
 
 

 

 

 
 

คูมือการปฏบัิติงานเรื่องรองเรียน 
 

 

 

 

 

 
จัดทำโดย 

งานนิติการ 
สำนักปลัดเทศบาล 

เทศบาลตำบลดอนเจดีย 
อำเภอดอนเจดีย จังหวัดสุพรรณบุรี 

 



 
คำนำ 

 

  เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม อีกท้ังเปนการปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงาน
หรือปฏิบัติไมชอบของเจาหนาท่ีของรัฐ ในเรื่องเก่ียวกับการรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับ
การจัดซ้ือจัดจางของหนวยงาน การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชน            
ผูรองเรียน/รองทุกขท้ังหมดท้ังมวลท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีกำกับดูแลของเทศบาล เชน การใหบริการดาน          
งานสาธารณสุข การใหบริการดานการกอสรางโครงการพ้ืนฐาน ควบคุมอาคาร การใหบริการการประปา – 
ไฟฟาสาธารณะ และการใหบริการงานจัดเก็บภาษี คาธรรมเนียม เปนตน โดยในการดำเนินการนี้ใหเปนไปตาม
พระราชกฤษฎีกา วาดวย หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 และระเบียบ       
สำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองเรียนรองทุกข พ.ศ.2522 

  เทศบาลตำบลดอนเจดีย จึงไดจัดทำคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใช
สำหรับประชาชนและเจาหนาท่ีของเทศบาลเปนเครื่องมือการปฏิบัติงานในแตละภารกิจ ปองกันปญหาการ
ไมไดรับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการปองกันการละเวนการปฏิบัติหนาท่ี ซ่ึงเทศบาลได
กำหนดกระบวนการดำเนินงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และกำหนดชองทางการรองเรียน/รองทุกข รวมถึง
กำหนดหนวยงานหรือผูท่ีรับผิดชอบไวแลว หวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการปฏิบัติงานท่ีไดจัดทำข้ึนนี้ จะเกิด
ประโยชนสูงสุดแกเจาหนาท่ีของเทศบาลท่ีสามารถนำมาเปนเครื่องมือในการดำเนินการและใหบริการกับ
ประชาชนผูรองเรียน/รองทุกข รวมถึงประเทศชาติ 
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คูมือการปฏิบัติงาน 
เรื่องรองเรียน/รองทุกข เทศบาลตำบลดอนเจดีย 

 

1. วัตถุประสงค 
คูมือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทำข้ึน เพ่ือใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติรองเรียน/รองทุกขของเทศบาลตำบล

ดอนเจดีย สามารถดำเนินการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข เปนระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องรองเรียน 
/รองทุกข เพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบ การสงเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง และการยุติเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข โดยใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันตอสถานการณ โดย
ประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด บนพ้ืนฐานความเปนธรรมกับคูกรณีทุกฝาย 
ขอบเขต 
 เพ่ือดำเนินตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะหขอรองเรียน/รองทุกข และ
รายงานผลการดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย เพ่ือพิจารณา
ใหความเห็นชอบสั่งการ ตอไป 
คำจำกัดความ 
 ‘เรื่องรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประเด็นปญหาตางๆท่ีผูรองเรียนแจงผานชองทางตางๆ เชน 

สำนักงานเทศบาลตำบลดอนเจดีย  เบอรโทร 035-591240  ไปรษณีย/หนังสือ เว็บไซตของเทศบาลตำบล
ดอนเจดีย สื่ออิเล็คทรอนิกส ติดตอดวยตนเอง และหนวยงานอ่ืน เนื่องจากไมไดรับบริการตามสิทธิท่ีกำหนด
ผูรับบริการไมไดรับความสะดวก ตามสมควรและไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีรัฐ 
ทำใหไดรับความเดือดรอน อันเนื่องมาจากการดำเนินนโยบายของเทศบาลหรือกฎหมายท่ีเก่ียวของ ซ่ึงอยูใน
อำนาจท่ีเทศบาลจะดำเนินการตอไปได 

ผูรับบริการ หมายถึง ผูรองเรียน/รองทุกข หรือผูท่ีมาปรึกษา/ผูมีสวนไดสวนเสีย รวมถึงสวนราชการ
หรือองคกรเอกชนท่ีสงขอรองเรียน  

