
 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 
รับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ศูนยรับเร่ืองราวรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบลทุงขาวพวง 
 
 

คํานํา 
 

  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบล    
ทุงขาวพวงฉบับน้ี  จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
เทศบาลตําบลทุงขาวพวง  ทั้งนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อ
ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จําเปนจะตองมีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทาง
ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

      เทศบาลตําบลทุงขาวพวง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 

เรื่อง            หนา 
 
หลักการและเหตุผล            ๑ 

การจัดต้ังศูนยรับเรือ่งราวรองทุกขเทศบาลตําบลทุงขาวพวง        ๑ 

สถานที่ตั้ง             ๑ 

หนาที่ความรบัผิดชอบ            ๑ 

วัตถุประสงค             ๑ 

คําจํากัดความ             ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข         ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน            ๔ 

การรบัและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ         ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน             ๔ 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลบัผูรองเรียน       ๔ 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน           ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน         ๕ 

มาตรฐานงาน             ๕ 

แบบฟอรม             ๕ 

จัดทําโดย             ๕ 

ภาคผนวก 

 แบบฟอรมใบรับแจงเหตเุรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

 

 

 

 

 



คูมือการปฏิบตัิงานรับเรื่องราวรองทกุข 
ศูนยรับเรือ่งราวรองทกุขเทศบาลตําบลทุงขาวพวง 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได
กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพื่อ
ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิตอ
งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการ
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ
ตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลทุงขาวพวง 

  เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธ์ิ  ยุติธรรม  ควบคูกับการพัฒนา
บําบัดทุกข บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน  ไดอยางมีประสิทธิภาพ     
ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับ
ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่  เทศบาลตําบลทุงขาวพวงจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 
ข้ึน ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดช่ือผูรองเรียน  
เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

3. กฎหมายท่ีเกี่ยวของ 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ 

4.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู  ณ  สํานักงานเทศบาลตําบลทุงขาวพวง  ตําบลทุงขาวพวง อําเภอเชียงดาว  จังหวัด
เชียงใหม 

5.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษา  รับเรื่อง
ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

6.  วัตถุประสงค 

  ๑.  เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เทศบาล
ตําบลทุงขาวพวง  มีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอ
รองเรียน/รองทุกข  ที่กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 



-๒- 

7.  คําจํากัดความ 

  “ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 
  “ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูที่ไดรับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ
ทางออม  จากการดําเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลทุงขาวพวง 
  “การจัดการขอรองเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
  “ผูรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผาน
ชองทางตาง ๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ
ชมเชย/การรองขอขอมูล 
  “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ   ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน/
รองทุกข  เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book 

8.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

  เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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9. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

ประสานงานหนวยงานทีร่ับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจรงิ 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 
เทศบาลตําบลทุงขาวพวง 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 
รองทกุขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 
รองทกุขทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 
รายงานผลใหผูบรหิารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 
เทศบาลตําบลทุงขาวพวง 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 
053-045080 

๔. รองเรียนทาง Facebook 
เทศบาลตําบลทุงขาวพวง 

ยุติ ไมยุต ิ
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10.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรบัผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 
  ๘.๑  จัดต้ังศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 
  ๘.๒  จัดทําคําสั่งแตงตัง้เจาหนาทีป่ระจําศูนย 
  ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสัง่เทศบาลตําบลทุงขาวพวง  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

11.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 

  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ที่เขามายังหนวยงานจากชองทาง
ตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามที่กําหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดาํเนินการ 
รับขอรองเรียน / รองทุกข 
เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหต ุ

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
เทศบาลตําบลทุงขาวพวง 

ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 
เทศบาลตําบลทุงขาวพวง 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
053-045080 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

 
๑2.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ที่อยู หมายเลข
โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานที่เกิดเหตุ 
 ๑๐.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ
รองเรียน / รองทุกข 

๑3.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาที่ที่
เกี่ยวของ  เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
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  ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่เปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  
เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทําบันทึกขอความ
เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 
  ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลทุงขาวพวง ให
ดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหาตอไป 

  ๑๒.๔  ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียน
ความไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง  ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หนวยงานที่รับผิดชอบ  เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑4.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

  ใหหนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพ่ือเจาหนาที่
ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑5.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
  ๑๓.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพื่อนํามาวิเคราะหการ
จัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องคกร  ตอไป 

๑6.  มาตรฐานงาน 

  การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เทศบาลตําบลทุงขาวพวง 
ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกข
ใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑7.  แบบฟอรม 

  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

๑๗.  จัดทําโดย 

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลทุงขาวพวง 
- หมายเลขโทรศัพท  053-045080 

- หมายเลขโทรสาร   053-045080 

- เว็บไซต  www.TKP.go.th 


