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เทศบาลตำบลดอนเจดีย 
อำเภอดอนเจดีย จังหวัดสุพรรณบุรี 

 



 
คำนำ 

 

  เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม อีกท้ังเปนการปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงาน
หรือปฏิบัติไมชอบของเจาหนาท่ีของรัฐ ในเรื่องเก่ียวกับการรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับ
การจัดซ้ือจัดจางของหนวยงาน การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชน            
ผูรองเรียน/รองทุกขท้ังหมดท้ังมวลท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีกำกับดูแลของเทศบาล เชน การใหบริการดาน          
งานสาธารณสุข การใหบริการดานการกอสรางโครงการพ้ืนฐาน ควบคุมอาคาร การใหบริการการประปา – 
ไฟฟาสาธารณะ และการใหบริการงานจัดเก็บภาษี คาธรรมเนียม เปนตน โดยในการดำเนินการนี้ใหเปนไปตาม
พระราชกฤษฎีกา วาดวย หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 และระเบียบ       
สำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองเรียนรองทุกข พ.ศ.2522 

  เทศบาลตำบลดอนเจดีย จึงไดจัดทำคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใช
สำหรับประชาชนและเจาหนาท่ีของเทศบาลเปนเครื่องมือการปฏิบัติงานในแตละภารกิจ ปองกันปญหาการ
ไมไดรับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการปองกันการละเวนการปฏิบัติหนาท่ี ซ่ึงเทศบาลได
กำหนดกระบวนการดำเนินงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และกำหนดชองทางการรองเรียน/รองทุกข รวมถึง
กำหนดหนวยงานหรือผูท่ีรับผิดชอบไวแลว หวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการปฏิบัติงานท่ีไดจัดทำข้ึนนี้ จะเกิด
ประโยชนสูงสุดแกเจาหนาท่ีของเทศบาลท่ีสามารถนำมาเปนเครื่องมือในการดำเนินการและใหบริการกับ
ประชาชนผูรองเรียน/รองทุกข รวมถึงประเทศชาติ 
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คูมือการปฏิบัติงาน 
เรื่องรองเรียน/รองทุกข เทศบาลตำบลดอนเจดีย 

 

1. วัตถุประสงค 
คูมือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทำข้ึน เพ่ือใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติรองเรียน/รองทุกขของเทศบาลตำบล

ดอนเจดีย สามารถดำเนินการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข เปนระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องรองเรียน 
/รองทุกข เพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบ การสงเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง และการยุติเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข โดยใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันตอสถานการณ โดย
ประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด บนพ้ืนฐานความเปนธรรมกับคูกรณีทุกฝาย 
ขอบเขต 
 เพ่ือดำเนินตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะหขอรองเรียน/รองทุกข และ
รายงานผลการดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย เพ่ือพิจารณา
ใหความเห็นชอบสั่งการ ตอไป 
คำจำกัดความ 
 ‘เรื่องรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประเด็นปญหาตางๆท่ีผูรองเรียนแจงผานชองทางตางๆ เชน 

สำนักงานเทศบาลตำบลดอนเจดีย  เบอรโทร 035-591240  ไปรษณีย/หนังสือ เว็บไซตของเทศบาลตำบล
ดอนเจดีย สื่ออิเล็คทรอนิกส ติดตอดวยตนเอง และหนวยงานอ่ืน เนื่องจากไมไดรับบริการตามสิทธิท่ีกำหนด
ผูรับบริการไมไดรับความสะดวก ตามสมควรและไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีรัฐ 
ทำใหไดรับความเดือดรอน อันเนื่องมาจากการดำเนินนโยบายของเทศบาลหรือกฎหมายท่ีเก่ียวของ ซ่ึงอยูใน
อำนาจท่ีเทศบาลจะดำเนินการตอไปได 

ผูรับบริการ หมายถึง ผูรองเรียน/รองทุกข หรือผูท่ีมาปรึกษา/ผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงสวนราชการ
หรือองคกรเอกชนท่ีสงขอรองเรียน  

ผูมีสวนไดสวนเสีย = ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ ทางออมจากการ
ดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนใน ชุมชนเขตเทศบาลตำบลดอนเจดีย  

การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ/ 
คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล  

ผูรองเรียน = ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเทศบาล
หรือผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน /การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ 
ชมเชย/การรองขอขอมูล 

ชองทางการรับขอรองเรียน = ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง 
รองเรียน ทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book/ Line (ศูนยรับฟงปญหา) เจาหนาท่ี = เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ

จัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ขอรองเรียน = แบงเปนประเภทตางๆ เชน - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คำ

ชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล – การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน - การ

รองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 
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หนาท่ีความรับผิดชอบ 

นายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย  มีหนาท่ี อนุมัติ ควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผล
การดำเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ปลัดเทศบาลตำบลดอนเจดีย มีหนาท่ี  อนุ มัติ  ควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติและสรุปการ
ดำเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

หัวหนาสำนักปลัดเทศบาลตำบลดอนเจดีย มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับการ
บริหารงานบุคคล 

ผูอำนวยการกองคลังเทศบาลตำบลดอนเจดีย มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับการ
บริหารงานคลัง การรับเงิน การเบิกจายเงิน และงานพัสดุ 

ผูอำนวยการกองชาง   มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับงานกอสราง 
ควบคุมอาคาร งานประปา งานไฟฟา  

ผูอำนวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับ
ดานการสาธารณสุข 

ผูอำนวยการกองการศึกษา มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับดานการศึกษา 
นิติกร    มีหนาท่ี  ดำเนินการจัดทำแผนปฏิบัติงาน สอบขอเท็จจริง ติดตาม 

และสรุปการดำเนินงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 1. การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  1.1 เรื่องรองเรียนท่ีเปนอักษรผานทางชองทางตางๆ เชน โทรศัพท ไปรษณีย หนังสือ 
เว็บไซตเทศบาลตำบลดอนเจดีย หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส ติดตอดวยตนเอง และจากหนวยงานอ่ืนๆ ดำเนินการับ
เรื่องตามระบบสารบรรณ 
  1.2 เรื่องรองเรียนท่ีไมเปนลายลักษณอักษร กรณีท่ีประชาชนรองเรียนทางโทรศัพทหรือมา
ติดตอดวยตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน เจาหนาท่ีจะตองสอบถามและกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเรื่อง
รองเรียน โดย 
  - รายละเอียดของผูรองเรียน ไดแก ชื่อ ท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถติดตอได ท้ังนี้ผู
รองเรียนบางรายไมประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเก่ียวกับตนเอง จะตองตรวจสอบขอเท็จจริงวามีมูล
นาเชื่อถือเพียงใด 
  - รายละเอียดของเรื่องท่ีตองการรองเรียน โดยสอบถามใหไดประเด็นท่ีชัดเจนวาตองการ
รองเรียนเรื่องอะไร เก่ียวของกับบุคคลหรือองคกรใด รายละเอียดของปญหาท่ีสงผลกระทบตอผูรองเรียน ท้ังนี้
เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับหนวยงานอ่ืน เพ่ืออำนวย
ความสะดวกและไมทำใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบข้ันตอนและระยะเวลาใน
การดำเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการ สามารถสอบถามไดท่ีหมายเลขโทรศัพท 
035-591240 ตอ 105  
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ขอรองเรียน  หมายถึง เรื่องรองเรียนตางๆโดยแบงออกเปน 6 เรื่องหลักๆดังนี้ 
  - เรื่องขอรับความชวยเหลือ 
  - เรื่องไดรับความเดือดรอน 
  - เรื่องขอความเปนธรรม 
  - เรื่องสาธารณูปโภค/สาธารณูปการ 
  - เรื่องการทุจริต/การปฏิบัติหนาท่ี/ละเวนการปฏิบัติหนาท่ีของบุคลากรขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน 

- เรื่องอ่ืนๆ 
ชองทางการเขาถึงบริการ 
  1. โทรศัพทสายดวน โดยตรงของนายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย และปลัดเทศบาลตำบล
ดอนเจดีย 24 ซ่ัวโมง 

2. โทรศัพทสำนักงานเทศบาลตำบลดอนเจดีย หมายเลข 035-591240 
3. แจงดวยตัวเอง ณ สำนักงานเทศบาลตำบลดอนเจดีย 