ผูมีสวนไดสวนเสีย = ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ ทางออมจากการ
ดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนใน ชุมชนเขตเทศบาลตำบลดอนเจดีย  

การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ/ 
คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล  

ผูรองเรียน = ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเทศบาล
หรือผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน /การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ 
ชมเชย/การรองขอขอมูล 

ชองทางการรับขอรองเรียน = ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง 
รองเรียน ทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book/ Line (ศูนยรับฟงปญหา) เจาหนาท่ี = เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ

จัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ขอรองเรียน = แบงเปนประเภทตางๆ เชน - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คำ

ชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล – การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน - การ

รองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 
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หนาท่ีความรับผิดชอบ 

นายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย  มีหนาท่ี อนุมัติ ควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผล
การดำเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ปลัดเทศบาลตำบลดอนเจดีย มีหนาท่ี  อนุ มัติ  ควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติและสรุปการ
ดำเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

หัวหนาสำนักปลัดเทศบาลตำบลดอนเจดีย มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับการ
บริหารงานบุคคล 

ผูอำนวยการกองคลังเทศบาลตำบลดอนเจดีย มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับการ
บริหารงานคลัง การรับเงิน การเบิกจายเงิน และงานพัสดุ 

ผูอำนวยการกองชาง   มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับงานกอสราง 
ควบคุมอาคาร งานประปา งานไฟฟา  

ผูอำนวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับ
ดานการสาธารณสุข 

ผูอำนวยการกองการศึกษา มีหนาท่ี รับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับดานการศึกษา 
นิติกร    มีหนาท่ี  ดำเนินการจัดทำแผนปฏิบัติงาน สอบขอเท็จจริง ติดตาม 

และสรุปการดำเนินงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 1. การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  1.1 เรื่องรองเรียนท่ีเปนอักษรผานทางชองทางตางๆ เชน โทรศัพท ไปรษณีย หนังสือ 
เว็บไซตเทศบาลตำบลดอนเจดีย หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส ติดตอดวยตนเอง และจากหนวยงานอ่ืนๆ ดำเนินการับ
เรื่องตามระบบสารบรรณ 
  1.2 เรื่องรองเรียนท่ีไมเปนลายลักษณอักษร กรณีท่ีประชาชนรองเรียนทางโทรศัพทหรือมา
ติดตอดวยตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน เจาหนาท่ีจะตองสอบถามและกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเรื่อง
รองเรียน โดย 
  - รายละเอียดของผูรองเรียน ไดแก ชื่อ ท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถติดตอได ท้ังนี้ผู
รองเรียนบางรายไมประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเก่ียวกับตนเอง จะตองตรวจสอบขอเท็จจริงวามีมูล
นาเชื่อถือเพียงใด 
  - รายละเอียดของเรื่องท่ีตองการรองเรียน โดยสอบถามใหไดประเด็นท่ีชัดเจนวาตองการ
รองเรียนเรื่องอะไร เก่ียวของกับบุคคลหรือองคกรใด รายละเอียดของปญหาท่ีสงผลกระทบตอผูรองเรียน ท้ังนี้
เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับหนวยงานอ่ืน เพ่ืออำนวย
ความสะดวกและไมทำใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบข้ันตอนและระยะเวลาใน
การดำเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการ สามารถสอบถามไดท่ีหมายเลขโทรศัพท 
035-591240 ตอ 105  
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ขอรองเรียน  หมายถึง เรื่องรองเรียนตางๆโดยแบงออกเปน 6 เรื่องหลักๆดังนี้ 
  - เรื่องขอรับความชวยเหลือ 
  - เรื่องไดรับความเดือดรอน 
  - เรื่องขอความเปนธรรม 
  - เรื่องสาธารณูปโภค/สาธารณูปการ 
  - เรื่องการทุจริต/การปฏิบัติหนาท่ี/ละเวนการปฏิบัติหนาท่ีของบุคลากรขององคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน 

- เรื่องอ่ืนๆ 
ชองทางการเขาถึงบริการ 
  1. โทรศัพทสายดวน โดยตรงของนายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย และปลัดเทศบาลตำบล
ดอนเจดีย 24 ซ่ัวโมง 

