
ติดต�องาน

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คู�มือประชาชน 
ติดต�องานรบัเรื่องราวร�องทุกข�

เทศบาลตําบลท�าแร� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

งานบริหารทั่วไป
เทศบาลตําบลท�าแร�  อําเภอเมือง จังหวัดสกลนคร

รบัเรื่องราวร�องทุกข� 

งานบริหารทั่วไป  สํานักปลัดเทศบาล 
เทศบาลตําบลท�าแร�  อําเภอเมือง จังหวัดสกลนคร 



คํานํา 
 

คู�มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร�องทุกข� ของศูนย�ดํารงธรรมเทศบาลตําบลท�าแร�ฉบับนี้          
จัดทําข้ึน เพ่ือเป(นแนวทางการดําเนินการจัดการข�อร�องเรียนของศูนย�ดํารงธรรมเทศบาลตําบลท�าแร� ท้ังนี้        
การจัดการข�อร�องเรียนจนได�ข�อยุติ ให�มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความต�องการและ
ความคาดหวังของผู�รับบริการจําเป(นต�องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและ
เป(นมาตรฐานเดียวกัน 

 
ศูนย�ดํารงธรรมเทศบาลตําบลท�าแร� 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
เร่ือง          หน�า 
หลักการและเหตุผล          ๑ 
การจัดต้ังศูนย�ดํารงธรรมเทศบาลตําบลท�าแร�       ๑ 
สถานท่ีตั้ง           ๑ 
หน�าท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 
วัตถุประสงค�           ๑ 
คําจํากัดความ           ๒ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข�       ๓ 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 
การรับและตรวจสอบข�อร�องเรียนจากช�องทางต�างๆ        ๔ 
การบันทึกข�อร�องเรียน          ๔ 
การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ไขข�อร�องเรียนและการแจ�งกลับผู�ร�องเรียน    ๕ 
ติดตามการแก�ไขข�อร�องเรียน         ๕ 
การรายงานผลการจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงาน       ๕ 
มาตรฐานงาน           ๕ 
จัดทําโดย           ๖ 

 
ภาคผนวก 

  แผนผังข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 
ตัวอย�างแบบฟอร�มคําร�องท่ัวไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๑. หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีการว�าด�วยหลักเกณฑ�และวิธีการบริหารกิจการบ�านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖              
ได�กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ�งให�เกิดประโยชน�สุขแก�ประชาชนแก�ประชาชน โดยยึดประชาชนเป(น
ศูนย�กลาง เพ่ือตอบสนองความต�องการของประชาชน ให�เกิดความผาสุกและความเป(นอยู�ท่ีดีของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ต�องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ�มค�าในการให�บริการ ไม�มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกิด
ความจําเป(น มีการปรับปรุงภารกิจให�ทันต�อสถานการณ� ประชาชนได�รับการอํานวยความสะดวกและได�รับการ
ตอบสนองความต�องการและมีการประเมินผลการให�บริการสมํ่าเสมอ  
 
๒. การจัดตั้งศูนย�ดํารงธรรมเทศบาลตําบลท�าแร� 
  ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห�งชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันท่ี ๑๗ กรกฎาคม 
๒๕๕๗ เรื่องการจัดต้ังศูนย�ดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให�องค�กรปกครอง
ส�วนท�องถ่ินทุกองค�กร จัดต้ังศูนย�ดํารงธรรมท�องถ่ิน โดยให�ศูนย�ดํารงธรรมเทศบาลตําบลท�าแร� อยู�ภายใต�การ
กํากับดูแลของศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดสกลนคร จัดต้ังเพ่ือเป(นศูนย�ในการรับเรื่องร�องทุกข� และให�บริการข�อมูล
ข�าวสาร ให�คําปรึกษารับเรื่องปGญหาความต�องการ และข�อเสนอแนะของประชาชน 
 
๓. สถานท่ีตั้ง 
  ต้ังอยู� ณ สํานักงานเทศบาลตําบลท�าแร�  ตําบลท�าแร� อําเภอเมืองสกลนคร จังหวัดสกลนคร 
 