  4. ตูไปรษณีย เลขท่ี 888 หมูท่ี 5 ตำบลดอนเจดีย อำเภอดอนเจดีย จังหวัดสุพรรณบุรี 
72170 
  5. เว็บไซต เทศบาลตำบลดอนเจดีย http://donjadee.go.th” 

  6. เฟสบุค “เทศบาลตำบลดอนเจดีย” 

  7. กลองรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ณ หนาสำนักงานเทศบาลตำบลดอนเจดีย 

การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
-  กรณีรองเรียนทางไปรษณีย/ระบบจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข ใหเจาหนาท่ีดำเนินการ

ดังนี้  
  1. อานเรื่อง ตรวจสอบขอมูลเอกประกอบการรองเรียน/รองทุกขโดยละเอียด 
  2. สรุปประเด็นการรองเรียนการรองเรียน/รองทุกขโดยยอ แลวจัดทำบันทึกขอความแจง
ผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณาตามลำดับ 
  3. สงหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการพรอมท้ังกำหนดให
หนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินงานใหทราบภายใน 7 วันทำการ 
  4. สงเรื่องรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/
นายอำเภอ หรือสง Fax หรือหนังสือราชการไปยังสวนราชการท่ีเก่ียวของดำเนินการทันที 

  - กรณีผูรองเรียนรองทุกขมาดวยตนเอง ใหเจาหนาท่ีดำเนินการ ดังนี้ 
  1. สอบถามขอมูลจากผูรองแลวกรอกขอมูลลงในแบบฟอรม ใหมีสาระสำคัญพอสมควร
ประกอบไปดวย ชื่อและท่ีอยู 

 2. ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองเรียนรองทุกข พรอมขอเท็จจริงหรือพฤติการณตามสมควร 
หรือความเห็น ความตองการ ขอเสนอแนะ ตางๆ และใหลงลายมือชื่อของผูรอง 

 3. ถาเปนการรองเรียนรองทุกขแทนผูอ่ืนตองแนบใบมอบอำนาจดวย/หากผูรองไมยินยอมลง
ชื่อ ใหรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นไวพิจารณาและแจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวในแบบคำ
รอง 

 

 

http://donjadee.go.th/
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 4. สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกข โดยยอแลวจัดทำบันทึกขอความเสนอผูบังคับบัญชา
เพ่ือพิจารณา   

5. สงหนังสือการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการพรอมท้ังกำหนดใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของรายงานผลการดำเนินงานใหทราบภายใน 7 วันทำการ 

 6. สงเรื่องรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/
นายอำเภอ หรือสง Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดำเนินการทันที 

 - กรณีรับเรื่องรองเรียนรองทุกขทางโทรศัพท/และรองผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ใหเจาหนาท่ี
ดำเนินการดังนี้ 

 1. สอบถามชื่อ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอได 
 2. สอบถามเรื่องรองเรียนรองทุกขและปญหาท่ีเกิดข้ึน 
 3. ถาเปนเรื่องรองเรียนท่ีกลาวหาผูอ่ืนจะตองสอบถามผูรองใหไดรายละเอียดท่ีชัดเจน หากผู

รองมีขอมูลเปนเอกสารขอใหสงเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก็ได 
 4. พิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกขวาสามารถดำเนินการตอไดหรือไม ถาดำเนินการไดจะ

ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของทางโทรศัพททันที และหากไดรับคำตอบจากหนวยงานท่ีเก่ียวของก็ใหแจงใหผู
รองทราบตอไป 

 5. บันทึกขอมูลลงในแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขกำหนดไว หากผูรองไม
ยินยอมใหขอมูล มิใหรับเรื่องรองเรียนรองทุกขนั้นไวพิจารณา ท้ังนี้ เพ่ือคุมครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคล หรือ
ผูท่ีเก่ียวของมิใหเกิดปญหาการกลั่นแกลง และแจงใหผูรองทราบ 

 6. สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกข โดยยอเพ่ือจัดทำบันทึกขอความและหนังสือ บันทึก
ขอความแทนการลงชื่อเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 

