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คูมือการปฏบิติังานเรื่องรองเรียน 
 
 
 
 
 
 

จัดทำโดย สำนกัปลัด 

องคการบรหิารสวนตำบลทุงรงั 

อำเภอกาญจนดิษฐ จังหวัดสุราษฎรธานี 

 
 
 
 

 



 

 

คำนำ 

 
  เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม อีกท้ังเปนการปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงานหรือ 
ปฏิบัติไมชอบของเจาหนาท่ีของรัฐ ในเรื่องเก่ียวกับการรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการ
จัดซ้ือ จัดจางของหนวยงาน การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชนผูรองเรียน/รอง
ทุกข ท้ังหมดท้ังมวลท่ีอยูในอำนาจหนาท่ีกำกับดูแลขององคการบริหารสวนตำบล เชน การใหบริการดานงาน
สาธารณสุข การใหบริการ ดานการกอสรางโครงการพ้ืนฐาน ควบคุมอาคาร การใหบริการการประปา - ไฟฟา
สาธารณะ  และการใหบริการ งานจัดเก็บภาษี คาธรรมเนียน เปนตน โดยในการดำเนินการนี้ใหเปนไปตามพระราช
กฤษฎีการ วาดวย หลักเกณฑ และวิธีการบริการกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี
วาดวยการจัดการเรื่องราวรอง ทุกข พ.ศ.๒๕๒๒ 
 
  องคการบริหารสวนตำบลทุงรัง จึงไดจัดทำคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใช
สำหรับ  ประชาชนและเจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตำบลทุงรังเปนใชเปนเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแตละ
ภารกิจ ปองกันปญหาการไมได รับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการปองการการละเวนการปฏิบัติ
หนาท่ี ซ่ึงองคการบริหารสวนตำบลทุงรังไดกำหนด กระบวนการดำเนินงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และกำหนด
ชองทางการรองเรียน/รองทุกข รวมถึงกำหนดหนวยงาน หรือผูท่ีรับผิดชอบไวแลว หวังเปนอยางยิ่งวา คูมือการ
ปฏิบัติงานท่ีไดจัดทำข้ึนนี้ จะเกิดประโยชนสูงสุดแกเจาหนาท่ี ขององคการบริหารสวนตำบลท่ีสามารถนำมาเปน
เครื่องมือในการดำ เนินการและใหบริการกับประชาชนผูรองเรียน/รองทุกข รวมถึง ประเทศชาติ 

 
 

องคการบริหารสวนตำบลทุงรัง 

 

 

 

 
  



 

สารบัญ 
 

 

หนา 
 

ค าน า 

1.  วัตถุประสงค ๔ 

2.  ขอบเขต ๔ 

3.  ค าจ ากัดความ ๔ 

4.  หนาท่ีความรับผิดชอบ ๔ 

5. ข้ันตอนวธิีการปฏิบตัิเรืองรองเรยีน/รองทุกข 

5.1 การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 5 

๕.๒ ชองทางการเขาถึงบริการ 5 

5.3 การรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 6 
๖. ข้ันตอนการจัดการเรืองรองเรียนรองทุกข 

๖.๑ การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 7 

6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 8 

6.1.2 ข้ันตอนการใหบริการขอรองเรียน/รองทุกข 9 

๖.๑.3 การสงตอเรืองรองเรยีน/รองทุกข 10 

6.1.4 การตรวจตอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกข 10 

6.1.5 การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 10 

6.1.6 การตดิตามผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข 10 

6.1.7 การรวบรวมขอมูล 10 

6.2 ผูรับรับชอบการรบัเรื่องรองเรียน/รองทุกข 11 

6.3 แบบฟอรมท่ีใชในการรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 11 

๗. มาตรฐานงานการร ับและตอบข อร องเร ียน/ร องท ุกข  12 
๘. ระบบต ิดตามและประเม ินผล  12 

