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คํานํา 

   ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศนูยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการ

ของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ ตองานบริการ มีประสิทธิภาพ และ

เกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 

ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง ความตองการและมีการประเมินผลการใหบริการ

สม่ําเสมอ  

  คูมือการปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพื่อใหผูรับผิดชอบ ดานการ

จัดการขอรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลจันทึกใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน เปนมาตรฐาน

เดียวกัน สามารถดําเนินการแกไขปญหาตามขอรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับจากชองทางการ รองเรียน/รองทุกขตาง ๆ 

ผานกระบวนการ และวิธีการดําเนินงานจนไดขอยุติ มีความรวดเร็ว และ มีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการ

และความคาดหวังของผูรับบริการ งาน     
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คูมือการปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลจันทึก 

๑. หลักการและเหตุผล  

  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดีพ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศนูยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการ

ของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ ์ตองานบริการ มีประสิทธิภาพ และ

เกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 

ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก ไดรับการตอบสนอง ความตองการและมีการประเมินผลการใหบริการ

สม่ําเสมอ  

  การรองเรียน/รองทุกขของประชาชน ถือเปนเสียงสะทอนใหหนวยงานทราบวา การบริหาร ราชการมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลและหนวยงานของรัฐไดตระหนักและ ใหความสําคัญกับการ

แกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขของประชาชนมาโดยตลอด มีการรับฟงความคิดเห็น เปดโอกาสใหประชาชนเขามา

มีสวนรวม และตรวจสอบการทํางานของรัฐบาลและหนวยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการของ

ประชาชนและเสริมสรางความสงบสุขใหเกิดข้ึนในสังคม โดยเฉพาะ เมื่อประเทศมีการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ ดาน

สังคม และการเมืองอยางตอเนื่องทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลง อยางรวดเร็ว นําไปสูการแขงขัน การเอารัดเอาเปรียบ เปน

เหตุใหประชาชนที่ไดรับความเดือดรอน ประสบปญหา หรือไมไดรับความเปนธรรม จึงมีการรองเรียน/รองทุกขตอ

หนวยงานตาง ๆ เพ่ิมข้ึน  

  เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา การ

บําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ใหมีประสิทธิภาพ มีความรวดเร็ว 

และประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม องคการบริหารสวนตําบลสวนตําบลจันทึก ในฐานะที่ เปนหนวยงานในการ

ใหบริการแกประชาชน ไดเปดชองทางในการรับฟงความคิดเห็นของประชาชนโดยตรง บริการ ใหขอมูล และรับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกขอีกทั้งยังเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริตเก่ียวกับการจัดซื้อ จัดจาง หรือไมไดรับความเปนธรรมจาก

การปฏิบัติงานของเจาหนาที่เกี่ยวกับการทํางานของหนวยงาน จึงไดจัดทํา คูมือปฏิบัติงานการจัดการขอรองเรียน/รอง

ทุกขขององคการบริหารสวนตําบลจันทึกขึ้น เพื่อเปนกรอบหรือ แนวทางในการปฏิบัติงาน ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่

เก่ียวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับ และปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบ

และไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน  

๒. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ  

 2.1 เพ่ือใหเจาหนาที่องคการบริหารสวนตําบลจันทึก ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการรับเรื่องราว

รองเรียนรองทุกขหรือขอความชวยเหลือ ใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยาง 

คูมือการปฏิบัตงิานการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ๑ 



 2.2 เพ่ือใหการดาํเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลจันทึก มีขั้นตอน กระบวนการ 

 และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

 2.3 เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรอยางมีประสิทธิภาพ  

 2.4 เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตําบลจันทึกทราบ 

 กระบวนการ  

 2.5 เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ ขอรองเรียนที่กําหนด

 ไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ  

๓. ขอบเขต  

 คูมือการปฏิบัติงานเลมนี้ครอบคลุมข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหาร สวนตําบลสระ

ขวัญ ตั้งแตขั้นตอนการรับและรวบรวมขอรองเรียน/รองทุกขจากผูรองเรียน ผูรองทุกขขั้นตอนการ ตรวจสอบและ

วิเคราะหขอรองเรียน/ขอรองทุกขการดําเนินการประสานงานกับหนวยงานตาง ๆ ที่เก่ียวของ เพ่ือแกไข ขั้นตอนชี้แจง/

ตอบกลับผูรองเรียน/รองทุกขข้ันตอนรวบรวมบันทึกสรุปขอรองเรียน/รองทุกขและ ขั้นตอนจัดทําสรุปรายงานผลการ

