
 
 
 
 
 

 

คู่มือปฏิบัติงาน 

เก่ียวกับเร ือ่งรอ้งเรยีน 

ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดขอนแก่น 

โทรศัพท์. 0-4323-5592 

โทรสาร. 0-4324-6677 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



1.หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวธิกีารบรหิารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ได้
ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิต่์อ
งานบรกิารท่ีมีประสิทธภิาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บรหิาร ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรบัปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รบัการอ านวยความสะดวกและได้รบัการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลให้บรกิารอย่างสม่าเสมอ 
2. การจดัต้ังคณะกรรมการเร ือ่งรอ้งเรยีน 
  เพื่อให้การบรหิารงานของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดขอนแก่นเป็นไปด้วยความถูกต้อง 
บรสิุทธิ ์ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนาบ ารุงทุกข์ บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นของ
ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเรว็ประสบผลส าเรจ็อย่างเป็นธรรม อีกท้ัง เพื่อเป็นการ
ป้องกันการทุจรติ หรอืไม่ได้รบัความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจา้หน้าท่ี ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัด
ขอนแก่น จึงได้จัดต้ังคณะกรรมการเร ือ่งรอ้งเรยีนข้ึน ซึ่งในกรณีการรอ้งเรยีนท่ีเกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บ
รกักาเร ือ่งราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้รอ้งเรยีน เพื่อมิให้ผู้รอ้งเรยีนได้รบัผลกระทบและได้ความ
เดือดรอ้นจากการรอ้งเรยีน 
3. สถานที่ต้ัง 
  ส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดขอนแก่น ศาลากลางจังหวัดขอนแก่น (หลังเก่า) ชั้น 2      
ถนนศูนย์ราชการ ต าบลในเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดขอนแก่น 40000 โทรศัพท์ 0-4323-5592 โทรสาร      
0-4324-6677 
4. หน้าที่ความรบัผิดชอบ 
  ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรยีน และให้บรกิารข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรกึษา รบัเร ือ่ง
ปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
5. วัตถุประสงค์ 
  1. เพื่อให้เจา้หน้าท่ีส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดขอนแก่น ใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน
ในการรบัเร ือ่งราวรอ้งเรยีน รอ้งทุกข์ 
  2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรยีนส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัดขอนแก่น          
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  3. เพื่อเผยแพรใ่ห้กับผู้รบับรกิารและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัด
ขอนแก่น 
  4. เพื่อให้การปฏิบัติงานเป็นไปตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ               
ข้อรอ้งเรยีนท่ีก าหนดไว้ 
6. ค าจ ากัดความ 
  “ผู้รบับรกิาร” หมายถึง ประชาชนท่ัวไปและผู้ ท่ีมารบับรกิารจากส านักงานพัฒนาชุมชน
จงัหวัดขอนแก่น 
  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ได้รบัผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางอ้อม 
จากการด าเนินการของส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดขอนแก่น 
  “การจัดการข้อร้องเรยีน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร ือ่งข้อรอ้งเรยีน/                 
รอ้งทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรอืการรอ้งขอข้อมูล 
  “ผู้รอ้งเรยีน” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มารบับรกิารผ่านช่องทางต่างๆ ท่ีใชใ้นการรบัเร ือ่ง
รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ เชน่ ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook 
 
 



7. ระยะเวลาเปิดให้บรกิาร 
  เปิดให้บรกิารวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด) ต้ังแต่เวลา    
08.30 – 16.30 น. 
8. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
  - การแต่งต้ังผู้รบัผิดชอบจัดการข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัด
ขอนแก่น 
  - จดัท าค าสั่งคณะกรรมการเร ือ่งรอ้งเรยีน 
  - แจง้ผู้รบัผิดชอบตามค าสั่งส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดขอนแก่น เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 
  - เจา้หน้าท่ีผู้รบัผิดชอบปฏิบัติตามกระบวนการข้อรอ้งเรยีน  
9. การรบัและตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ จากชอ่งทางต่างๆ 
  ด าเนินการรบัและติดตามตรวจสอบข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากชอ่งทาง
ต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 

ชอ่งทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ชอ่งทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรบั
ข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข์ 