9. ประโยชนท่ีไดรบั 12 



๔ 

คูมอืการปฏิบัตงิานเรื่องรองเรยีน  
ขององคการบริหารสวนตำบลทุงรงั 

๑. วัตถุประสงค 

คูมือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทำข้ึน เพ่ือใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานรองเรียน/รองทุกขของ อบต.สามารถ
ดำเนินการจัดการเรืองรองเรียน/รองทุกข เปนระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรืองรองเรียน/รองทุกข เริมตั้งแต 
ข้ันตอนการรับขอรองเรียน/รองทุกขจากผูรับบริการหรือหนวยงานท่ีสงเรื่อง การวิเคราะหเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
เพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบ การสงเรืองรองเรียน/รองทุกขใหหนวยงานทีเกียวของตรวจสอบ 
ขอเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง และการยุติเรื่องรองเรียน/รองทุกข โดย 
ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันตอสถานการณ โดยประชาชนไดรับความพึงพอใจ 
สูงสุด บนพ้ืนฐานความเปนธรรมกับคูกรณีทุกฝาย 

๒. ขอบเขต 

 
 
 
เพ่ือดำเนินตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะหขอรองเรียน/รองทุกข และ 

รายงานผลการดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกองคการบริหารสวนตำบลทุงรัง 
เพ่ือพิจารณาใหความ เห็นชอบ สัง่การตอไป 

 

๓. คำจำกัดความ 

“ เรื่องรองเรียน/รองทุกข ” หมายถึง ประเด็นปญหาตางๆ ท่ีผูรองเรียนแจงผานชองทางตางๆ เชน 
ท่ีทำการองคการบริหารสวนตำบลทุงรัง เบอรโทร 077-962376 ไปรษณีย/หนังสือ เว็บไซตของ อบต.ทุงรัง 
สื่ออิเล็กทรอนิกส ติดตอดวยตนเอง และหนวยงานอ่ืน เนื่องจากไมไดรับบริการตามสิทธิท่ีกำหนดผูรับบริการไมได  
รับความสะดวกตามสมควรและไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่รัฐทำใหไดรับความ 
เดือดรอน อันเนื่องมาจากการดำเนินนโยบายของอบต.หรือกฎหมายที่เกี่ยวของ ซึ่งอยูในอำนาจหนาท่ีของ อบต.
ท่ีจะดำเนินการตอไปได   

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูรองเรียน/รองทุกขหรือผูท่ีมาปรึกษา/ผูมีสวนไดเสีย รวมถึงสวนราชการ 

หรือองคกรเอกชนท่ีสงขอรองเรียน 

๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

 นายกองคการบริหารสวนตำบลทุงรัง มีหนาท่ี อนุมัติ  ควบคุม  กำกับดูแลการปฏิบัติงานและการ
ติดตามผลการดำเนินงานท่ีเก่ียวของกับการดำเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข     

ปล ัด  อ บ ต .                       มีหนาท่ีดำเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรุปการดำเนินงาน 
เก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

                  หัวหนาสำนัก อบต. มีหนาทีรับผิดชอบเรื่องรองเรยีน/รองทุกขเก่ียวกับการบรหิารงานบุคคล  
ดานการสาธารณสุข   ดานการศึกษา ดานงานสวสัดิการ  ดานงานงบประมาณ 

ผูอำนวยการกองคลงั มีหนาท่ีรับผิดชอบเรื่องรองเรยีน/รองทุกขเก่ียวกับการบรหิารงานคลงัการ 
การรับเงิน เบิกจายเงิน งานพัสดุ 



๕ 

ผูอำนวยการกองชาง มีหนาท่ีรับผิดชอบเรื่องรองเรยีน/รองทุกขเก่ียวกับการงานกอสราง 
ควบคุมอาคาร งานประปา งานไฟฟา 

 น ิต ิกร มีหนาที่ดำเนินการจัดทำแผนการปฏิบัติงาน ติดตาม และสรุปการดำเนินงานเรื่อง 
รองเรยีน/รองทุกข 

 
๕. ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

๕.๑ การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
๑. เรื่องรองเรียนท่ีเปนอักษรผานทางชองทางตางๆ เชน โทรศัพท ไปรษณีย หนังสือ 

เว็บไซต  อบต.ทุงรัง หรือสื่ออิเล็คทรอนิคส ติดตอดวยตนเอง และจากหนวยงานอ่ืนๆ ดำเนินการรับเรื่อง 
ตามระบบสารบรรณ 

๒. เรื่องรองเรียนที่ไมเปนลายลักษณอักษร กรณีที่ประชาชนรองเรียนทางโทรศัพท 
หรือมาติดตอดวยตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน เจาหนาท่ีจะตองสอบถามและกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเรื่อง 
รองเรยีน โดยมีรายละเอียดดงันี้ 