จัดการขอรองเรียนตอผูบริหารขององคการบริหารสวนตําบลสระขวัญ  

4. คําจํากัดความ  

“ผูรับบริการ”    หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  

“ผูมีสวนไดสวนเสีย”   หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม จาก

    การดําเนินการของสวนราชการ  

“การจัดการขอรองเรียน”  หมายถึง การวินิจฉัย สั่งการ การเจรจา การไกลเกลี่ย การดําเนินงาน การ 

    ประสานงาน การควบคุม กํากับติดตาม และการประเมินผลการ ดําเนินงาน  

“ผูรองเรียน”    หมายถึง ผูยื่นขอรองเรียน กลาวโทษ ขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ หรือ หนวยงาน

    ของรัฐซึ่งสงตอขอรองเรียน กลาวโทษ ขอคิดเห็นหรือขอเสนอแนะให องคกร 

    พิจารณาและดําเนินการ  

“ชองทางการรับขอรองเรียน”  หมายถึง ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง  

    รองเรียนทางโทรศัพททางไปรษณีย อีเมล เว็บไซต Facebook  

“ขอรองเรียน”    หมายถึง เรื่องท่ีผูรองเรียนไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจจะ เดือดรอน 

    หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได ไมวาจะมีคูกรณหีรือไมมีคูกรณ ีก็ตาม และการ

    ใหขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น รวมทั้งเรื่องท่ีไดรับการรองขอจากศนูยด์าํรงธรรมหรอื 

    หนวยงานของรัฐ 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัตงิานการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 2 



5. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

  5.๑ การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

  5.1.1 เรื่องรองเรียนที่เปนอักษรผานทางชองทางตาง ๆ เชน โทรศพัท ไปรษณีย หนังสือ เว็บไซต 

องคการบริหารสวนตําบลจันทึก หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส ติดตอดวยตนเอง และจากหนวยงานอื่น ๆ ดําเนินการรับ เรื่อง 

ตามระบบสารบรรณ  

  5.1.2 เรื่องรองเรียนที่ไมเปนลายลักษณอักษร กรณทีี่ประชาชนรองเรียนทางโทรศัพท หรือมา ติดตอ

ดวยตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน เจาหนาที่จะตองสอบถามและกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเรื่อง รองเรียน โดยมี

รายละเอียดดังนี้ 

    (1) รายละเอียดของผูรองเรียน ไดแก ชื่อ ที่อยูหรือหมายเลขโทรศัพทที่สามารถติดตอได 

ท้ังนี้ ผูรองเรียนบางรายไมประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเก่ียวกับตนเอง จะตองตรวจสอบขอเท็จจริงวา มีขอมูล

นาเชื่อถือเพียงใด 

    (2) รายละเอียดของเรื่องท่ีตองการรองเรียน โดยสอบถามใหไดประเด็นที่ชัดเจนวา ตองการ

รองเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวของกับบุคคลหรือองคกรใด รายละเอียดของปญหาที่สงผลกระทบตอ ผูรองเรียน ทั้งนี้ 

เจาหนาที่ของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องที่เก่ียวกับหนวยงานอื่น เพ่ืออํานวยความ

สะดวกและไมทําใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบข้ันตอนและ ระยะเวลาในการ

ดําเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทําการสามารถสอบถามไดท่ีหมายเลข โทรศัพท 044-756187  

6. การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

 6.1 กรณรีองเรียนทางไปรษณีย/ระบบจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข ใหเจาหนาท่ีดําเนินการดังนี้ 

   (๑) อานเรื่อง ตรวจสอบขอมูลเอกสารประกอบการรองเรียน/รองทุกขโดยละเอียด  

  (๒) สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกขโดยยอ แลวจัดทําบันทึกขอความแจงผูบังคบับัญชาเพ่ือ 

พิจารณาตามลําดับ  

  (๓) สงเรื่องรองเรียนรองทุกขใหหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการ พรอมทั้งกําหนดใหหนวยงานที่ 

เก่ียวของรายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทําการ  

 6.2 กรณผีูรองเรียนรองทุกขมาดวยตนเอง ใหเจาหนาที่ดําเนินการ ดังนี ้ 

  (๑) สอบถามขอมูลจากผูรองแลวกรอกขอมูลลงในแบบฟอรม ใหมีสาระสําคัญพอสมควรประกอบ ไป

ดวย ชื่อและที่อยูของผูรองซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได  