2. โทรศัพทสำนักงานเทศบาลตำบลดอนเจดีย หมายเลข 035-591240 
3. แจงดวยตัวเอง ณ สำนักงานเทศบาลตำบลดอนเจดีย 

  4. ตูไปรษณีย เลขท่ี 888 หมูท่ี 5 ตำบลดอนเจดีย อำเภอดอนเจดีย จังหวัดสุพรรณบุรี 
72170 
  5. เว็บไซต เทศบาลตำบลดอนเจดีย http://donjadee.go.th” 

  6. เฟสบุค “เทศบาลตำบลดอนเจดีย” 

  7. กลองรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ณ หนาสำนักงานเทศบาลตำบลดอนเจดีย 

การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
-  กรณีรองเรียนทางไปรษณีย/ระบบจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข ใหเจาหนาท่ีดำเนินการ

ดังนี้  
  1. อานเรื่อง ตรวจสอบขอมูลเอกประกอบการรองเรียน/รองทุกขโดยละเอียด 
  2. สรุปประเด็นการรองเรียนการรองเรียน/รองทุกขโดยยอ แลวจัดทำบันทึกขอความแจง
ผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณาตามลำดับ 
  3. สงหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการพรอมท้ังกำหนดให
หนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินงานใหทราบภายใน 7 วันทำการ 
  4. สงเรื่องรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/
นายอำเภอ หรือสง Fax หรือหนังสือราชการไปยังสวนราชการท่ีเก่ียวของดำเนินการทันที 

  - กรณีผูรองเรียนรองทุกขมาดวยตนเอง ใหเจาหนาท่ีดำเนินการ ดังนี้ 
  1. สอบถามขอมูลจากผูรองแลวกรอกขอมูลลงในแบบฟอรม ใหมีสาระสำคัญพอสมควร
ประกอบไปดวย ชื่อและท่ีอยู 

 2. ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองเรียนรองทุกข พรอมขอเท็จจริงหรือพฤติการณตามสมควร 
หรือความเห็น ความตองการ ขอเสนอแนะ ตางๆ และใหลงลายมือชื่อของผูรอง 

 3. ถาเปนการรองเรียนรองทุกขแทนผูอ่ืนตองแนบใบมอบอำนาจดวย/หากผูรองไมยินยอมลง
ชื่อ ใหรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นไวพิจารณาและแจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวในแบบคำ
รอง 

 

 

http://donjadee.go.th/
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 4. สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกข โดยยอแลวจัดทำบันทึกขอความเสนอผูบังคับบัญชา
เพ่ือพิจารณา   

5. สงหนังสือการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการพรอมท้ังกำหนดใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของรายงานผลการดำเนินงานใหทราบภายใน 7 วันทำการ 

 6. สงเรื่องรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/
นายอำเภอ หรือสง Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดำเนินการทันที 

 - กรณีรับเรื่องรองเรียนรองทุกขทางโทรศัพท/และรองผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ใหเจาหนาท่ี
ดำเนินการดังนี้ 

 1. สอบถามชื่อ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอได 
 2. สอบถามเรื่องรองเรียนรองทุกขและปญหาท่ีเกิดข้ึน 
 3. ถาเปนเรื่องรองเรียนท่ีกลาวหาผูอ่ืนจะตองสอบถามผูรองใหไดรายละเอียดท่ีชัดเจน หากผู

รองมีขอมูลเปนเอกสารขอใหสงเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก็ได 
 4. พิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกขวาสามารถดำเนินการตอไดหรือไม ถาดำเนินการไดจะ

ประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของทางโทรศัพททันที และหากไดรับคำตอบจากหนวยงานท่ีเก่ียวของก็ใหแจงใหผู
รองทราบตอไป 

 5. บันทึกขอมูลลงในแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขกำหนดไว หากผูรองไม
ยินยอมใหขอมูล มิใหรับเรื่องรองเรียนรองทุกขนั้นไวพิจารณา ท้ังนี้ เพ่ือคุมครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคล หรือ
ผูท่ีเก่ียวของมิใหเกิดปญหาการกลั่นแกลง และแจงใหผูรองทราบ 