- รายละเอียดของผูรองเรียน ไดแก ชื่อ ท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถติดตอไดท้ังนี้ 
ผูรองเรียนบางรายไมประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเกี่ยวกับตนเอง จะตองตรวจสอบขอเท็จจริงวามีขอมูล 
นาเชื่อถือเพียงใด 

- รายละเอียดของเรื่องท่ีตองการรองเรียน โดยสอบถามใหไดประเด็นท่ีชัดเจนวาตองการ 
รองเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวของกับบุคคลหรือองคกรใด รายละเอียดของปญหาทีสงผลกระทบตอผูรองเรียน ท้ังนี้ 
เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับหนวยงานอ่ืน เพ่ืออำนวยความ 
สะดวกและไมทำใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการ 
ดำเนินการ  หากไมไดรับการตอบกลบัภายใน  ๑๕  วนัทำการสามารถสอบถามไดท่ีหมายเลขโทรศัพท  077-
962376  

 
5.2 ชองทางการเขาถึงบริการ 

(๑) โทรศัพทสายดวน โดยตรงของนายก อบต.ทุงรัง และปลดั อบต. ตลอด ๒๔ ช.ม. 
(๒) โทรศัพทสำนักงาน   อบต.ทุงรัง    เบอร 077-962376 
(๓) มาแจงดวยตัวเอง ณ  ท่ีทำการองคการบริหารสวนตำบลทุงรัง 
(๔) เว็บไซต อบต.ทุงรัง   www.thungrung.go.th 
(๕) สงจดหมายมาท่ีสำนักงาน  อบต.ทุงรัง  เลขท่ี  118  หมูท่ี 3  ตำบลทุงรัง อ.กาญจนดิษฐ   
จ.สุราษฎรธานี  84290 
 (๖) สงเร่ืองรองเรียนผานตูรับรองเรียนรองทุกข ตูรับความเห็นคิด ณ  หนาสำนักงาน อบต. 

ทุงรัง (ไมตองติดแสตมป) 



๖ 

5.3 การรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

- กรณีรองเรยีนทางไปรษณีย/ระบบจดัการเรื่องรองเรียนรองทุกข ใหเจาหนาท่ีดำเนินการดังนี้ 

(๑) อานเรื่อง ตรวจสอบขอม ูลเอกสารประกอบการร องเร ียน/ร องท ุกข โดยละเอ ียด  

(๒) สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกขโดยยอ แลวจัดทำบันทึกขอความแจงผูบังคับบัญชาเพื่อ 

พิจารณาตามลำดับ 

(๓) สงหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อใหหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการพรอมทั้งกำหนดให 

หนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทำการ 

(๔) สงเรื่องรองเรยีนรองทุกขตามดังกลาวผานระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/ 

นายอำเภอ หรือสง Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดำเนินการทันที 

- กรณีผูรองเรียนรองทุกขมาดวยตนเอง ใหเจาหนาท่ีดำเนินการ ดังนี้ 
(๑) สอบถามขอมูลจากผูรองแลวกรอกขอมูลลงในแบบฟอรม ใหมีสาระสำคัญพอสมควรประกอบ 

ไปดวย ช่ือและท่ีอยูของผูรองซ่ึงสามารถตรวจสอบตวัตนได 
(๒) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองเรียนรองทุกข พรอมขอเท็จจริงหรือพฤติการณตามสมควร หรือ 

ความเห็น ความตองการ ขอเสนอแนะ ตางๆ และใหลงลายมือชื่อของผูรอง 
(๓) ถาเปนการรองเรียนรองทุกขแทนผูอ่ืนตองแนบใบมอบอ านาจดวย/หากผูรองไมยินยอมลงชื่อมิ 

ให ร ับ เร ื่องร องเร ียน/ร องท ุกข น ั้น ไว พ ิจารณาและแจ งให ผ ูร องทราบพรอมบ ันท ึกเหต ุด ังกล าวไว ในแบบคำ ร อง 
(๔) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข โดยยอแลวจัดทำบันทึกขอความเสนอผูบังคับบัญชา 

เพ ื่อพ ิจารณา  
(๕) สงหนังสือการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการพรอมท้ังกำหนดใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

รายงานผลการดำเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทำการ 
(๖) สงเรื่องรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบสืออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/ 

นายอำเภอ หรือสง Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดำเนินการทันที 
 

