
 

 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงานการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
(สำหรับเจาหนาที่ตำแหนง  นักจัดการงานทั่วไป) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สำนักปลัดเทศบาล เทศบาลตำบลนาจาน   

อำเภอนาเยีย  จังหวัดอบุลราชธานี 

 

 

 



คำนำ 

 คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของสำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน  จัดทำขึ้น  เพื่อเปนกรอบ

หรือแนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข  ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนของ  สำนักงานเทศบาล

ตำบลนาจาน  ตอบสนองนโยบายของรัฐ  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองที่ด ีพ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชน

เปนศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน  ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน      

เกิดผลสัมฤทธิต์องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิดความ  

จำเปน  มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการ  อำนวยความสะดวกและไดรับการ

ตอบสนองความตองการ  และมีประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ      

ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจำเปนตอง 

มีข้ันตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

          ศูนยรบัเรื่องรองเรียน 

            สำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 
เรื่อง           หนา 

 

บทที่ ๑ บทนำ          ๑ 

 หลักการและเหตุผล        ๑ 

วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ       ๑ 

 ขอบเขต          ๑ 

 กรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป        ๒ 

 สถานที่ตั้ง         ๒ 

 หนาที่ความรับผิดชอบ        ๒ 

บทที่ ๒ ประเด็นที่เก่ียวของกับการรองเรียน       ๓ 

 คำจำกัดความผูรับบริการ        ๓ 

 ชองทางการรองเรียน        ๔ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข     ๕ 

บทที่ ๓ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        ๖ 

ภาคผนวก 

 คำรองทั่วไป         ๗ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทท่ี ๑ 

บทนำ 
๑. หลักการและเหตุผล 

 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปน  ศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชน ใหเกิดผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ     

มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี  ขั้นตอนปฏิบัติงานเกิดความจำเปน  มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  

และมีการประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ 

 ประกอบกับทางสำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน  ไดประชุมชี ้แจงการดำเนินโครงการประเมิน

คุณธรรมและความโปรงใส  ในการดำเนินงาน Integrity  and  Transparency Assessment  (ITA) ประจำป

งบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๑ 

 จึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข (เรื่องรองเรียนทั่วไป) ของสำนักงานเทศบาล

ตำบลนาจาน เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

๒. วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ 

 ๑. เพ่ือใหเจาหนาที่ในสังกัดเทศบาลตำบลนาจาน  ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

รองเรียน  รองทุกข  หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 ๒. เพื ่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนของสำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน มีขั ้นตอน/

กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 ๓. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

 ๔. เพื ่อเผยแพรใหกับผู รับบริการและผู มีสวนไดเสียของสำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน ทราบ

กระบวนการ 

 ๕. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ  ขอรองเรียน

ที่กำหนดไวอยางสม่ำเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 

๓. เขตเขต 

 ๑. กรณีเรื่องรองเรียนท่ัวไป 

  ๑.๑ สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 

  ๑.๒ ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ  เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ

จากศูนยบริการ 

  ๑.๓ แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ  เชน ปรึกษากฎหมาย, 

ขออนุมัต/ิอนุญาต,ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส หรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจาง 

  ๑.๔ ดำเนินการใหคำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 

  ๑.๕ เจาหนาที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
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 กรณีขอรองเรียนท่ัวไป 

 เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการ

ทราบเมื่อใหคำปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือวายุต ิ

  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจาหนาที่ผู รับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผู

ขอรับบริการตองการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกลาวไว  หัวหนาสำนักปลัด หรือหนวยงานผูรับผิดชอบ  

เปนผูพิจารณาสงตอใหหนวยงานที่เก่ียวของดำเนินการตอไป  ภายใน ๑ วัน 

  - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ของสำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน    

จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดำเนินการ

รับเรื่องดังกลาวไว  และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการตอไป

ภายใน ๑ วัน  

  - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ของสำนักงานเทศบาลตำบลนาจานจะ

ใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูรับบริการตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่อง

ดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการตอไปภายใน ๑ วัน 

  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต,ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอการ

ติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่

เกี่ยวของภายใน ๑๕ วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน สำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน โทรศัพท       