  (๒) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองเรียนรองทุกขพรอมขอเท็จจริงหรือพฤติการณตามสมควร หรือ 

ความเห็น ความตองการ ขอเสนอแนะตาง ๆ และใหลงลายมือชื่อของผูรอง  

  (๓) ถาเปนการรองเรียนรองทุกขแทนผูอื่นตองแนบใบมอบอํานาจดวย/หากผูรองไมยินยอม ลงชื่อมิให

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นไวพิจารณาและแจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวใน แบบคํารอง  

  (๔) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข โดยยอแลวจัดทําบันทึกขอความเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือ

พิจารณา 
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  (5) สงเรื่องรองเรียนรองทุกขใหหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการ พรอมทั้งกําหนดใหหนวยงานที่ 

เก่ียวของรายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทําการ  

 6.3 กรณรีับเรื่องรองเรียนรองทุกขทางโทรศัพท/และรองผานสื่ออิเล็กทรอนิกส ใหเจาหนาที่ ดําเนินการ ดังนี ้

  (๑) สอบถามชื่อ ที่อยู และหมายเลขโทรศัพทที่ติดตอได  

  (๒) สอบถามเรื่องรองเรียนรองทุกขและปญหาท่ีเกิดขึ้น 

   (๓) ถาเปนเรื่องรองเรียนที่กลาวหาผูอื่นจะตองสอบถามผูรองใหไดรายละเอียดท่ีชัดเจน หากผูรองมี

ขอมูลเปนเอกสารขอใหสงเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก็ได  

  (๔) พิจารณาเรื่องรองเรียนรองทุกขวาสามารถดําเนินการตอไดหรือไม ถาดําเนินการไดจะ ประสาน 

หนวยงานที่เก่ียวของทางโทรศัพททันที และหากไดรับคําตอบจากหนวยงานที่เก่ียวของก็ใหแจง ใหผูรองทราบตอไป  

  (๕) บันทึกขอมูลลงในแบบฟอรมท่ีศูนยดํารงธรรมกําหนดไว หากผูรองไมยินยอมใหขอมูลมิใหรับ เรื่อง

รองเรียนรองทุกขนั้นไวพิจารณา ทั้งนี้ เพ่ือคุมครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผูเกีย่วของมิใหเกิดปญหาการ กลั่น

แกลง และแจงใหผูรองทราบ  

  (๖) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข โดยยอเพื่อจัดทําบันทึกขอความและหนังสือบันทึก 

ขอความแทนการลงชื่อเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา  

  (7) สงเรื่องรองเรียนรองทุกขใหหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการ พรอมทั้งกําหนดใหหนวยงานที่

เก่ียวของรายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทําการ  

7. ขั้นตอนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

 7.๑ การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จํานวน ๙ ขั้นตอน ดังนี ้ 

  ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

  ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะหเรื่อง แยกเปน ๒ กรณี  

   (๑) กรณลีักษณะเรื่องรองเรียนรองทุกขเปนบัตรสนเทห (ไมมีชื่อ-สกุลผูรองไมมีที่ อยูผูรอง 

หรือขอมูลอื่น ๆ ที่สามารถติดตอได ไมมีพยานหลักฐานหรือแวดลอมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไมสามารถ ชี้ พยาน

บุคคลไดแนนอน) ใหเสนอผูบังคับบัญชาไมใหรับเรื่องไวพิจารณาและยุติเรื่อง  

   (๒) กรณีไมใชบัตรสนเทห ใหดําเนินการตามวิธีการรับเรื่องขางตน  

  ขั้นตอนที่ ๓ สงเรื่องรองเรียนรองทุกขใหหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการ พรอมทั้งกําหนดให 

หนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทําการ  

  ขั้นตอนที่ ๔ หนวยงานที่เก่ียวของแจงผลการดําเนินการโดยใหมีสาระสําคัญดังนี ้ 

   (๑) มูลเหตุของปญหา  

   (๒) การแกไขปญหาเบื้องตน  

   (๓) แนวทางและวิธีการแกไขปญหา  

   (๔) ผลการชี้แจงใหผูรองทราบ  

   (๕) ขอเสนอแนะ/ความเห็นของหนวยงาน 
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  ขั้นตอนที่ ๕ ครบกําหนดรายงานแลว หนวยงานไมรายงานภายในระยะเวลาที่กําหนดให แจงเตือน