 6. สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกข โดยยอเพ่ือจัดทำบันทึกขอความและหนังสือ บันทึก
ขอความแทนการลงชื่อเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 

 7. สงหนังสือแทนการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการพรอมท้ังกำหนดใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของรายงานผลการดำเนินงานใหทราบภายใน 7 วันทำการ 

 8. สงเรื่องรองเรียน/รองทุกข ดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/
นายอำเภอ หรือสง Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดำเนินการทันที 
ข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  1 รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  2. วิเคราะหเรื่อง แยกเปน 2 กรณี 
   2.1 กรณีลักษณะเรื่องรองเรียนรองทุกขเปนบัตรสนเทห (ไมมีชื่อ-สกุลผูรองไมมีท่ี
อยูผูรอง หรือขอมูลอ่ืนท่ีสามารถติดตอได ไมมีพยานหลักฐานหรือแวดลอมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม
สามารถชี้พยานบุคคลไดแนนอน) ใหเสนอผูบังคับบัญชาไมใหรับเรื่องไวพิจารณาและจำหนายออกจากสารบบ 
   2.2 กรณีไมใชบัตรสนเทห ใหดำเนินการตามวิธีการรับเรื่องขางตน 
  3. การสงหนังสือประทับตราแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
   3.1 สงผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ใหหัวหนาสวนราชการ/นายอำเภอ โดยตรง 
   3.2 สง Fax ไปท่ีสวนราชการ/อำเภอ พรอมท้ังจดรายชื่อผูรับเรื่องไว 

   3.3 สงเปนหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 
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  4. หนวยงานท่ีเก่ียวของแจงผลการดำเนินการโดยใหมีสาระสำคัญดังนี้ 
   4.1 มูลเหตุของปญหา 
   4.2 การแกไขปญหาเบื้องตน 
   4.3 แนวทางและวิธีการแกไขปญหา 
   4.4 ผลการชี้แจงใหผูรองทราบ 
   4.5 ขอเสนอแนะ/ความเห็นของหนวยงาน 
  5. ครบกำหนดรายงานแลว หนวยงานไมรายงานภายในระยะเวลาท่ีกำหนดใหแจงเตือนครั้ง
ท่ี 1 ผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติ ใหรายงาน
ภายใน 5 วันทำการ 
  6. ครบกำหนดแจงเตือนครั้งท่ี 1 แลว ยังไมไดรับรายงานใหแจงเตือนครั้งท่ี 2 ผานทางระบบ
สื่ออิเล็กทรอนิกส ถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติใหรายงานภายใน 3 วัน     
ทำการ 
  7. ครบกำหนดแจงเตือนครั้งท่ี 2 แลวยังไมไดรับรายงานใหรายงานนายกเทศมนตรีตำบล
ดอนเจดียเพ่ือพิจารณาสั่งการตอไป 
  8. การสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเม่ือไดรับแจงผลการตรวจสอบใหดำเนินการจัดทำ
บันทึกขอความสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงผูบังคับบัญชาตามลำดับ 
   - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟมพรอมท้ังบันทึก 
   - ไมยุติเรื่อง เสนอใหตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 
  9. ดำเนินการแจงผลดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงใหกับผูรองเรียน/รองทุกข ทราบ  
    
การรับและตรวจขอรองเรียน/รองทุกข  
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกขท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง
ตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
 

 

ชองทาง ความถ่ี 
ในการตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน เพ่ือ 
ประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตัวเองผาน 
กลองรับเรื่องรองเรียน 

 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

รองเรียนผานตูไปรษณีย 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

รองผานเว็บไซต 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  

รองเรียนทางเฟสบุค 
 

ทุกวัน ภายใน 15 วันทำการ  
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ข้ันตอนการดำเนินงานรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ของเทศบาลตำบลดอนเจดีย 

 รองเรียนดวยตนเอง 
 ตูรับความคิดเห็น 

 โทรศัพท 

 เว็บบอรด/อีเมล 

 จดหมาย/หนังสือ/โทรสาร 

 

ตรวจสอบขอเท็จจริง โดยพิจารณารวมกับ

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 

 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 

 

ใหคำแนะนำ/

ปรับปรุงแกไข 

 

 

แจงผลใหผูรอง

และหนวยงานท่ี

 

 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 

 

เรื่องรองเรียน/รองทุกขผานชองทางตางๆ 

  

 
ศูนยรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข เสนอประธาน

ศูนยฯ พิจารณา 

 

 

ไมพบขอเท็จจริง 

 

พบขอเท็จจริง 

 

แจงผลใหผู

รองเรียน/รองทุกข 

 

 

ยุติเรื่อง 

 

 

กรณีท่ีเก่ียวของกับ

หนวยงานอ่ืน 

 

 

กรณีท่ีเก่ียวของ

เฉพาะอปท. 