 7. สงหนังสือแทนการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการพรอมท้ังกำหนดใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของรายงานผลการดำเนินงานใหทราบภายใน 7 วันทำการ 

 8. สงเรื่องรองเรียน/รองทุกข ดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/
นายอำเภอ หรือสง Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดำเนินการทันที 
ข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  1 รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  2. วิเคราะหเรื่อง แยกเปน 2 กรณี 
   2.1 กรณีลักษณะเรื่องรองเรียนรองทุกขเปนบัตรสนเทห (ไมมีชื่อ-สกุลผูรองไมมีท่ี
อยูผูรอง หรือขอมูลอ่ืนท่ีสามารถติดตอได ไมมีพยานหลักฐานหรือแวดลอมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม
สามารถชี้พยานบุคคลไดแนนอน) ใหเสนอผูบังคับบัญชาไมใหรับเรื่องไวพิจารณาและจำหนายออกจากสารบบ 
   2.2 กรณีไมใชบัตรสนเทห ใหดำเนินการตามวิธีการรับเรื่องขางตน 
  3. การสงหนังสือประทับตราแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
   3.1 สงผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ใหหัวหนาสวนราชการ/นายอำเภอ โดยตรง 
   3.2 สง Fax ไปท่ีสวนราชการ/อำเภอ พรอมท้ังจดรายชื่อผูรับเรื่องไว 

   3.3 สงเปนหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 
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  4. หนวยงานท่ีเก่ียวของแจงผลการดำเนินการโดยใหมีสาระสำคัญดังนี้ 
   4.1 มูลเหตุของปญหา 
   4.2 การแกไขปญหาเบื้องตน 
   4.3 แนวทางและวิธีการแกไขปญหา 
   4.4 ผลการชี้แจงใหผูรองทราบ 
   4.5 ขอเสนอแนะ/ความเห็นของหนวยงาน 
  5. ครบกำหนดรายงานแลว หนวยงานไมรายงานภายในระยะเวลาท่ีกำหนดใหแจงเตือนครั้ง
ท่ี 1 ผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติ ใหรายงาน
ภายใน 5 วันทำการ 
  6. ครบกำหนดแจงเตือนครั้งท่ี 1 แลว ยังไมไดรับรายงานใหแจงเตือนครั้งท่ี 2 ผานทางระบบ
สื่ออิเล็กทรอนิกส ถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติใหรายงานภายใน 3 วัน     
ทำการ 
  7. ครบกำหนดแจงเตือนครั้งท่ี 2 แลวยังไมไดรับรายงานใหรายงานนายกเทศมนตรีตำบล
ดอนเจดียเพ่ือพิจารณาสั่งการตอไป 
  8. การสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเม่ือไดรับแจงผลการตรวจสอบใหดำเนินการจัดทำ
บันทึกขอความสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงผูบังคับบัญชาตามลำดับ 
   - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟมพรอมท้ังบันทึก 
   - ไมยุติเรื่อง เสนอใหตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 
  9. ดำเนินการแจงผลดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงใหกับผูรองเรียน/รองทุกข ทราบ  
    
การรับและตรวจขอรองเรียน/รองทุกข  
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง
ตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

 

ชองทาง ความถ่ี 
ในการตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน เพ่ือ 
ประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตัวเองผาน 
กลองรับเรื่องรองเรียน 

 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

รองเรียนผานตูไปรษณีย 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

รองผานเว็บไซต 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

รองเรียนทางเฟสบุค 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  
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ข้ันตอนการดำเนินงานรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ของเทศบาลตำบลดอนเจดีย 

 รองเรียนดวยตนเอง 
 ตูรับความคิดเห็น 

 โทรศัพท 

 เว็บบอรด/อีเมล 

 จดหมาย/หนังสือ/โทรสาร 

 

ตรวจสอบขอเท็จจริง โดยพิจารณารวมกับ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 

 

ใหคำแนะนำ/

ปรับปรุงแกไข 

 

 

แจงผลใหผูรอง

และหนวยงานท่ี

 

 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 

 

เรื่องรองเรียน/รองทุกขผานชองทางตางๆ 

  

 
ศูนยรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข เสนอประธาน

ศูนยฯ พิจารณา 

 

 

ไมพบขอเท็จจริง 

 

พบขอเท็จจริง 

 

แจงผลใหผู

รองเรียน/รองทุกข 

 

 

ยุติเรื่อง 

 

 

กรณีท่ีเก่ียวของกับ

หนวยงานอ่ืน 

 

 

กรณีท่ีเก่ียวของ

เฉพาะอปท. 