ครั้งที่ ๑ ถึงหัวหนาสวนราชการ ใหรายงานภายใน ๕ วันทําการ  

  ขั้นตอนที่ ๖ ครบกําหนดแจงเตือนครั้งที่ ๑ แลว ยังไมไดรับรายงาน ใหแจงเตือนครั้งที่ ๒ ถึงหัวหนา

สวนราชการ ใหรายงานภายใน ๓ วัน ทําการ ขั้นตอนที ่๗ ครบกําหนดแจงเตือนครั้งที่ ๒ แลวยังไมไดรับรายงานให

รายงานนายกองคการ บริหารสวนตําบลจันทึกเพื่อพิจารณาสั่งการตอไป  

  ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเมื่อไดรับแจงผลการตรวจสอบตามข้ันตอน ที่ ๔ ให

ดําเนินการจัดทําบันทึกขอความสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงผูบังคบับัญชาตามลําดับ  

   - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟมพรอมทั้งบันทึก  

   - ไมยุติ เสนอใหตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม  

  ขั้นตอนที่ 9 ดําเนินการแจงผลดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงใหกับผูรองเรียน/รองทุกข ทราบ  

 7.2 การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข เจาหนาที่งานรับเรื่องราวรองเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน/รอง

ทุกขและพิจารณาความ นาเชื่อถือของประเด็นที่รองเรียน ตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยูในอํานาจ

หนาที่ขององคการ บริหารสวนตําบลที่สามารถดําเนินการได หากเรื่องรองเรียนนั้นเก่ียวของกับหนวยงานใดจะทํา

หนังสือแจง หนวยงานที่เก่ียวของภายใน ๑ วันทําการ หลังจากไดรับแจงเพ่ือใหดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง จากนั้น

จะทํา บันทึกเรื่องไวในฐานขอมูลและสําเนาเรื่องรองเรียนเสนอผูบริหารเพื่อทราบ  

 7.3 การตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

 หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความสําคญัตอเรื่องรองเรียนเปนลําดับแรก โดยเรงตรวจสอบ

ขอเท็จจริง ปญหาสาเหตุ และแนวทางการแกไข รวมทั้งการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก และแจงผลการดําเนินการ

แกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีที่ไดขอสรุปหรือภายใน ๑๕ วันทําการ ยกเวนเรื่อง รองเรียน ๒ กรณ ีไดแก  

 - กรณรีายแรง ประเด็นที่รองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบใน วงกวางหรือสงผล

ตอภาพลักษณขององคการบริหารสวนตําบล ตองดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผล ภายใน ๓ วันทําการ 

กรณีมีการแกไขปญหาแลวแตยังไมไดขอยุติใหรายงานทุก ๆ ๕ วัน  

 - กรณซีบัซอน เปนกรณีที่ตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจรงิหรือ เก่ียวของกับขอ

กฎหมายซึ่งอาจใชเวลาในการดําเนินการเกินกวา 5 วันทําการ ตองแจงความคืบหนาในการ ดําเนินการใหผูรองเรียน

ทราบเปนระยะ ๆ  

 7.5 การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

 หนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนจะตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบ และรายงานผลการ ดําเนินการใหงาน

กฎหมายและคดี สํานักงานปลัดทราบตามเวลาที่กําหนด เพ่ือใหงานกฎหมายและคด ีเก็บรวบรวมสรุปผลการ

ดําเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานกฎหมายและคดี จะพิจารณาทําหนังสือตอบผูรองเรียนเอง แลวแตกรณี ซึ่งหนวยงานที่

เก่ียวของตองแจงใหงานกฎหมายและคดี ทราบลวงหนากอนครบระยะเวลาที่กําหนด อยางนอย ๑ วันทําการ (กรณี

หนวยงานที่เก่ียวของแจงตอบผูรองเรียนแลว หรือผูรองเรียนไมแจงที่อยูหรือ ไมสามารถติดตอไดจะทําการเก็บรวบรวม

เรื่อง) และบันทึกลงในฐานขอมูล พรอมทั้งสําเนาผลการดําเนินการเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 
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 7.6 การติดตามผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

 หากหนวยงานที่ไดรับแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกขไมชี้แจงผลการดําเนินงานภายในระยะเวลา ที่กําหนด งาน

กฎหมายและคดีจะติดตามเรื่องทางโทรศัพทหรือตามดวยตนเอง และหากไมไดรับการตอบสนองจะ รายงานนายก

องคการบริหารสวนตําบลเพ่ือสั่งการตอไป  

 7.7 การรวบรวมขอมูล งานกฎหมายและคดี จะรวบรวมขอมูลเรื่องรองเรียน/รองทุกข คําชี้แจงของหนวยงาน 