 

 

ประสานหนวยงาน

ท่ีเก่ียวของ 

 

 

ใหคำแนะนำ/

ปรับปรุงแกไข 

 

 

แจงผลใหผูรอง

และหนวยงานท่ี

 

 

แจงผลใหผูรอง

และหนวยงานท่ี

 

 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 

 

รายงานผลเสนอ

ผูบริหาร 
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การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  เจาหนาท่ีงาน รับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเพ่ือลงทะเบียนงานสารบรรณ และพิจารณาความ
นาเชื่อถือของประเด็นท่ีรองเรียน ตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยูในอำนาจหนาท่ีของเทศบาลท่ี
สามารถดำเนินการได หากเรื่องรองเรียนนั้นเก่ียวของกับหนวยงานใดจะทำหนังสือแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ
ภายใน 1 วันทำการ หลังจากไดรับแจงเพ่ือใหดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง จากนั้นทำบันทึกเรื่องไวใน
ฐานขอมูลและสำเนาเรื่องรองเรียนเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 
การตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความสำคัญตอเรื่องรองเรียนเปนลำดับแรกโดย
เรงตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหาสาเหตุ แนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก และแจงผล
การดำเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีท่ีไดขอสรุป หรือภายใน 15 วันทำการ ยกเวนเรื่อง
รองเรียน 2 กรณี ไดแก 
  - กรณีรายแรง ประเด็นท่ีรองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบในวง
กวางหรือสงผลตอภาพลักษณของเทศบาลตองดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผลภายใน 3 วันทำ
การ กรณีมีการแกไขปญหาแลวแตยังไมไดขอยุติใหรายงานทุกๆ 5 วัน 
  - กรณีซับซอน เปนกรณีท่ีตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง หรือ
เก่ียวของกับขอกฎหมาย ซ่ึงอาจใชเวลาในการดำเนินการเกินกวา 5 วันทำการ ตองแจงความคืบหนาในการ
ดำเนินการใหผูรองเรียนทราบเปนระยะๆ 
การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  หนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนจะตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบ และรายงานผลการ
ดำเนินการใหศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข ทราบตามเวลาท่ีกำหนด เพ่ือศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข
เก็บรวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซ่ึงบางเรื่องศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขทราบลวงหนากอนครบ
ระยะเวลาท่ีกำหนด อยางนอย 1 วันทำการ (กรณีหนวยงานท่ีเก่ียวของแจงตอบผูรองเรียนแลว หรือผูรองเรียน
ไมแจงท่ีอยูหรือไมสามารถติดตอไดจะทำการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานขอมูล พรอมท้ังสำเนาผล
การดำเนินการเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 
การติดตามผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  หากหนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข ไมชี้แจงผลการดำเนินงานภายในระยะเวลา
ท่ีกำหนด ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขจะติดตามเรื่องทางโทรศัพท หรือตามดวยตนเอง และหากไมไดรับ
การตอบสนองจะรายงานประธานศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข สั่งการตอไป 
การรวบรวมขอมูล 
  ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข รวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียน/รองทุกข เพ่ือจัดทำสรุปผลการ
ดำเนินงานรองเรียน/รองทุกข พรอมท้ังขอเสนอแนะ เสนอผูบริหารทราบเปนประจำทุกป 
ผูรับผิดชอบการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  นิติกร   โทร 035-591240 ตอ 105 
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แบบฟอรมท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

หนังสอืรองเรียน/รองทุกขทั่วไป 
 

 

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

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

เรียน  นายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย 
ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)...............................................อาย.ุ..........................ป 

