




 

ค าน า 

เทศบาลต าบลโคกภู  ได้ด า เนินการจัดท าคู่มือการปฏิบัติ งานในเรื่ องร้องเรียน/ร้องทุกข์               
เพ่ือให้ประชาชนและเจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลโคกภูทราบและยึดถือเป็นแนวทางปฏิบัติเดียวกันในแต่ละ
ภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงป้องกันการละเว้นการปฏิบัติ
หน้าที่ ซึ่งเทศบาลได้ก าหนดกระบวนการด าเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และก าหนดช่องทางการร้องเรียน/
ร้องทุกข์ รวมถึงก าหนดหน่วยงานหรือผู้รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานที่ได้จัดท าขึ้นนี้ 
จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลที่สามารถน ามาใช้เป็นเครื่องมือในการด าเนินการให้บริการกับ
ประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงส่วนรวมและราชการ 
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คู่มือการปฏิบัตงิานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ของเทศบาลต าบลโคกภ ู

1. วัตถุประสงค์ 

 คู่มือปฎิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้น เพ่ือให้หน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
เทศบาลต าบลโคกภูสามารถด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ว่า เห็นควรด าเนินการส่งต่อเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามที่ประชาชนร้องขอไปยังหน่วยงานใดเป็นผู้รับผิดชอบในเรื่องนั้น เพ่ือให้ระบบมี
มาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรื่อง/ร้องทุกข์ เนื่องจากยังมีเจ้าหน้าที่บางรายยังคงไม่เข้าใจว่าตนมีหน้าที่ต้อง
กระท าการเกี่ยวกับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดบ้าง และเพ่ือหลีกเลี่ยงการเลือกปฏิบัติภายในหน่วยงานและเพ่ือไม่
เป็นการผลักภาระงานให้แก่เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานใดหน่วยงานหนึ่งต้องรับผิดชอบ โดยคู่มือปฎิบัติงานฉบับ
นี้นับตั้งแต่ขั้นตอนการรับเรื่องจากประชาชนหรือหน่วยงานอ่ืนผู้ขอรับบริการ ขั้นตอนการพิจารณาเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าอยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลจักสามารถกระท าการได้หรือไม่ เพ่ือเสนอให้ผู้บริ หาร
พิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง
เข้าตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตาม การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน/    
ร้องทุกข์ โดยให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและเพ่ือให้เกิดความปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
และเป็นธรรมต่อทุกฝ่าย 

2. ขอบเขต 

 พิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริงดังกล่าว รวบรวมพยานหลักฐานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าอยู่ในอ านาจ
หน้าที่ของเทศบาลจักสามารถกระท าการได้หรือไม่ เพ่ือเสนอให้นายกเทศมนตรีต าบลโคกภูหรือผู้มีอ านาจ
กระท าการแทนพิจารณาสั่งการต่อไป 

3. ค าจ ากัดความ 

 “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึงประเด็นปัญหาต่างๆที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 
ส านักงานเทศบาลต าบลโคกภู เบอร์โทรศัพท์ 042-163-765 ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ของเทศบาลต าบล
โคกภู สื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง เป็นต้น โดยมูลเหตุเกิดจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก าหนดหรือ
ความสะดวกสบายตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐท าให้ได้รับความ
เดือดร้อน หรือถูกรอนสิทธิของตนจากบุคคลภายนอกหรือหน่วยงานของราชการ ได้รับความเดือดร้อนหรือ
เสียหายจากเหตุเดือนร้อนร าคาญ หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้อันเนื่องจากการ
กระท าหรืองดเว้นการกระท าของหน่วยงานของราชการหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ 

 “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการ
หรือองค์กรเอกชน 

 

 



- 2 - 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 นายกเทศมนตรีต าบลโคกภู มีหน้าที่อนุมัติ ควบคุม ก ากับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผล
การด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 ปลัดเทศบาล   มีหน้าที่ด าเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรุปการ
ด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 หัวหน้าส านักปลัด  มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงาน
บุคคลและงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 ผู้อ านวยการกองคลัง  มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงาน
การเงินและบัญชี งานทะเบียนทรัพย์สินและพัสดุ งานพัฒนาและจัดเก็บรายได้ 

 ผู้อ านวยการกองช่าง  มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับงานออกแบบ
และควบคุมอาคาร งานผังเมืองและสาธารณูปโภค 

 ผู้อ านวยการกองการศึกษา  มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับงานการศึกษา
และงานศาสนา ประเพณี และวัฒนธรรม 