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

(๑) สอบถามชื่อ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทท่ีตดิตอได 
(๒) สอบถามเรื่องรองเรียนรองทุกขและปญหาท่ีเกิดข้ึน 
(๓) ถ าเป น เร ื่องร องเร ียนท ี่กล าวหาผ ูอ ื่นจะต องสอบถามผ ูร องให ได รายละเอ ียดท ี่ช ัดเจน  

หากผูรองมีขอมูลเปนเอกสารขอใหสงเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก็ได 
(๔)พิจารณาเรื่องรองเรียนรองทุกขวาสามารถดำเนินการตอไดหรือไมถาดำ เนินการไดจะประสาน 

หนวยงานท่ีเก่ียวของทางโทรศัพททันที และหากไดรับคำ ตอบจากหนวยงานท่ีเก่ียวของก็ใหแจงใหผูรองทราบตอไป 
(๕)บันทึกขอมูลลงในแบบฟอรมท่ีศูนยดำรงธรรมกำหนดไว หากผูรองไมยินยอมใหขอมูลมิใหรับ 

เรื่องรองเรียนรองทุกขนั้นไวพิจารณา ท้ังนี้เ พ่ือคุมครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผูเก่ียวของมิใหเกิดปญหาการ 
กลั่นแกลง และแจงใหผูรองทราบ 

(๖) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข โดยยอเพื่อจัดทำบันทึกขอความและหนังสือบันทึก 
ขอความแทนการลงชื่อเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 

(๗) สงหนังสือแทนการลงชื่อใหหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการพรอมทั้งกำหนดใหหนวยงานที่ 
เก่ียวของรายงานผลการดำเนนิงานใหทราบภายใน ๗ วันทำการ 



๗ 

(๘) สงเรืองรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/ 
นายอำเภอ หรือสง Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดำเนินการทันที 

 
๖. ข้ันตอนการจดัการเร่ืองรองเรียน/รองทกุข 

๖.๑ การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข มีกระบวนข้ันตอนการปฏบิัติ จำนวน ๙ ข้ันตอน ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี ๑ รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ข้ันตอนท่ี ๒ วิเคราะหเรื่อง แยกเปน ๒ กรณี 
(๑) กรณีลักษณะเรื่องรองเรียนรองทุกขเปนบัตรสนเทห (ไมมีชื่อ-สกุลผูรองไมมีท่ี 

อยูผูรอง หรือขอมูลอ่ืนๆท่ีสามารถติดตอได ไมมีพยานหลักฐานหรือแวดลอมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจนไมสามารถชี้ 
พยานบุคคลไดแนนอน) ใหเสนอผูบังคับบัญชาไมใหรบัเรื่องไวพิจารณาและจ าหนายออกจากสารบบ 

(๒) กรณีไมใชบัตรสนเทห ใหดำเนินการตามวธิีการรับเรื่องขางตน 

ข้ันตอนท่ี ๓ การสงหนังสือประทับตราแจงเรื่องเรืองรองเรียนรองทุกข 
(๑) สงผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ใหหัวหนาสวนราชการ/นายอำเภอ 
โดยตรง (๒) สง FAX ไปท่ีสวนราชการ/อำเภอ พรอมท้ังจดรายชื่อผูรบัเรื่องไว 
(๓) สงเปนหนงัสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

ขั นตอนที่ ๔ หนวยงานที่ เก ี่ยวข องแจ งผลการดำ เน ินการโดยใหม ีสาระสำ คัญดังนี ้   

            (๑) มูลเหตุของปญหา 
(๒) การแกไขปญหาเบื้องตน 
(๓) แนวทางและวธิีการแกไขปญหา 
(๔) ผลการชี้แจงใหผูรองทราบ 
(๕) ขอเสนอแนะ/ความเห็นของหนวยงาน 

ขั้นตอนท่ี ๕ ครบกำหนดรายงานแลว หนวยงานไมรายงานภายในระยะเวลาที่กำหนดใหแจง 
เตือนครั้งท่ี ๑ ผานทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติ ให 
รายงานภายใน ๕ วันทำการ 

ข้ันตอนท่ี ๖ ครบกำหนดแจงเตือนครั้งท่ี ๑ แลว ยังไมไดรับรายงานใหแจงเตือนครั้งท่ี ๒ ผาน 
ทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติ ใหรายงานภายใน ๓ วัน 
ทำการ 

