
๑ 
 

 
 
 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

เรื่องรองทุกข/รองเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเร่ืองรองทุกข/รองเรียน 

เทศบาลตำบลยางหลอ 

อำเภอศรีบุญเรือง  จงัหวัดหนองบัวลำภู 
 

 

 

 



๒ 
 

คำนำ 

 

 คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตำบลยางหลอ ฉบับนี้ 

จัดทำข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตำบลยางหลอ  

ท้ังนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความตองการและ

ความคาดหวังของผูรับบริการ  จำเปนจะตองมีข้ันตอน/ กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและ

เปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 ศูนยรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

 เทศบาลตำบลยางหลอ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๓ 
 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับรองทุกข/รองเรียน 

ศูนยรับรองทุกข/รองเรียน เทศบาลตำบลยางหลอ 
 

๑.  หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ไดกำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน  มีการปรับปรุงภารกิจ

ใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  และมีการ

ประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ 

 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตำบลยางหลอ 

 เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการพัฒนาบำบัด

ทุกข บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวยความ

รวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับความเปน

ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีเทศบาลตำบลยางหลอจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ข้ึน ซ่ึงในกรณี

การรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน  เพ่ือมิใหผู

รองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

 

๓.  สถานท่ีตั้ง 

 ตั้งอยู  67 หมูท่ี 13  สำนักงานเทศบาลตำบลยางหลอ  ตำบลยางหลอ อำเภอศรีบุญเรือง จังหวัด

หนองบัวลำภู 

 

๔.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคำปรึกษา  รับเรื่อง

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

 

๕.  วัตถุประสงค 

 ๑)  เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองทุกข/รองเรียน ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตำบลยาง

หลอ  มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 



๔ 
 

 ๒)  เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน/

รองทุกข  ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คำจำกัดความ 

 “ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

 “ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและทางออมจาก

การดำเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตเทศบาลตำบลยางหลอ 

 “การจัดการขอรองเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

 “ผูรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ  

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอ

ขอมูล 

 “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รอง

ทุกข  เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book 

 

๗.  ชองทางการใหบริการ 

 สถานท่ีใหบริการ     -   ศูนยรับเรื่องทุกข/รองเรียน  เทศบาลตำบลยางหลอ 

    -   โทรศัพทหมายเลข 042-007104 

    -    เว็บไซต เทศบาลตำบลยางหลอ  www.yanglor.go.th 

 ระยะเวลาเปดใหบริการ   เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) 

ตั้งแตเวลา  ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๕ 
 

 

 

๘. ข้ันตอนการปฏิบัติงานเร่ืองรองทุกข/รองเรียน 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การใหบริการตั้งแตรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน จนแจงผลใหผูรองทุกข/รองเรียนทราบ  

ระยะเวลาดำเนินการภายใน  ๗  วัน 

 

 

รับเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

สงเรื่องใหหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

รอผลการพิจารณาจากหนวยงานท่ี

ตรวจสอบ/บันทึกเสนอผูบริหาร 

 

แจงผูรองทุกข/รองเรียนทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

เทศบาลตำบลยางหลอ 

www.yanglor.go.th 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

042-007104 

ยุติ / ไมยุติ 



๖ 
 

 

๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

 ๘.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

 ๘.๒  จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจำศูนย 

 ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลยางหลอ  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

 กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตำบลยางหลอ ดำเนินการ

ตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลว

เสร็จภายใน  ๑๕  วันทำการ 

 

ข้ันตอน

ท่ี 

ข้ันตอนการ

ปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผูรับผิดชอบ 

๑ 

 

 

 

รับเรื่องรองทุกข/

รองเรียน 

 

 

 

ผูรองทุกข/รองเรียนมาติดตอผาน

ชองทาง 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต  

เทศบาลตำบลยางหลอ 

www.yanglor.go.th 

๓.  รองเรียนทางโทรศัพท  

     หมายเลข  042-007104 

การใหบริการท่ีรวดเร็ว  

ยิ้มแยมแจมใส                

เต็มใจในการใหบริการ  

เปนธรรม  

งานเรื่อง 

รองทุกข/

รองเรียน 

๒ 

 

 

 

สงเรื่องใหหนวยงาน

ท่ีรับผิดชอบ

ดำเนินการ 

ตรวจสอบ 

ขอเท็จจริง 

วิเคราะหขอมูลเรื่องรองทุกข/

รองเรียน แลวสงตอใหหนวยงาน

ท่ีรับผิดชอบดำเนินการ 

การวิเคราะหขอเท็จจริง  

สงตอหนวยงานท่ีเก่ียวของ

ตรวจสอบโดยเร็ว เปนธรรม  

งานเรื่องรอง

ทุก/รองเรียน 

๔ 

 

 

 

รอผลการพิจารณา

จากหนวยงานท่ี

ตรวจสอบ/บันทึก

เสนอผูบริหาร 

หนวยงานท่ีเก่ียวของไดรับเรื่อง

รองเรียนตรวจสอบขอเท็จจริง 

และดำเนินการตามอำนาจหนาท่ี

และทำบันทึกเสนอผูบริหาร 

การตรวจสอบขอเท็จจริงท่ี

เปนธรรม การดำเนินการ

ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

การติดตามเรื่องอยาง

ตอเนื่อง ตรวจสอบ

เจาหนาท่ี

งานท่ี

เก่ียวของใน

การ

ตรวจสอบ



๗ 
 

ข้ันตอน

ท่ี 

ข้ันตอนการ

ปฏิบัติงาน 
รายละเอียดงาน มาตรฐาน/ คุณภาพงาน ผูรับผิดชอบ 

ขอเท็จจริงได ขอเท็จจริง 

๕ แจงผูรองทุกข/

รองเรียน 

แจงผลการดำเนินการ/ผลการ

พิจารณาแกผูรองทุกข/รองเรียน 

ทราบ  

เรื่องท่ีไดรับจากหนวยงานท่ี

ตรวจสอบมีขอเท็จจริงท่ี

ถูกตอง เปนธรรม เจาหนาท่ี

มีความเต็มใจในการบริการ 

และแจงใหผูรองทุกข/

รองเรียนทราบภายใน  

๗ วัน  

งานเรื่องรอง

ทุก/รองเรียน 

๖ รายงานผลการ

ดำเนินการ 

 

เม่ือสิ้นสุดการดำเนินการรายงาน

ผลใหผูบริหารทราบ 

การตอบสนองตอเรื่อง

รองเรียนภายในระยะเวลา 

รวดเร็ว เปนธรรม 

ตรวจสอบได 

งานเรื่องรอง

ทุก/รองเรียน 

 

๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 ๑๐.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน / รองทุกข 

 

๑๒.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

 ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ  

เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

 ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  เชน 

การจัดการขยะมูลฝอย  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทำบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงาน

ท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลยางหลอ  ใหดำเนินการ

ประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหาตอไป 

 ๑๒.๔  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไม

โปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ี

รับผิดชอบ  เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

 



๘ 
 

 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน/รองทุกข 

 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน  ๕  วัน เพ่ือเจาหนาท่ี จะไดแจงใหผู

รองเรียน/รองทุกขทราบตอไป 

 

๑๔.  การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 

 ๑๓.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

 ๑๓.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องคกร  

ตอไป 
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ภาคผนวก 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๑๐ 
 

 

 

 

 

 


