียน หมายถึง คําหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศูนยรับเรื่อง
รองเรียนรองทุกข หรือระบบการรับคํารองเรียนเอง มีแหลงที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียด
อยางชัดเจน หรือมีนัยสําคัญทีเ่ชื่อถือได 

การดําเนินการเรือ่งรองเรียน หมายถึง เรือ่งรองเรียนรองทุกขที่ไดรับ ผานชองทางการ
รองเรียนตางๆ มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาที ่

การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดําเนินการในการแกไขปญหาตาม
เรื่องรองเรียนที ่ไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 
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๒. ชองทางการรองเรียน 
2.1  ผานทางกองวิชาการและแผนงาน และหรือ 

1. รับเรื่องรองเรียนผานหนา www.kalasin-mu.go.th 
2. รองเรียนผานตู ปณ.100  
3. ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
4. ยืน่โดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 
5. โทรศพัท 0-4381-1671-3  
6. รองเรียนทาง  Line 
7. รองเรียนทาง  Face book 
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บทที่ 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข 
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บทที่ 4  
ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน 

 
การจัดตัง้ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข และแตงตั้งผูรับผิดชอบศูนยรับเรือ่งราวรองทุกขของหนวยงาน 

1 จัดตัง้ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข/สถานทีต่ัง้ศูนยฯ /จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน  
2 จัดทําคําสัง่แตงตัง้คณะกรรมการดําเนินการ/ผูรับผิดชอบ  
3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่ง ทราบ เพ่ือดําเนินการตามคําสัง่/ถือปฏิบัติ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ

โดยมีขอปฏิบัติ ตามทีกํ่าหนด ดังนี ้
 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอ
รองเรียนเพื่อประสานหาทาง

แกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง   
ณ  ศูนยรับเรื่องราว  
รองทุกข  เทศบาลเมือง
กาฬสินธุ 

ทุกครั้งที่มีผูรองเรียน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 

รองเรียนผานเว็บไซต  
ของเทศบาลเมือง
กาฬสินธุ 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 

รองเรียนผานทาง
โทรศพัท 0-4381-
1671-3 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 

รองเรียนผานทาง Face 
book เว็บบอรด 

ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 

รองเรียนผานทาง Line ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 
ตู ปณ 100 ทุกวัน ภายใน 1 – 2 วันทําการ - 
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