 

 

ประสานหนวยงาน

ท่ีเก่ียวของ 

 

 

ใหคำแนะนำ/

ปรับปรุงแกไข 

 

 

แจงผลใหผูรอง

และหนวยงานท่ี

 

 

แจงผลใหผูรอง

และหนวยงานท่ี

 

 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 
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การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  เจาหนาท่ีงาน รับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเพ่ือลงทะเบียนงานสารบรรณ และพิจารณาความ
นาเชื่อถือของประเด็นท่ีรองเรียน ตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยูในอำนาจหนาท่ีของเทศบาลท่ี
สามารถดำเนินการได หากเรื่องรองเรียนนั้นเก่ียวของกับหนวยงานใดจะทำหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ภายใน 1 วันทำการ หลังจากไดรับแจงเพ่ือใหดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง จากนั้นทำบันทึกเรื่องไวใน
ฐานขอมูลและสำเนาเรื่องรองเรียนเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 
การตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความสำคัญตอเรื่องรองเรียนเปนลำดับแรกโดย
เรงตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหาสาเหตุ แนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก และแจงผล
การดำเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีท่ีไดขอสรุป หรือภายใน 15 วันทำการ ยกเวนเรื่อง
รองเรียน 2 กรณี ไดแก 
  - กรณีรายแรง ประเด็นท่ีรองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบในวง
กวางหรือสงผลตอภาพลักษณของเทศบาลตองดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผลภายใน 3 วันทำ
การ กรณีมีการแกไขปญหาแลวแตยังไมไดขอยุติใหรายงานทุกๆ 5 วัน 
  - กรณีซับซอน เปนกรณีท่ีตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง หรือ
เก่ียวของกับขอกฎหมาย ซ่ึงอาจใชเวลาในการดำเนินการเกินกวา 5 วันทำการ ตองแจงความคืบหนาในการ
ดำเนินการใหผูรองเรียนทราบเปนระยะๆ 
การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  หนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนจะตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบ และรายงานผลการ
ดำเนินการใหศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข ทราบตามเวลาท่ีกำหนด เพ่ือศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข
เก็บรวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซ่ึงบางเรื่องศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขทราบลวงหนากอนครบ
ระยะเวลาท่ีกำหนด อยางนอย 1 วันทำการ (กรณีหนวยงานท่ีเก่ียวของแจงตอบผูรองเรียนแลว หรือผูรองเรียน
ไมแจงท่ีอยูหรือไมสามารถติดตอไดจะทำการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานขอมูล พรอมท้ังสำเนาผล
การดำเนินการเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 
การติดตามผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  หากหนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข ไมชี้แจงผลการดำเนินงานภายในระยะเวลา
ท่ีกำหนด ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขจะติดตามเรื่องทางโทรศัพท หรือตามดวยตนเอง และหากไมไดรับ
การตอบสนองจะรายงานประธานศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข สั่งการตอไป 
การรวบรวมขอมูล 
  ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข รวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียน/รองทุกข เพ่ือจัดทำสรุปผลการ
ดำเนินงานรองเรียน/รองทุกข พรอมท้ังขอเสนอแนะ เสนอผูบริหารทราบเปนประจำทุกป 
ผูรับผิดชอบการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  นิติกร   โทร 035-591240 ตอ 105 
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แบบฟอรมท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

หนังสอืรองเรียน/รองทุกขทั่วไป 
 

 

เขียนท่ี.................................. 
วันท่ี...........เดือน...............ป............. 

เรื่อง...............................................................................………….. 