ข้ันตอนท่ี ๗ ครบกำหนดแจงเตือนครั้งท่ี ๒ แลวยังไมไดรับรายงานใหรายงาน
นายกองคการบริหารสวนตำบลทุงรังเพ่ือพิจารณาสั่งการตอไป 

ข้ันตอนท่ี ๘ การสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเม่ือไดรบัแจงผลการตรวจสอบตามข้ันตอนท่ี ๔ 
ใหดำเนินการจัดทำบันทึกขอความสรปุผลการตรวจสอบขอเท็จจริงผูบังคับบัญชาตามลำดบั 

- ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟมพรอมท้ังบันทึก 
- ไมยุต ิ เสนอใหตรวจสอบขอเท็จจรงิเพ่ิมเติม 

ข้ันตอนท่ี 9 ดำเนินการแจงผลดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจรงิใหกับผูรองเรียน/รองทุกข 

ทราบ 



๘ 

6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน (ระยะไมเกิน 15 วันทำการ) 
 
 

ลำดับ รายละเอียด ระยะเวลา 
ดำ เนินการ 

หนวยงาน 
ร ับผ ิดชอบ  

ข้ันตอนท่ี ๑ รับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข ๑ วันทำการ กองวิชาการ 
แผนงาน 

ข้ันตอนท่ี ๒ วิเคราะหเรื่อง -นิตกิร 

ข้ันตอนท่ี ๓ การสงหนังสือหรือบันทึกขอความแจงเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 

ข้ันตอนท่ี ๔ หนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 7 วันทำการ หนวยงานท่ี 
แลวรายงานให นายกองคการบรหิารสวนตำบลทุงรัง เก่ียวของ 
กรณเีปนเรื่องรายแรง  3 วัน 
กรณเีปนเรื่องซบัซอน  5 วัน 

ข้ันตอนท่ี ๕ แจงเตือนครั้งท่ี ๑ ใหรายงานภายใน ๕ วันทำการ ๕ วันทำการ หนวยงานท่ี 
เก่ียวของ 

ข้ันตอนท่ี ๖ แจงเตือนครั้งท่ี ๒ ใหรายงานภายใน ๓ วันทำการ ๓ วันทำการ 

ข้ันตอนท่ี ๗ หากหนวยงานท่ีเก่ียวของไมรายงานผลการดำเนินการ ๑ วันทำการ กองวิชาการ 
ใหรายงานนายกองคการบรหิารสวนตำบลทุงรัง
เพ่ือพิจารณาสั่งการตอไป 

แผนงาน 

ข้ันตอนท่ี ๘ สรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง เมื่อไดรับแจงผลการดำเนินการ ๗ วันทำการ กองวิชาการ 
จากหนวยงานท่ีเก่ียวของ  พรอมท้ังระบุปญหา อุปสรรและแนว แผนงาน 
ทางแกไข -นิตกิร 

ข้ันตอนท่ี 9 แจงใหผูรองเรียน/รองทุกขทราบ 15 วันทำการ กองวิชาการ 
แผนงาน 
-นิตกิร 



 
รายงานผลภายใน 3/5 วันทำการ 

หากไม่แล้วเสร็จให◌้รายงานทุก 7 

วัน 

 

ไม่สามารถรายงานผลไดภ◌้ ายใน 15 วันท 

า การให◌้แจ้งผ◌ู◌้ร้องเรียนทราบ 

และรายงานเปน◌็ ระยะๆ 

้ ้ ้ ์ โ ์   

 

๙ 

6.1.2 ข้ันตอนการใหบริการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

กรณีรายแรง/ซับซอน 

ตรวจสอบ 
ขอเท็จจริง 

 

 
 

      กรณีท่ัวไป 
 

 

รายงานผลไม่เกิน 15 ว◌นัท 
 

ตอบผู้ร้องเรียน 
(ผู้ร้องท◌ี◌่ให้ท่ีอยู่ชัดเจนต◌ิดต่อก

 

งานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องท◌กุข์ 
รวบรวมข้อม◌ลูสรุปรายงานเสนอผู้บริห

 

๑ วันทำการ 
แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจข้อเท็จจริง 
และหาสาเหตุท่ีเกดิเร่ืองร้องเรียน 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
วาจา  หนังสือ/จดหมาย  โทรศัพท์/โทรสาร  อเีมล์ 

 

