
 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับ

เร่ืองราวรองเรียน                 

รองทุกข 
 

 

 

 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทกุของคการบริหารสวนตําบลนาซํา 

อําเภอหลมเกา    จงัหวัดเพชรบูรณ 

 



 

คํานํา 

 

  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบล

นาซําฉบับนี้  จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการ

บริหารสวนตําบลนาซํา  ท้ังนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือ

ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จําเปนจะตองมีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทาง

ในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

     ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาซํา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

สารบัญ 

 

เร่ือง          หนา 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาซํา     ๑ 

สถานท่ีตั้ง           ๑ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค           ๑ 

คําจํากัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข       ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ       ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน          ๔ 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    ๔ 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

 



 

คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรองทุกข 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาซํา 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได

กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ

งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการ

ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ

ตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาซํา 

  เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการพัฒนา

บําบัดทุกข บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ     

ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับ

ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี  องคการบริหารสวนตําบลนาซําจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรอง

ทุกข ข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผู

รองเรียน  เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

๓.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู  ณ  องคการบริหารสวนตําบลนาซํา    อําเภอหลมเกา  จังหวัดเพชรบูรณ 

๔.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษา  รับเรื่อง

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค 

  ๑.  เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการ

บริหารสวนตําบลนาซํา  มีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 



  ๒.  เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอ

รองเรียน/รองทุกข  ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คําจํากัดความ 

  “ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

  “ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ

ทางออม  จากการดําเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตอคการบริหารสวนตําบลนาซํา 

-๒- 

  “การจัดการขอรองเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

  “ผูรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน

ชองทางตาง ๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ

ชมเชย/การรองขอขอมูล 

  “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/

รองทุกข  เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต 

๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

  เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น  และทางชองทางหมายเลขโทรศัพท  call  center   082-225-6799                                   

ตลอด  24  ชั่วโมง     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

-๓- 

๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลนาซํา 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

องคการบริหารสวนตําบลนาซํา 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

๐56 917 655 

๔. รองเรียนทาง  call   center 

๐82 225 6799 (24 ชั่วโมง) 

องคการบริหารสวนตําบลนาซํา 

ยุติ ไมยุติ 



-๔- 

๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

  ๘.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

  ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลนาซํา  เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 

  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง

ตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับขอรองเรียน / รองทุกข 

เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข

องคการบริหารสวนตําบล

นาซํา 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 

องคการบริหารสวนตําบล

นาซํา 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท  call  

center 

082 225 6799 

ตลอด  24  ชั่วโมง ภายใน  ๑  วันทําการ  

 

๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 



 ๑๐.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน / รองทุกข 

๑๒.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาท่ีท่ี

เก่ียวของ  เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

-๕- 

  ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  

เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทําบันทึกขอความ

เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

  ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลบางนายสี  ให

ดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหาตอไป 

  ๑๒.๔  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียน

ความไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

  ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพ่ือเจาหนาท่ี

ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

  ๑๓.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการ

จัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  

องคกร  ตอไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 



       กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบล

นาซํา ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / 

รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑๖.  แบบฟอรม 

  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

๑๗.  จัดทําโดย 

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาซํา 

- หมายเลขโทรศัพท call  center  ๐82  225  6799  (   24  ชั่วโมง) 

- หมายเลขโทรสาร  056 917 655 

 

 


