
 

 

คูมือการปฏบิัติงานรับเรื่องราว 

รองทุกขและรองเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขและรองเรียน 

เทศบาลตําบลแมตืน อําเภอลี้ จังหวัดลําพูน 

 

 

 

 

 

 



คํานํา 

 

  คูมือการปฏิบัติงานการรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและ 

รองเรียนเทศบาลตําบลแมตืนฉบับนี้  จัดทําข้ึนเพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองทุกขและรองเรียน

ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนเทศบาลตําบลแมตืน ท้ังนี้ การจัดการขอรองทุกขและรองเรียนจนไดขอ

ยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จําเปน

จะตองมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขและรองเรียนเทศบาลตําบลแมตืน อําเภอลี้ จังหวัดลําพูน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบญั 

 

เรื่อง          หนา 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดต้ังศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนเทศบาลตําบลแมตืน     ๑ 

สถานท่ีต้ัง           ๑ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค           ๑ 

คําจํากัดความ           ๑ 

ระยะเวลาเปดใหบริการ          2 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          2 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนและรองทุกขจากชองทางตาง ๆ     2 

การบันทึกขอรองเรียน          3 

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและรองทุกข การแจงกลับผูรองเรียน   3 

การติดตามการแกไขขอรองเรียนและรองทุกข       3 

การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารรับทราบ       3 

มาตรฐานงาน           3 

แบบฟอรม           4 

จัดทําโดย           4 

ภาคผนวก 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือการปฏบิตัิงานรบัเรื่องราวรองทกุขและรองเรยีน 

ศนูยรบัเรื่องราวรองทกุขและรองเรยีนเทศบาลตําบลแมตนื 
๑.  หลักการและเหตุผล 

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

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความ

ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให

ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการและมีการ

ประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

๒.  การจัดต้ังศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขและรองเรียนเทศบาลตําบลแมตืน 

  เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตองบริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา
บําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ     
ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริตหรือไมไดรับ
ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี เทศบาลตําบลแมตืนจึงไดจัดต้ังศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและ
รองเรียน ข้ึน ซึ่งในกรณีการรองเรียนท่ีเกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดช่ือ 
ผูรองเรียน เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 
 
๓.  สถานท่ีต้ัง 

  ต้ังอยู ณ สํานักงานเทศบาลตําบลแมตืน เลขท่ี 1 ตําบลแมตืน อําเภอล้ี จังหวัดลําพูน 

๔.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนและใหบรกิารขอมูลขาวสาร   

ใหคําปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค 

  ๑.เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกขและรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข

และรองเรียนเทศบาลตําบลแมตืนมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒.เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการ 

ขอรองเรียน/รองทุกขและรองเรียน ท่ีกําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คําจํากัดความ 

  “ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการ ภาคเอกชน และประชาชนท่ัวไป 

  “ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบท้ังทางตรงและ

ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลแมตืน 
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  “การจัดการขอรองเรียนและรองทุกข”มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอ

รองเรียน/รองทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

  “ผูรองเรียน/รองทุกข”หมายถึง  หนวยงานราชการ  ภาคเอกชน  และประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวน

ไดสวนเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตางๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การให

ขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

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

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

๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

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

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

8.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

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

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

  ๘.๒  จัดทําคําส่ังแตงต้ังเจาหนาท่ีประจําศูนย 

  ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําส่ังเทศบาลตําบลแมตืนเพื่ออํานวยความสะดวกในการประสานงาน 

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

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

ตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี ้

ชองทาง 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับขอรองเรียน / รอง

ทุกขและรองเรียน 
เพื่อประสานหาทาง

แกไขปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียน 

เทศบาลตําบลแมตืน 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  15  วันทําการ  

www.tb-maetuen.go.th ทุกวัน ภายใน  ๑5  วันทําการ  
รองเรียนผาน Facebook 

เทศบาลตําบลแมตืน 
ทุกวัน ภายใน  ๑5  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
044-691-551 ตอ 105 

ทุกวัน ภายใน  ๑5  วันทําการ  
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๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด ช่ือ-สกุล ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท

ติดตอเรื่องรองเรียน/รองทุกขและสถานท่ีเกิดเหตุ 

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

รองทุกข 

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

รองเรียนทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสารประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ี 

ท่ีเกี่ยวของเพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

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

เชน ไฟฟาสาธารณะดับการจัดการขยะมูลฝอยตัดตนไม กล่ินเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไป

ยังผูบริหารเพื่อส่ังการหนวยงานท่ีเกี่ยวของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

  ๑๒.๓  ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลแมตืนใหดําเนินการ

ประสานหนวยงานภายนอกท่ีเกี่ยวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไขปญหาตอไป 

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

ไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาส่ังการไปยังหนวยงาน

ท่ีรับผิดชอบ เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียนและรองทุกข 

  ใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน 7 วันทําการเพื่อเจาหนาท่ี

ศูนยฯ จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

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

  ๑๓.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากส้ินปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะห 

การจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุงพัฒนา  

องคกรตอไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

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

  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนเทศบาลตําบลแมตืน 

ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน /รองทุกข

ใหแลวเสร็จภายใน  15  วัน ทําการ 
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๑๖.  แบบฟอรม 

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

๑๗.  จัดทําโดย 

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนเทศบาลตําบลแมตืน 

- หมายเลขโทรศัพท  053-008111 หรือ 053-008235 

- หมายเลขโทรสาร  053-008111 หรือ 053-008235 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ภาคผนวก 



แผนผังการใหบริการเก่ียวกับการรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบลแมตนื

 