บานเลขท่ี..................หมูท่ี....5..........ตำบลดอนเจดีย....อำเภอดอนเจดีย............จังหวัดสพุรรณบรุี.............
ไดรับความเดือดรอน 

เนื่องจาก............................................................................................................................ 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 
 ดังนั้น จึงใครขอรองทุกข/รองเรียน มายังเทศบาลตำบลดอนเจดียเพ่ือใหดำเนินการชวยเหลือ 
และแกไขปญหาดังนี้ 
 ................................................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.พรอมนี้ขาพเจาไดแนบเอกสารหลักฐานตางๆมาดวยคือ 

1. สำเนาบัตรประจำตัวประชาชน  จำนวน................................ฉบับ 
2. สำเนาทะเบียนบานฉบับเจาบาน  จำนวน.................................ฉบับ 
3. บัญชีรายชื่อผูไดรับความเดือดรอน  จำนวน..................................ราย 
4. เอกสารอ่ืนๆ(ระบุ).................................................................................................... 

 

 ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ)...............................................ผูรองเรียน/รองทุกข 
        (..............................................) 

ตำแหนง...............................................(ถามี) 
หมายเลขโทรศัพท...................................… 
 
(ลงชื่อ)...................................ผูรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
      (................................................) 
ตำแหนง...............................................… 
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ชองทางการรองเรียน/รองทุกข 
(       )ทางโทรศัพท 
(       )ติดตอดวยตัวเอง 
(       )จดหมาย/หนังสือ/โทรสาร 
(       )เว็บบอรด/อีเมล 
(       )ตูรับความคิดเห็น 
(       )อ่ืนๆ(ระบุ)................................................................. 
เรียน  ประธานคณะกรรมการรับเรื่องรองเรียน 
 -เพ่ือโปรดทราบ  เห็นควรแจงเรื่องให..............................................................ดำเนินการตอไป 
 

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

 ลงชื่อ...........................................ประธานคณะกรรมการศูนย 
      (นายจตุรงค  อินทรพรหม) 
 วันที........................................ 
ความเห็นของนายกเทศมนตรีตำบลดอนเจดีย 
...............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................. 
 

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

รายละเอียดการรับเอกสาร 
1.การรับเอกสารดำเนินงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
............................................ผูสงเรื่อง ...................................................ผูรับเรื่องศูนยรับเรื่องรองเรียน 
(.........................................) (..................................................) 
วันท่ี................................... วันท่ี............................................ 
.............................................................................................................................................................................. 

สรูปผลการแจงกลับผูรองและหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
(  ) แจงกลับภายใน 15 วันทำการหลังจากรับเรื่อง 
     ลงวันท่ี............................................................... 
(  ) แจงกลับเกินภายใน 15 วันทำการหลังจากรับเรื่อง 
     ลงวันท่ี................................................................ 
(   ) ไมไดแจงกลับ เนื่องจาก............................................................................................................................... 
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มาตรฐานงานการรับและตอบขอรองเรียน 
  เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับ
หนวยงานอ่ืนเพ่ืออำนวยความสะดวกและไมทำใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบ
ข้ันตอนและระยเวลาในการดำเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน 15 วันทำการ สามารถสอบถามไดท่ี
หมายเลขโทรศัพท ท้ังนี้ หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกขตองใหความสำคัญตอเรื่องรองเรียนเปน
อันดับแรกโดยเรงตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา สาเหตุและแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหา
ไดอีก 
ระบบติดตามและประเมินผล 
  ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข จะติดตามผลการนำขอรองเรียน/รองทุกขนั้นไปปรับปรุง
คุณภาพการใชบริการหรือการปฏิบัติงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนระยะๆหากเก่ียวชองกับหลายหนวยงาน
จะประชุมหารือรวมกันหรือนำเรียนผูบังคับบัญชาพิจารณาในกาดรประชุมตอไป 
ประโยชนท่ีไดรับ 
  เพ่ือประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและเปนปจจุบัน ตอบสนองตอสิทธิรับรูขอมูลเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข ของประชาชนอยางมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเปนคูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี 
รวมท้ังสงเสริมความเขาใจอันดีและสมานฉันทระหวางประชาชนในพ้ืนท่ีและตอบสนองความตองการของ
ประชาชนไดอยางแทจริง 