จัดทํา สรุปผลการดําเนินการขอรองเรียน/รองทุกข พรอมท้ังขอเสนอแนะ เสนอผูบริหารและทุกหนวยงานเพื่อทราบ

เปน ประจําทุกเดือน  

8. ชองทางการรองเรียน  

 กรณีผูรับบริการตองการแจงขอรองเรยีน/รองทุกขขอคิดเห็น หรือขอเสนอแนะ เก่ียวกับการปฏิบัติงาน หรือ

ใหบริการของเจาหนาที่ สามารถแจงผานชองทางตางๆ ดังนี้  

 8.1 รองเรียนดวยตนเอง ณ องคการบริหารสวนตําบล0yom7d หมูที่ 1 ตําบลจันทึก อําเภอปากชอง จังหวัด

นครราชสีมา (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  

 8.2 ทางไปรษณีย ที่อยู องคการบริหารสวนตําบลจันทึก เลขที่ 267 หมูที่ 1 ตําบลจันทึก อําเภอปากชอง 

จังหวัดนครราชสีมา 30130 (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  

 8.3ทางโทรศพัท เบอรโทร 044 756187-8   

 8.4 ทางเว็บไซตองคการบริหารสวนตําบลสวนตําบลจันทึก : http://wwwjuntuek.go.th/  

 8.5 ทาง Facebook องคการบริหารสวนตําบลจันทึก  

 8.6 ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส (E-mail) : 6302104@dla.go.th  

 8.7 รองเรียนผานตู/กลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 

9. สถานที่ตั้ง  

 ตั้งอยูที่ องคการบริหารสวนตําบลจันทึก เลขที่ 276 หมูที่ 1 ตําบลจันทึก อําเภอปากชอง จังหวัดนครราชสีมา 

30130  

10. ระยะเวลาเปดใหบริการ  

 เปดใหบริการวันจันทร- วันศุกร(ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา ๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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11. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัตงิานการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข 7 

ช่องทางรอ้งเรยีน/รอ้งทกุข ์ ทางไปรษณีย อบต.จันทึก หมูที่1 

ต.จันทึก อ.ปากชอง จ.

นครราชสมีา 30130 

ยื่นเรื่องดวยตัวเอง 

ลงทะเบียนรบัเรืÉองและพิจารณา

ประเด็นเรืÉองรอ้งเรยีน 

แจง้หนว่ยงานทีÉเกีÉยวขอ้งตรวจสอบ

ขอ้เท็จจรงิเบื Êองตน้และหาสาเหตทีุÉ

เกิดเรืÉอง(๑)วนั 

ทางโทรศพัท ์ ŘŜŜ-şŝŞřŠş 

ทางเวบไซต ์

http://www.juntuek.go.th 

ทาง Facebook อบต.จนัทกึ 

ทางไปรษณียอ์เิล็กทรอนิกส(์e-

mail)6302104@dla.go.th 

ผ่านตู/้กลอ่งรบัความคิดเห็น 

มีมลู ขาดสาระสาํคญัไม่มมีลู

ความจรงิ 

สง่เรืÉองใหห้นว่ยงานทีÉ

รบัผิดชอบพิจารณาดาํเนินการ

ตามอาํนาจหนา้ทีÉ 

สิ Êนสดุ/ยตุิเรืÉอง 

หนวยงานที่รับผิดชอบดาํเนินการ

แกปญหาเรื่องรองเรียนรองทุกข

และรายงานผูบังคับบญัชาทราบ 

รายงานผูบ้งัคบับญัชา

ทราบ 

แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรยีนรอ้งทกุข์

ทราบ(ภายในřŝ วนัทีÉหาร) 

แจง้ผลใหผู้ร้อ้งเรยีนรอ้ง

ทกุขท์ราบ 



 

 

๑2. การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  

 (1) กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาที่ที่เก่ียวของ เพ่ือให ขอมูล

แกผูรองขอไดทันท ี

  (2) ขอรองเรียนที่เปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ถนนชํารุด ไฟฟา 

สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไมกลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความ เสนอไปยัง ผูบริหารเพ่ือ

สั่งการใหสวนงานผูรับผิดชอบ  

 (3) ขอรองเรียนที่ไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลใหดําเนินการประสานแจง 

หนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไขปญหาตอไป  

 (4) ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสใน การ

จัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบ เพ่ือ

ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป  

๑3. การติดตามแกไขขอรองเรียน  

 ใหผูรับผิดชอบดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียน และแจงผลการดําเนินงานใหผูรองเรียนทราบภายใน 15 วันทํา