๔. หน�าท่ีความรับผิดชอบ 
  เป(นศูนย�กลางในการรับเรื่องราวร�องทุกข� และให�บริการข�อมูลข�าวสาร ให�คําปรึกษารับเรื่อง
ปGญหาความต�องการ และข�อเสนอแนะของประชาชน 
 
๕. วัตถุประสงค�  
  ๑.เพ่ือให�การดําเนินงานจัดการข�อร�องเรียนของศูนย�ดํารงธรรมเทศบาลตําบลท�าแร�                 
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป(นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒. เพ่ือให�ม่ันใจว�าได�มีการปฏิบัติตามข�อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ�เก่ียวกับการจัดการข�อ
ร�องเรียนท่ีกําหนดไว�อย�างสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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๖. คําจํากัดความ 
 ผู�รับบริการ   ผู�ท่ีมารับบริการจากส�วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 

ผู�มีส�วนได�ส�วนเสีย ผู�ท่ีได�รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ
ทางอ�อมจากการดําเนินการของส�วนราชการ เช�น ประชาชนใน
ชุมชนเขตเทศบาลตําบลท�าแร� 

 
การจัดการข�อร�องเรียน มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข�อร�องเรียน 

ข�อเสนอแนะ/ข�อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร�องขอข�อมูล 
 
ผู�ร�องเรียน  ประชาชนท่ัวไป/ผู�มีส�วนได�เสียท่ีมาติดต�อยังศูนย�ดํารงธรรม 

เทศบาลตําบลท�าแร�ผ�านช�องทางต�างๆ โดยมีวัตถุประสงค�
ครอบคลุมการร�องเรียน/การให�ข�อเสนอแนะ/การให�ข�อคิดเห็น/
การชมเชย/การร�องขอข�อมูล 

 
ช�องทางการรับข�อร�องเรียน ช�องทางต�างๆ ท่ีใช�ในการรับเรื่องร�องเรียน เช�น ติดต�อด�วยตนเอง/

ทางโทรศัพท�/เว็บไซต�/Face Book 
 
เจ�าหน�าท่ี เจ�าหน�าท่ีผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 
 
ข�อร�องเรียน แบ�งเป(นประเภทต�างๆ เช�น  
 ๑) ข�อคิดเห็นข�อเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือร�องขอข�อมูล 
 ๒) การร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการให�บริการของหน�วยงาน 
 ๓) การร�องเรียนเก่ียวกับความไม�โปร�งใสของการจัดซ้ือจัดจ�าง 
 ๔) การร�องเรียนเก่ียวกับปGญหาต�างๆ ภายใต�การกํากับดูแลของ

เทศบาลตําบลท�าแร� 
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๗. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� 
 
                                     กระบวนการจัดการเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                  ยุติ                ไม�ยุต ิ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร�องเรียน/ร�องทุกข� 

ประสานหน�วยงานท่ีรับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจสอบข�อเท็จจริง 

แจ�งผลให�ศูนย�ดํารงธรรมเทศบาล
ตําบลท�าแร�ทราบ (๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจ�งผู�ร�องเรียน/ 
ร�องทุกข�ทราบ 

ไม�ยุตเิรื่องแจ�งผู�ร�องเรียน/ 
ร�องทุกข�ทราบ 

สิ้นสุดการดาํเนินการรายงาน
ผลให�จังหวัดทราบ 

ร�องเรียนด�วยตนเอง 

ร�องเรียนทางโทรศัพท� 
๐๔๒ ๗๕๑๔๔๐ 

ร�องเรียนผ�านเว็บไซต�                    
เทศบาลตาํบลท�าแร� 

ร�องเรียนทาง Face Book 
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๘. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแต�งตั้งผู�รับผิดชอบจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 
  ๑) จัดต้ังศูนย�/จุดรับข�อร�องเรียนของหน�วยงาน 
  ๒) จัดทําคําสั่งแต�งต้ังคณะกรรมการดําเนินการ 
  ๓) แจ�งผู�รับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลท�าแร�ทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 
๙. การรับและตรวจสอบข�อร�องเรียนจากช�องทางต�างๆ  
  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข�อร�องเรียนท่ีเข�ามายังหน�วยงานจากช�องทางต�างๆ โดยมี
ข�อปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