ลงทะเบียนรับเร่ือง 
และพจิารณาประเด็นเร่ืองร้องเรียน 



๑๐ 

๖.๑.3 การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เจาหนาที่งานรับเรื่องราวรองเรียนจะลงทะเบียนรับเรืองรองเรียน/รองทุกขและ 
พิจารณาความนาเชื่อถือของประเด็นท่ีรองเรียน ตองไมขัดแยงกับกฎหมาย กฎระเบยีบ และอยูในอำนาจหนาท่ีของ 
อบต.ที่สามารถดำ เนินการได หากเรื่องรองเรียนนั้นเกียวของกับหนวยงานใดจะทำ หนังสือแจงหนวยงานที่ 
เก่ียวของภายใน ๑ วันทำการ หลังจากไดรับแจงเพ่ือใหดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง จากนั้นจะทำบันทึกเรื่องไว 
ในฐานขอมูลและส าเนาเรื่องรองเรียนเสนอผูบรหิารเพ่ือทราบ 

 
๖.๑.4 การตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความสำคัญตอเรื่องรองเรียนเปนลำ ดั
บ แรกโดยเรงตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหาสาเหตุ และแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก 
และ แจงผลการดำเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีที่ไดขอสรุป หรือภายใน ๑๕ วันทำการ 
ยกเวนเรื่อง รองเรียน ๒ กรณี ไดแก 

- กรณีรายแรง ประเด็นท่ีรองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบใน 
วงกวางหรือสงผลตอภาพลักษณของอบต.ตองดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผลภายใน ๓ วัน 
ทำการ กรณีมีการแกไขปญหาแลวแตยงัไมไดขอยุติใหรายงานทุกๆ ๕ วัน 

- กรณีซับซอน เปนกรณีท่ีตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง หรือ 
เกี่ยวของกับขอกฎหมายซึ่งอาจใชเวลาในการดำเนินการเกินกวา5 วันทำการ ตองแจงความคืบหนาในการ 
ดำเนินการใหผูรองเรียนทราบเปนระยะๆ 

 
๖.๑.5 การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนจะตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบ และรายงาน 
ผลการดำเนินการใหงานรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขอบต.ทราบตามเวลาที่กำหนด เพื่องานรับเรื่องราว 
รองเรียน/รองทุกขเก็บรวบรวมสรุปผลการดำเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรืองราวรองเรียนรองทุกขอบต.จะ 
พิจารณาทำหนังสือตอบผูรองเรียนเองแลวแตกรณี ซ่ึงหนวยงานท่ีเก่ียวของตองแจงใหงานรับเรื่องราวรองเรียน/รอง 
ทุกขทราบลวงหนากอนครบระยะเวลาที่กำหนด  อยางนอย ๑ วันทำการ (กรณีหนวยงานที่เกี่ยวของแจงตอบ 
ผูรองเรียนแลว หรือผูรองเรียนไมแจงที่อยูหรือไมสามารถติดตอไดจะทำการเก็บรวบรวมเรือง) และบันทึกลงใน 
ฐานขอมูล พรอมท้ังส าเนาผลการดำเนินการเสนอผูบรหิารเพ่ือทราบ 

 
๖.๑.6 การตดิตามผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หากหนวยงานที่ไดรับแจงเร่ืองรองเรียน/รองทุกขไมชี้แจงผลการดำเนินงานภายใน 
ระยะเวลาท่ีกำหนด งานรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขจะติดตามเรื่องทางโทรศัพท หรือตามดวยตนเอง และหาก 
ไมไดรับการตอบสนองจะรายงานปลัดอบต.เพ่ือสั่งการตอไป 

 
๖.๑.7 การรวบรวมขอมูล 

งานร ับ เร ื่องราวร องเร ียนร องท ุกข อ บ ต .จะรวบรวมข อม ูล เร ื่องร องเร ียน /ร องท ุกข    
คำชี้แจงของหนวยงาน จัดทำสรปุผลการดำเนินการขอรองเรียน/รองทุกข พรอมท้ังขอเสนอแนะ เสนอผูบริหารและ 
ทุกหนวยงานเพ่ือทราบเปนประจำทุกเดือน 



๑๑ 
 

 

๖.2 ผูรับผิดชอบการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

๑. นิติกร โทร 077-962376 
๒. นักจัดการงานท่ัวไป โทร 077-962376 
 

๖.3 แบบฟอรมท่ีใชในการรบัเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
 

แบบฟอรม 
การรบัเรื่องรองเรียน รองทุกข  อบต.ทุงรงั 

 
วันท่ี....................เวลา.................... น. 
ผูรับเรื่อง.......................................... 
หนวยงาน.......................................... 