การ  

14. มาตรฐานงานการรับและตอบขอรองเรียน  

 เจาหนาที่ของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องที่เก่ียวของกับหนวยงานอื่น เพ่ือ

อํานวยความสะดวกและไมทําใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบข้ันตอนและ ระยะเวลาใน

การดําเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทําการ สามารถสอบถามไดที่หมายเลข โทรศัพท ทั้งนี้ 

หนวยงานที่ไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความสําคัญตอเรื่องรองเรียนเปนอันดับแรก โดยเรงตรวจสอบขอเท็จจริง 

ปญหาสาเหตุและแนวทางการแกไข รวมทั้งการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก  

15. ระบบติดตามและประเมินผล  

 งานกฎหมายและคดี สํานักงานปลัด จะติดตามผลการนําขอรองเรียนรองทุกขนั้น ไปปรับปรุงคุณภาพ การ

ใหบริการหรือการปฏิบัติงานจากหนวยงานที่เก่ียวของเปนระยะ ๆ หากเก่ียวของกับหลายหนวยงานจะประชุม หารือ

รวมกันหรือนําเรียนผูบังคับบัญชาพิจารณาตอไป  

16. ประโยชนที่ไดรับ  

 เพ่ือประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและเปนปจจุบันและตอบสนองตอสิทธิรับรูขอมูลเรื่องรองเรียน ของ

ประชาชนอยามีประสิทธิภาพ และเพ่ือเปนคูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบล รวมทั้ง

สงเสริมความเขาใจอันดีและสมานฉันทระหวางประชาชนในพื้นที่และตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยาง

แทจริง 
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แบบคํารองทุกข/รองเรียนดวยตัวเอง  

 

      เขียนที่............................................................................ 
      วันที่................เดอืน................................พ.ศ. ............... 
เรื่อง    ............................................................................................................................................................... 
เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลจันทึก 
 ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว).......................................................................................อายุ..................ป  อยู
บานเลขท่ี........................หมูที่................บาน......................................................ตําบล  จันทึก                                   
อําเภอ  ปากชอง  จังหวัด  นครราชสีมา  ขอรองทุกข   ตอนายกองคการบริหารสวนตําบลจันทึก  
 เนื่องจาก............................................................................................................................................................. 
........................................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................ 
 เพื่อใหดําเนินการชวยเหลือและแกไขปญหา  ดังนี้
............................................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................ 
 

พรอมนี้ขาพเจาไดแนบเอกสารหลักฐานตาง ๆ มาดวย  คือ 
 1.  สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน  จํานวน.................ฉบับ 
 2.  สําเนาทะเบียนบานฉบับเจาบาน จํานวน.................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผูไดรับความเดือดรอน จํานวน.................ราย 
 4.  เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ).................................................................................................................................... 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
    (ลงชื่อ).......................................................................ผูรองทุกข  
            (......................................................................) 
    ตําแหนง......................................................................(ถามี)  
    หมายเลขโทรศัพท.............................................. 
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แบบคํารองเรียนแบบ 

๑ 



 

 
แบบคํารองทุกข/รองเรียน (ทางโทรศัพท)  

 

เรื่อง ...............................................................................................................................................  
เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลสระขวัญ  

  ดวยนาย/นาง/นางสาว........................................................................... อายุ..............ป  
อยูบานเลขที่....................หมูที่............. ถนน........................................ตําบล/แขวง.........................................  
อําเภอ/เขต………………….........................จังหวัด.....................................รหัสไปรษณีย.......................................  
โทร ศัพท.................................................................. อาชีพ.....................................................................  
ตําแหนง............................................................................................  
  มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพื่อใหองคการบริหารสวนตําบลสระขวัญ พิจารณา ดําเนินการ
ชวยเหลือหรือแกไขปญหา ดังนี้ ..……………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
  โดยขออาง……………………………………………………………………………………………..……………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….  
เปนพยานหลักฐานประกอบ  

  ทั้งนี้ ผูรองเรียน/รองทุกขรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริง และเจาหนาที่ ผูรับเรื่อง
ไดแจงใหผูรองเรียน/รองทุกขทราบแลว วาหากเปนคํารองที่ไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได  
      ลงชื่อ…………………………………… เจาหนาที่ผูรับเรื่อง   
       (..................................................)  
      วันที่............... เดือน.................. พ.ศ...............  
      เวลา.....................นาฬิกา 
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แบบคํารองเรียน แบบ 


