
 

 

 

คูมือการปฏบิัตงิานรับเรือ่งรองเรยีน รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เทศบาลตำบลตาจง 

อำเภอละหานทราย  จงัหวัดบุรีรมัย 

 

 



 
 

 

คำนำ 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน / รองทุกขของ ศูนยรับเรื่องรองเรียน / รองทุกขเทศบาล

ตำบลตาจง ฉบับนี้ จัดทำขึ้นเพ่ือเปนแนวทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศนูยรับเรื่องรองเรยีน/

รองทุกขเทศบาลตำบลตาจง   ทั้งนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนอง ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จำเปนจะตองมีขั้นตอน / 

กระบวนการ และแนวทางในการ ปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  

 

ศูนยรับเรื่องรองเรยีน / รองทุกขเทศบาลตำบลตาจง  
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คูมือการปฏบิัตงิานรับเรือ่งราวรองทุกข 

ศนูยรบัเรือ่งรองเรียน / รองทกุขเทศบาลตำบลตาจง 

๑. หลักการและเหตุผล  

พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

ได กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 

เพ่ือ ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิด

ผลสัมฤทธิ์ตอ งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน

ความจำเปน มีการ ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและ

ไดรบัการตอบสนองความ ตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ  

๒. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเทศบาลตำบลตาจง  

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ

พัฒนาบำบัดทุกข บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมี

ประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการ

ทุจริต หรือไมไดรับ ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เทศบาลตำบลตาจงจึงไดจัดตั้งศูนย

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข ขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว

เปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจาก

การรองเรยีน  

๓. สถานที่ตั้ง  

ตั้งอยู ณ สำนักงานเทศบาลตำบลตาจง   อำเภอละหานทราย จังหวัดบุรีรัมย 

๔. หนาที่ความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษา รับ

เรื่องปญหา ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน  

๕. วัตถุประสงค  

๑. เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของศูนยรับเรื่องรองเรียน/รอง

ทุกขเทศบาลตำบลตาจง มีขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัตงิานเปนมาตรฐานเดียวกัน  
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๒. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการ

ขอ รองเรียน / รองทุกข ที่กำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ  

๖. คำจำกัดความ 

 “ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  

“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ 

ทางออม จากการดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลตาจง 

  “การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/

รองทุกข / ขอเสนอแนะ / ขอคิดเห็น / คำชมเชย / การสอบถามหรือการรองขอขอมูล  

“ผูรองเรียน / รองทุกข” หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการ

ผาน ชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน / รองทุกข / การใหขอเสนอแนะ / การให

ขอคดิเห็น / การชมเชย / การรองขอขอมูล  

“ชองทางการรับขอรองเรียน / รองทุกข” หมายถึง ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่อง

รองเรยีน / รองทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง / ติดตอทางโทรศัพท / เว็บไซต / Face Book 

 ๗. ระยะเวลาเปดใหบริการ  

เปดใหบริการในเวลาราชการ   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

-๓- 
 
 ๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องรองเรยีน / รองทกุข รบัเรือ่งรองเรยีน / รองทกุข  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

0๔๔-๖๖๖๑๙๑ 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

เทศบาลตาํบลตาจง 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

เทศบาลตาํบลตาจง 

รับเร่ืองรองเรียน / รอง

ทุกข

ประสานงานหนวยงานที่รับผดิชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเร่ืองราวรองทุกข 

เทศบาลตำบลตาจง 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

ส้ินสุดการดำเนินการ 

รายงานผลใหผูบรหิารทราบ 
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๙. ขัน้ตอนการปฏบิตังิาน  

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรยีน / รองทุกข ของหนวยงาน  
9.๑ จัดตั้งศูนย / จุดรบัขอรองเรียน / รองทุกข ของประชาชน  
9.๒ จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจำศูนย  
9.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลตาจง เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

๑๐. การรบัและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตาง ๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ที่เขามายังหนวยงานจาก
ชองทาง ตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่กำหนด ดังน้ี  

 
ชองทาง ความถี่ในการ ตรวจสอบ

ชองทาง 
ระยะเวลาดำเนินการ รบัขอ

รองเรียน / รองทุกขเพือ่
ประสานหาทางแกไข ปญหา 

หมายเหต ุ

รองเรยีนดวยตนเอง ณ ศูนย
รับเรื่องราวรองทุกข   
เทศบาลตาํบลตาจง 

ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน  ๑ วันทำการ  

รองเรยีนผานเว็บไซต   
www.tajong.g0.th 
เทศบาลตาํบลตาจง 

 
ทุกวัน 

ภายใน  ๑ วันทำการ  

รองเรยีนทางโทรศัพท  
044-666-191 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  

รองเรยีนทาง Facebook 
เทศบาลตำบลตาจง 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วันทำการ  

 
๑๑. การบนัทึกขอรองเรยีน  

๑1.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรยีน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู 
หมายเลข โทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน / รองทุกข และสถานท่ีเกิดเหตุ  

๑1.๒ ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุด
บันทึกขอ รองเรียน / รองทุกข  
 
๑๒. การประสานหนวยงานเพือ่แกปญหาขอรองเรยีน / รองทกุข และการแจงผูรองเรยีน / รองทุกขทราบ  

๑๒.๑ กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่
ท่ี เก่ียวของ เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที  
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๑๒.๒ ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ
หนวยงาน เชน ไฟฟาสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทำ
บันทึกขอความ เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานที่เก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศพัทแจงไปยัง
หนวยงานที่เก่ียวของ  

๑๒.๓ ขอรองเรียน / รองทุกข ที่ไมอยูในความรบัผิดชอบของเทศบาลตำบลตาจง ให
ดำเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเกี่ยวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหา
ตอไป  

๑๒.๔ ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทำหนังสือ
รองเรียน ความไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหาร
พิจารณาสั่งการไปยัง หนวยงานที่รบัผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
๑๓. การตดิตามแกไขปญหาขอรองเรยีน  

ใหหนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน ๕ วันทำการ เพื่อ
เจาหนาที่ ศูนยฯ จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป  
๑๔. การรายงานผลการดำเนนิการใหผูบรหิารทราบ  

๑4.๑ ใหรวบรวมและรายงานสรปุการจัดการขอรองเรยีน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบ
ทุกเดือน  

๑4.๒ ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห
การ จัดการขอรองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรบัปรุง 
พัฒนา องคกร ตอไป  
๑๕. มาตรฐานงาน  

การดำเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสรจ็ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
กรณีไดรับเร่ืองรองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเทศบาลตำบลตาจง ดำเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เก่ียวของ ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกข ให
แลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน ทำการ  
๑๖. แบบฟอรม 
                    แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรยีน / รองทุกข 
๑๗. จดัทำโดย 
                   ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตำบลหนองไมแดง 
                   - หมายเลขโทรศัพท 044-666-191 
                   - หมายเลขโทรสาร 044-666-191  
                   เว็บไซต  www.tajong.g0.th 
 

 
 



 
 

ภาคผนวก 