ช�องทาง 
ความถ่ีในการตรวจสอบ

ช�องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ            
ข�อร�องเรียน เพ่ือประสาน

หาทางแก�ไข 
หมายเหตุ 

ร�องเรียนด�วยตนเอง ณ 
เทศบาลตําบลท�าแร� 

ทุกครั้งท่ีมีผู�ร�องเรียน ภายใน  ๑ วันทําการ  

ร�องเรียนผ�านทาง
โทรศัพท�  
(๐๔๒ ๗๕๑ ๔๔๐)  

ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทําการ  

ร�องเรียนผ�านเว็บไซต�
เทศบาลตําบลท�าแร� 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทําการ  

ร�องเรียนผ�านทาง          
Face Book 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทําการ  

 
๑๐. การบันทึกข�อร�องเรียน 
  ๑) กรอกแบบฟอร�มบันทึกข�อร�องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผู�ร�องเรียน ท่ีอยู� 
หมายเลขติดต�อกลับ เรื่องร�อยเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ  
  ๒) ทุกช�องทางท่ีมีการร�องเรียน เจ�าหน�าท่ี ต�องบันทึกข�อร�องเรียนลงบนสมุดบันทึกข�อ
ร�องเรียน 
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๑๑. การประสานหน�วยงานเพ่ือแก�ไขข�อร�องเรียนและการแจ�งกลับผู�ร�องเรียน 
  ๑) กรณีเป(นการขอข�อมูลข�าวสาร ประสานหน�วยงานผู�ครอบครองเอกสารเจ�าหน�าท่ีท่ี
เก่ียวข�อง เพ่ือให�ข�อมูลแก�ผู�ร�องขอได�ทันที 
  ๒) ข�อร�องเรียน ท่ีเป(นการร�องเรียนเก่ียวกับคุณภาพการให�บริการของหน�วยงาน เช�น ไฟฟUา
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต�นไม� กลิ่นเหม็นรบกวน เป(นต�น จัดทําบันทึกข�อความเสนอไปยัง
ผู�บริหารเพ่ือสั่งการหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง โดยเบ้ืองต�นอาจโทรศัพท�แจ�งไปยังหน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง 
  ๓) ข�อร�องเรียน ท่ีไม�อยู�ในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลท�าแร� ให�ดําเนินการ
ประสาน แจ�งหน�วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข�อง เพ่ือให�เกิดความรวดเร็วและถูกต�องชัดเจนในการแก�ไขปGญหาต�อไป 
  ๔) ข�อร�องเรียนท่ีส�งผลกระทบต�อหน�วยงาน เช�น กรณีผู�ร�องเรียนทําหนังสือร�องเรียนความไม�
โปร�งใสในการจัดซ้ือจัดจ�าง ให�เจ�าหน�าท่ีจัดทําบันทึกข�อความเพ่ือเสนอผู�บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน�วยงาน
ท่ีรับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจ�งผู�ร�องเรียนต�อไป 
 
๑๒. ติดตามการแก�ไขข�อร�องเรียน 
  ให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง  รายงานผลให�ทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจ�าหน�าท่ีศูนย�ฯ          
จะได�แจ�งผู�ร�องเรียนทราบต�อไป  
 
๑๓. การรายงานผลการจัดการข�อร�องเรียนของหน�วยงานให�ศูนย�ดํารงธรรมจังหวัดสกลนครทราบ 
  ๑) รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข�อร�องเรียนประจําสัปดาห� รายงานให�ศูนย�ดํารงธรรม
จังหวัดสกลนคร ทราบทุกสัปดาห� 
  ๒) รวบรวมรายงานสรุปข�อร�องเรียน หลังจากสิ้นปXงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห�การจัดการ
ข�อร�องเรียนในภาพรวมของหน�วยงาน เพ่ือใช�เป(นแนวทางในการแก�ไข ปรับปรุง พัฒนาองค�กรต�อไป 
 