 ผู้อ านวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
เกี่ยวกับงานบริการกู้ชีพ งานสุขาภิบาลสิ่งแวดล้อม งานรักษาความสะอาด งานสัตวแพทย์ งานป้องกันและ
ควบคุมโรคติดต่อ งานก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล งานบ าบัดน้ าเสีย เหตุเดือดร้อนร าคาญอันเกิดจากเสียง กลิ่น 
แสง เสียง รังสี ความร้อน สิ่งมีพิษ ความสั่นสะเทือน ฝุ่นละออง เขม่า เถ้า หรือกรณีอ่ืนใด จนเป็นเหตุให้เสื่อม
หรืออาจเป็นอันตรายต่อสุขภาพ 

 ผู้อ านวยการกองสวัสดิการและสังคม มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับงาน
พัฒนาชุมชน งานสังคมสงเคราะห์ ประชาชน ผู้ทุกข์ยากขาดแคลนไร้ที่พ่ึง  คนชรา คนพิการทุพพลภาพ และ
ผู้ป่วยโรคเอดส์ ผู้พ้นโทษ งานสงเคราะห์ครอบครัว และเผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับการด าเนินชีวิตในครอบครัว 
งานส่งเสริมและสนับสนุนองค์การสังคมสงเคราะห์ภาคเอกชน 

 ผู้อ านวยการกองวิชาการและแผนงาน มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับงาน
ด้านงบประมาณ  

 นิติกร มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการทุจริตประพฤติมิชอบของเจ้าหน้าที่
หรือผู้บริหาร วินัยพนักงานเทศบาล การไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาทตามที่ได้รับการร้องขอ ให้ค าปรึกษา
ปัญหาข้อกฎหมาย 

 ตรวจสอบภายใน มีหน้าที่ด าเนินการ ก ากับติดตามผลการด าเนินงานของเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์จากหน่วยงานผู้เกี่ยวข้องซึ่งมีหน้าที่รับผิดชอบ ได้ด าเนินการภายในระยะเวลาหรือไม่ 
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5. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  1. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่างๆเป็นลายลักษณ์อักษรเช่น โทรสาร ไปรษณีย์ เว็บไซต์เทศบาล
ต าบลโคกภูหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืนๆ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องด าเนินการ
ตามระบบงานสารบรรณ 

  2. . เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่างๆไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ทาง
โทรศัพท์หรือมาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องในขณะนั้นต้อง
สอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

   2.1 รายละเอียดของผู้ขอรับบริการ ได้แก่ ชื่อ - สกุล ที่อยู่ หมายเลขโทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อได้ ยกเว้นกรณีเรื่องร้องเรียนใดที่ผู้ร้องบางรายไม่ประสงค์แสดงตน ด้วยเกรงจะกระทบต่อความ
ปลอดภัยของตน 

   2.2 เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องจะต้องสอบถามความต้องการถึงประเด็นที่ชัดเจนถึงสาเหตุ
ผู้มาร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าประสงค์จะให้เทศบาลต าบลโคกภูด าเนินการใด เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือหน่วยงานใด 
รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน  

  3. เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องจะต้องแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบถึงขั้นตอนและระยะเวลาในการ
ด าเนินการในเรื่องตามที่ร้องเรียน หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการ ผู้ร้องเรียนสามารถสอบถาม
ได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ 042-163-765 หรือติดต่อสอบถามด้วยตนเอง ณ ส านักงานเทศบาลต าบลโคกภู 

  4. หน่วยงานผู้ที่เกี่ยวข้องผู้มีหน้าที่รับผิดชอบในเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์จะต้องจัดเก็บ
ข้อมูลเชิงสถิติการให้บริการของตน เพ่ือรายงานต่อนายกเทศมนตรีต าบลโคกภูเป็นรอบปีงบประมาณในรอบ 6 
เดือน และรอบ 12 เดือน ส าหรับปีงบประมาณนั้น 

 5.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 

  1. โทรศัพท์/โทรสารส านักงานเทศบาลต าบลโคกภู เบอร์ 042-163-765 

  2. ติดต่อด้วยตนเอง ณ ส านักงานเทศบาลต าบลโคกภู 

  3. เว็บไซต์เทศบาลต าบลโคกภู www.kokphu.go.th 

  5. ทางไปรษณีย์ ที่อยู่ ส านักงานเทศบาลต าบลโคกภู เลขที่ 203 หมู่ที่14 ต าบลโคกภู 
อ าเภอภูพาน จังหวัดสกลนคร รหัสไปรษณีย์ 47310 

  6. ผ่านทางกล่องรับความคิดเห็น ณ ส านักงานเทศบาลต าบลโคกภู (ไม่ต้องติดแสตมป์) 

 

http://www.kokphu.go.th/
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6. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  6.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ระยะไม่เกิน 15 วันท าการ) 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา
ด าเนินการ 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

ขั้นตอน
ที ่1 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 1 วันท าการ ส านักปลัด 

ขั้นตอน
ที่ 2  

วิเคราะห์เรื่อง 

ขั้นตอน
ที่ 3 

พิจารณาส่ ง เรื่ องร้อง เรียน/ร้ องทุกข์ ให้ แก่
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้มีหน้าที่ตามภารกิจงานที่
รับผิดชอบ 