 
ขอมูลผูรองเรียน (เพ่ือประกอบการพิจารณา ดังนี้ โปรดใหความคุมครองผูใหขอมูลและผูที่เกี่ยวของ อยาใหตองรับภัยหรอืความไมชอบธรรมอนั เนอื่ งมาจาก 

การรองเรยีนน)ี้ 

ช ื่อ-นามสก ุล .............................................................................................................................      ............................ 
ท ี่อย ู      บ านเลขท ี่.....................หม ูท ี่.................ซอย................................ถนน......................................................... 
ตำ บล/แขวง.....................................................อำเภอ/เขต................................................................................... 
จังหวัด..............................................................รหสัไปรษณีย............................................................................... 
โทรศ ัพท ..............................................................................................................................     .................................. 
ขอมูลสถานท่ีถูกรองเรียน 
ต องการร องเร ียน       (ช ื่อ-นามสก ุล/องค กร/โรงงาน)................................................................................................. 
ประกอบก ิจการ.............................................................................................................................      ....................... 
ท ี่อย ู      บ านเลขท ี่.....................หม ูท ี.................ซอย................................ถนน........................................................ 
ตำบล/แขวง.....................................................อำเภอ/เขต................................................................................. 
จังหวัด..............................................................รหสัไปรษณีย............................................................................. 
รายละเอียดการรองเรียน..................................................................................................................................... 
.............................................................................................................................     ................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 

 
คำตอบเบ้ืองตน 

รองเรียนเรื่องท่ัวไป แจงหมายเลขโทรศัพท 077-962376 ตอ................... 
รองเรยีนงาน.................. แจงกอง...............................................หมายเลขโทรศัพท 077-962376 ตอ……..... 

อ่ืนๆ..................................................................................... ................................................................................... 

เจาหนาท่ีจะด าเนินการแจงหนวยงานที่เกี่ยวของโดยทันที หลังจากไดรับเรื่องเรียบรอยแลว หาก 
ไมไดรับการตอบรับภายใน ๑๕ วันทาการ ติดตอสอบถามไดที่ ท่ีทำการ อบต.ทุงรัง  งานรับเรื่องราว รองเรียน 
รองทุกข โทรศัพท 077-962376  



๑๒ 

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบขอรองเรียน 

เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับหนวยงานอ่ืน 
เพื่ออำ นวยความสะดวกและไมทำ ใหผูร องเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบขั้นตอน 
และ ระยะเวลาในการดำเนินการ หากไมไดร ับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทำการสามารถสอบถามไดท ี่ 
หมายเลข โทรศัพท ท้ังนี้ หนวยงานทีไดรับแจงเรืองรองเรียนจะตองใหความสำคัญตอเรืองรองเรียนเปนอันดับ 
แรกโดยเรงตรวจสอบขอเท็จจรงิ ปญหาสาเหตุและแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก 

 
๘. ระบบติดตามและประเมินผล 

งานรับเรื่องราวรองเรียน รองทุกข อบต.จะติดตามผลการนำขอรองเรียน รองทุกขนั้น ไปปรับปรุง 
คุณภาพการใหบริการหรือการปฏิบัติงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนระยะๆ หากเก่ียวของกับหลายหนวยงานจะ 
ประชุมหารือรวมกันหรือนำเรยีนผูบังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมตอไป 

 
9. ประโยชนท่ีไดรับ 

เพื่อประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและเปนปจจุบันและตอบสนองตอสิทธิรับรูขอมูล เรื่อง 
รองเรียนของประชาชนอยามีประสิทธิภาพ และเพื่อเปนคูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ของอบต. รวมทั้ง 
สงเสริมความเขาใจอันดีและสมานฉันทระหวางประชาชนในพื้นทีและตอบสนองความตองการของประชาชนได 
อยางแทจริง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
จ ัดทำ โดย 
ส ำ น ัก ป ล ัด  

                                                                                                       อ ง ค ก า ร บ ร ิห า ร ส ว น ต ำ บ ล ท ุง ร ัง  
                                                                                            อ ำ เภ อ ก า ญ จ น ด ิษ ฐ   จ ัง ห ว ัด ส ุร า ษ ฎ ร ธ า น  ี
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