๑๔. มาตรฐานงาน 
 การดําเนินการแก�ไขข�อร�องเรียนให�แล�วเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
  กรณีได�รับเรื่องร�องเรียน จากช�องทางการร�องเรียน เช�น ร�องเรียนด�วยตนเอง/เว็บไซต�/
โทรศัพท�/Face Book  ให�ศูนย�ฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส�งเรื่องต�อให�หน�วยงานท่ีเก่ียวข�อง ดําเนิน
แก�ไขเรื่องร�องเรียนให�แล�วเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ 
 
  
 
 
 
 
 
 
 



- ๖ – 
 
๑๕. จัดทําโดย 
  ศูนย�ดํารงธรรมเทศบาลตําบลท�าแร� สํานักงานเทศบาลตําบลท�าแร� อําเภอเมืองสกลนคร 
จังหวัดสกลนคร  

เบอร�โทรศัพท� ๐๔๒ ๗๕๑๔๔๐  
เบอร�โทรสาร ๐๔๒ ๗๔๑๔๓๐ 
เว็บไซต� www.tharaesakon.go.th 
e-mail  Tharae.2011@hotmail.com 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ได�รับความเดือดร�อนจากกลิ่นมูลสุกร 

นายจริงใจ  แสนดี  ๔๐ 
๔๓๙  ๗ แสงประเทือง 

ท�าแร�  เมือง สกลนคร 

เนื่องจากได�รับความเดือดร�อนจากกลิน่เหม็นของมูลสุกรบ�าน นางโสภา  เจริญศรี 

บ�านเลขท่ี ๕๖  หมู� ๗ ทําให�ชาวบ�านบริเวณใกล�เคียงได�รับความเดือดร�อน 

นายจริงใจ  แสนดี 

  จริงใจ  แสนดี 

คําร�องท่ัวไป 
 

เขียนท่ี สํานักงานเทศบาลตําบลท�าแร� 
๒๐๕ หมู� ๘ ถนนท�าแร�-ศรีสงคราม 
ตําบลท�าแร� อําเภอเมือง จังหวัดสกลนคร 

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

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

เรียน  นายกเทศมนตรีตําบลท�าแร� 

 ด�วยข�าพเจ�า..................................................................................................... อายุ................ปX 
ภูมิลําเนาอยู�บ�านเลขท่ี.............................หมู�ท่ี...............................ถนน................................................................ 
ตําบล..........................อําเภอ..................................จังหวัด..............................เบอร�โทร....................................... 

  มีความประสงค�.......................................................................................................................... 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
         

ขอแสดงความนับถือ  
 
 
 

........................................... 
                                                          (....................................................) 
                ผู�ยื่นคําร�อง 
 
 
 
 
 
 



แผนผังข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ การรับแจ�งเร่ืองร�องเรียนร�องทุกข� 
และเร่ืองการทุจริตการจัดซื้อจัดจ�าง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สรุป  กระบวนงานบริการมี ๕ ข้ันตอน  ๖ วัน 

ยื่นคําร�องและแจ�งเหตุ 
ร�องเรียน/ ร�องทุกข� 

( ๑ วัน) 

รับเรื่องเสนอ/ตรวจสอบ
กับกองงานท่ีเก่ียวข�อง 

(๑ วัน) 

เจ�าหน�าท่ีปฏิบัติการ 
บรรเทาความเดือดร�อน 

(๓ วัน) 

แจ�งผลการดําเนินการให�
ผู�บังคับบัญชาทราบ 

(๑/๒ วัน) 

แจ�งผลการดําเนินการ
แก�ผู�ร�องเรียน/ ร�องทุกข� 

(๑/๒ วัน) 