ขั้นตอน
ที่ 4 

หน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้มีหน้าที่ตามภารกิจงานที่
รับผิดชอบด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์แล้วรายงานให้นายกเทศมนตรีต าบล   
โคกภูทราบ 

- กรณีเป็นเรื่องไม่ร้ายแรง 3 วันท าการ 
- กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง 5 วันท าการ 
- กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน 7 วันท าการ 

ห ม า ย เ ห ตุ  ร ะ ย ะ เ ว ล า อ า จ มี ก า ร
เปลี่ยนแปลงได้ตามความเหมาะสมแต่
ต้องไม่เกิน 15 วันท าการ 

7 วันท าการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้มี
หน้าที่ตามภารกิจงาน 

ขั้นตอน
ที่ 5 

หากหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องไม่รายงานผลการ
ด าเนินการภายในก าหนด ให้รายงานกรณี
ดังกล่าวให้แก่นายกเทศมนตรีต าบลโคกภูทราบ 
เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 

1 วันท าการ ตรวจสอบภายใน 

ขั้นตอน
ที่ 6 

สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อด าเนินการ
แก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นที่
เรียบร้อยแล้ว พร้อมทั้งระบุปัญหา อุปสรรคและ
แนวทางท่ีหน่วยงานด าเนินการแก้ไข 

7 วันท าการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้มี
หน้าที่ตามภารกิจงาน 

ขั้นตอน
ที่ 7 

แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 15 วันท าการ 

 

 

 



ร้องเรียนผ่านทางช่องทางโทรศัพท์ โทรสาร ไปรษณีย์  

หรือติดต่อด้วยตนเอง เป็นต้น 
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6.2 ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ลงทะเบียนรับเรื่อง 

และพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรยีน 

1 วันท าการ  
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้มีหน้าท่ี

รับผิดชอบตามภารกิจงาน 

 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องผู้มีหน้าท่ีรับผิดชอบตามภารกจิงาน 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง และหาสาเหตุที่เกิดขึ้นของเรื่องร้องเรียน 
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กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน                         

 

 

 

กรณีทั่วไป/ไม่ร้ายแรง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.3 ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 1. ส านักปลัดเทศบาลต าบลโคกภู โทรศัพท์ 042-163-765  

 2. หน่วยงานผู้ที่เก่ียวข้องผู้มีหน้าที่ตามภารกิจงานสามารถรับเรื่องโดยตรง 

 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลภายใน 5/7 
วันท าการ 

 

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 15 วัน ท า
การแจ้งสาเหตุให้แก่นายกเทศมนตรีต าบล
โคกภูและผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานเป็น
ระยะๆ 

รายงานผลไม่เกิน 15  

วันท าการ 

แจ้งผลการด าเนินการให้แก่นายกเทศมนตรีต าบลโคกภูและผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 

(กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์เปิดเผยชื่อ) 
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7. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 

 เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอ่ืน
เพ่ืออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท์ 042-163-765 ทั้งนี้ หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียน
เป็นอันดับแรกโดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหา
ได้อีก 

8. ระบบติดตามและประเมินผล 

 หน่วยตรวจสอบภายในของเทศบาลต าบลโคกภูจะมีหน้าที่ด าเนินการติดตามผลของการปฏิบัติตาม  
ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ของแต่ละหน่วยงานตามภารกิจ เพ่ือพิจารณาให้หน่วยงานนั้นปรับปรุงหรือแก้ไข        
การให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หากเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน
สามารถเรียกประชุมปรึกษาหารือร่วมกันหรือเสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมต่อไป  สาเหตุที่
พิจารณาก าหนดให้หน่วยตรวจสอบภายในมีหน้าที่ด าเนินการติดตามผล เนื่องจากหน่วยตรวจสอบภายในไม่ได้
สังกัดส านัก/กองงานใดและเพ่ือหลีกเลี่ยงปัญหาการเลือกปฏิบัติภายในหน่วยงานหากพิจารณาเลือกเจ้าหน้าที่
ซึ่งสังกัดกองงานใดกองงานหนึ่งเป็นผู้ติดตามผลการปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

9. ประโยชน์ที่ได้รับ 

 เพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของเทศบาลในการให้บริการและสนองความต้องการแก่
ประชาชนผู้ขอรับบริการให้ได้รับความสะดวก รวดเร็วและข้อมูลที่เป็นปัจจุบันและตอบสนองการร้องเรียน 
ร้องทุกข์เรื่องสิทธิของการเข้าถึงบริการสาธารณะ การอยู่ร่วมกันระหว่างหน่วยงานราชการและประชาชน หรือ
ระหว่างประชาชนด้วยกันเองอย่างแท้จริง 
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