เรียน  นายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย 
ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)...............................................อาย.ุ..........................ป 

บานเลขท่ี..................หมูท่ี....5..........ตำบลดอนเจดีย....อำเภอดอนเจดีย............จังหวัดสพุรรณบรุี.............
ไดรับความเดือดรอน 

เนื่องจาก............................................................................................................................ 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
 ดังนั้น จึงใครขอรองทุกข/รองเรียน มายังเทศบาลตำบลดอนเจดียเพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือ 
และแกไขปญหาดังนี้ 
 ................................................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.พรอมนี้ขาพเจาไดแนบเอกสารหลักฐานตางๆมาดวยคือ 

1. สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน................................ฉบับ 
2. สำเนาทะเบียนบานฉบับเจาบาน  จำนวน.................................ฉบับ 
3. บัญชีรายชื่อผูไดรับความเดือดรอน  จำนวน..................................ราย 
4. เอกสารอ่ืนๆ(ระบุ).................................................................................................... 

 

 ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ)...............................................ผูรองเรียน/รองทุกข 
        (..............................................) 

ตำแหนง...............................................(ถามี) 
หมายเลขโทรศัพท...................................… 
 
(ลงชื่อ)...................................ผูรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
      (................................................) 
ตำแหนง...............................................… 
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ชองทางการรองเรียน/รองทุกข 
(       )ทางโทรศัพท 
(       )ติดตอดวยตัวเอง 
(       )จดหมาย/หนังสือ/โทรสาร 
(       )เว็บบอรด/อีเมล 
(       )ตูรับความคิดเห็น 
(       )อ่ืนๆ(ระบุ)................................................................. 
เรียน  ประธานคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน 
 -เพ่ือโปรดทราบ  เห็นควรแจงเรื่องให..............................................................ดำเนินการตอไป 
 

 ลงชื่อ............................................เลขานุการ/กรรมการ 
    (นางอรทัย  เอมโอษฐ) 
 วันท่ี................................................ 
เรียน  นายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย 
 -เพ่ือโปรดทราบ เห็นควร................................................................................................................ 
 

 ลงชื่อ...........................................ประธานคณะกรรมการศูนย 
      (นายจตุรงค  อินทรพรหม) 
 วันที........................................ 
ความเห็นของนายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย 
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 
 

 ลงชื่อ............................................นายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย 
   (นายสุทธิศักดิ์  ชัยธนทรัพย) 
 วันท่ี......................................... 

รายละเอียดการรับเอกสาร 
1.การรับเอกสารดำเนินงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
............................................ผูสงเรื่อง ...................................................ผูรับเรื่องศูนยรับเรื่องรองเรียน 
(.........................................) (..................................................) 
วันท่ี................................... วันท่ี............................................ 
.............................................................................................................................................................................. 

สรูปผลการแจงกลับผูรองและหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
(  ) แจงกลับภายใน 15 วันทำการหลังจากรับเรื่อง 
     ลงวันท่ี............................................................... 
(  ) แจงกลับเกินภายใน 15 วันทำการหลังจากรับเรื่อง 
     ลงวันท่ี................................................................ 
(   ) ไมไดแจงกลับ เนื่องจาก............................................................................................................................... 
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มาตรฐานงานการรับและตอบขอรองเรียน 
  เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับ
หนวยงานอ่ืนเพ่ืออำนวยความสะดวกและไมทำใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบ
ข้ันตอนและระยเวลาในการดำเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการ สามารถสอบถามไดท่ี
หมายเลขโทรศัพท ท้ังนี้ หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกขตองใหความสำคัญตอเรื่องรองเรียนเปน
อันดับแรกโดยเรงตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา สาเหตุและแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหา
ไดอีก 
ระบบติดตามและประเมินผล 
  ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข จะติดตามผลการนำขอรองเรียน/รองทุกขนั้นไปปรับปรุง
คุณภาพการใชบริการหรือการปฏิบัติงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนระยะๆหากเก่ียวชองกับหลายหนวยงาน
จะประชุมหารือรวมกันหรือนำเรียนผูบังคับบัญชาพิจารณาในกาดรประชุมตอไป 
ประโยชนท่ีไดรับ 
  เพ่ือประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและเปนปจจุบัน ตอบสนองตอสิทธิรับรูขอมูลเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข ของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเปนคูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี 
รวมท้ังสงเสริมความเขาใจอันดีและสมานฉันทระหวางประชาชนในพ้ืนท่ีและตอบสนองความตองการของ
ประชาชนไดอยางแทจริง 