เพ่ือประสานหาทางแก้ไข
ปัญหา 

ผู้รบัผิดชอบ 

1.ร้องเรยีนด้วยตนเอง 
ณ  ส านั ก งาน พั ฒ น า
ชุมชนจงัหวัดขอนแก่น 

ทุกครัง้ท่ีมีการรอ้งเรยีน 
 

ภายใน 1 วันท าการ นางจงลักษณ์  อุดมศักด์ิ 

2.รอ้งเรยีนทางไปรษณีย์ 
โทรศัพท์/โทรสาร 

ทุกคน ภายใน 1 วันท าการ น.ส.ศิรพิร กาวะโล 

3.รอ้งเรยีนทางระบบ IT ทุกคน ภายใน 1 วันท าการ น.ส.ศิรพิร กาวะโล 
4. กล่องรบัข้อคิดเห็น 
5. ผ่านหน่วยงานรบัเร ือ่ง
รอ้งเรยีน 
6. รบัเร ือ่งรอ้งเรยีนจาก
เครอืข่ายภาคประชาชน 

ทุกคน ภายใน 1 วันท าการ นส.ศิรพิร กาวะโล 

7.ศูนย์ให้บรกิารรบัเร ือ่ง
รอ้งเรยีนเคลื่อนท่ี 

ทุกครัง้ท่ีมอบหมาย ภายใน 3 วันท าการ จนท. ผู้รบัผิดชอบ 

 
10. การบันทึกข้อรอ้งเรยีน 
  - กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรยีน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ – สกุล ท่ีอยู่ 
หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ เร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ และสถานท่ีเกิดเหตุ 
  - ทุกช่องทางท่ีมีการรอ้งเรยีน เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ลงสมุดบันทึกข้อ
รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
 
 
 
 
 
 



 
 
11. การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ปัญหาข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ และการแจง้ผู้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ทราบ  
  - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานเจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ข้อมูลข่าวสาร และเจ้าหน้าท่ี      
ท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้รอ้งขอได้ทันที 
  - ข้อร้องเรยีน/ร้องทุกข์ท่ีเป็นการร้องเรยีนเกี่ยวกับคุณภาพให้บรกิารของหน่วยงาน                   
เช่น สถานท่ี สิ่งอ านวยความสะดวก การให้บรกิาร เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บรหิารเพื่อ
ด าเนินการแก้ไข ปรบัปรุง 
  - ข้อรอ้งเรยีน/ร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรบัผิดชอบของส านักงานพัฒนาชุมชนจังหวัด
ขอนแก่น ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเรว็และถูกต้อง ในการ
แก้ปัญหาต่อไป 
  - ข้อรอ้งเรยีนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เชน่ กรณีผู้รอ้งเรยีนท าหนังสือร้องเรยีนความไม่
โปรง่ใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บรหิารพิจารณา เพื่อด าเนินการ
ตรวจสอบและแจง้ผู้รอ้งเรยีนทราบต่อไป 
12. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรยีน 
  ผู้เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน 15 วันท าการ เพื่อด าเนินการแจ้ง              
ผู้รอ้งเรยีนทราบ ต่อไป 
13. การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บรกิารทราบ 
  - รวบรวมและรายงานสรุปการจดัการข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ให้ผู้บรหิารทราบทุกเดือน 
  - ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อรอ้งเรยีนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อน ามาวเิคราะห์การ
จดัการข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อให้เป็นแนวทาง เพื่อให้เป็นแนวทางในการแก้ไข 
ปรบัปรุง พัฒนาองค์กรต่อไป 
14. มาตรฐานงาน 
  การด าเนินการแก้ไขข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ให้แล้วเสรจ็ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด กรณี
ได้รบัเร ือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ ให้คณะกรรมการเร ือ่งรอ้งเรยีน ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร ือ่งให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ให้แล้วเสรจ็ภายใน 15 วัน ท าการ 
15. แบบฟอรม์ 
  แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเร ือ่งราวรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข์ 
16. จดัท าโดย 
 
  ส านักงานพัฒนาชุมชนจงัหวัดขอนแก่น 
  - โทรศัพท์ 0-4323-5592  

- โทรสาร  0-4324-6677 
- เว็บไซต์ khonkaen.cdd.go.th 
 
 
 
 
 
 
 
 



แบบรับเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์  

 

                   เขียนท่ี................................................................. 

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

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

เรียน  พัฒนาการจังหวัดขอนแก่น 

 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................................................................อายุ..................ปี  

อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ท่ี................บ้าน...............................................ตำบล...........................................                                   

อำเภอ............................................จังหวัด.........................................    

          มีข้อร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวต่อไปนี้................................................................................................... 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 ข้าพเจ้าขอให้ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าว ดังต่อไปนี้ 

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

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

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

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

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

                                                                 ขอแสดงความนับถือ 

           (ลงช่ือ)............................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 

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

    หมายเลขโทรศัพท์................................................................ 

 



 

  



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 