๐ ๔๕๒๑ ๐๘๒๐-๑ 

๔. สถานที่ตั้ง 

 ตั้งอยู  ณ  สำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน  อำเภอนาเยีย  จังหวัดอุบลราชธาน ี

๕. หนาที่ความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษารับเรื่องปญหา

ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 
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บทท่ี ๒ 

ประเด็นท่ีเกี่ยวของกับการรองเรียน 
คำจำกัดความผูรับบริการ หมายถึง  ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

 - ผูรับบริการ  ประกอบดวย 

 - หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 

 *หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการท่ีเรียกชื่อ อยางอ่ืน องคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน รัฐวสิาหกิจ และใหหมายความรวมถึง องคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงานในกำกับของรัฐ

และหนวยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

 **เจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจำ ลูกจางชั่วคราวและผูปฏิบัติ

ประเภทอ่ืน ไมวาจะเปนการแตงต้ังในฐานะ เปนกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่ง

ใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 

  -บุคคล/หนวยงานอ่ืนที่ไมใชหนวยงานของรัฐ 

  -ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 

  -ผูมีสวนไดสวนเสีย  ประกอบดวย 

  -ผูคากับหนวยงานของรัฐ 

  -ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไมใชเจาหนาที่ของรัฐ 

 ผูมีสวนไดสวนเสีย  หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออมจาก

การดำเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนใน ชุมชน/หมูบานเขตอำเภอนาจาน  การจัดการขอรองเรียน  

หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ขอรองเรียน  ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/ 

การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 ผูรองเรียนหมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน/สำนักงาน

เทศบาลตำบลนาจาน ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/ 

การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/ 

 การรองขอขอมูล 

 ชองทางการรับขอรองเรียนหมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียนเชน  ติดตอดวยตนเอง

รองเรียน ทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book/ไลน 

 เจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ขอรองเรียน  หมายถึง แบงเปนประเภท ๒ ประเภทคือ เชน 

  -ขอรองเรียนทั่วไป  เชน  เรื่องราวรองทุกขทั่วไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ 

คำชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการ ใหบริการของหนวยงาน 

  -การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน 

คำรองเรียน หมายถึง คำหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศนูยรับเรื่อง 

  รองเรียน/รองทุกข หรือระบบการรับคำรองเรียนเอง มีแหลงที่สามารถ ตอบสนอง หรือ      

มีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่เชื่อถือได 
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 การดำเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขที่ไดรับ ผาชองทางการรองเรียนตางๆ 

มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาที ่

 การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนที่

ไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดำเนินงาน 

 

ชองทางการรองเรียน 
๒.๑ ผานทางสำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน 

 ๑) รับเรื่องรองเรียนผานหนา https://nachan.go.th/ สำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน 

 ๒) รองเรียนผานตู/กลองรับความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 

 ๓) ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 

 ๔) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร) 

 ๕) ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพื่อประชาชน 

 ๖) โทรศัพท ๐ ๔๕๒๑ ๐๘๒๐-๑ 

 ๗) รองเรียนทาง Face book สำนักงานเทศบาลตำบลนาจาน 
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รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข (๕ นาที) 

ประสานงานหนวยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง (๑๐ วัน) 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

เทศบาลตำบลนาจาน 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

 

สิ้นสุดการดำเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

 

๑. รองเรียนผานตูแสดงความคิดเห็น 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

https://nachan.go.th/ 
เทศบาลตำบลนาจาน 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

ทต.นาจาน 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            

 

           ยุติ              ไมยุติ 
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บทท่ี ๓ 

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

 ๑. จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ๒. จัดทำคำสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 

 ๓. แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลนาจาน  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข  จากชองทางตางๆ 

 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข  ที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ  

โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี ้

 
ชองทาง 

 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน/รองทุกข 
เพื่อประสานหาทางแกไข 

ปญหา 

 
หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข      
เทศบาลตำบลนาจาน  

ทุกครั้งที่มี 
การรองเรียน 

ภายใน ๑ วันทำการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 

https://nachan.go.th/ 
เทศบาลตำบลนาจาน 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
๐ ๔๕๒๑ ๐๘๒๐-๑ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

รองเรียนทาง Face  Book 
ทต.นาจาน 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  

รองเรียนทางไปรษณีย ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ  
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คำรองทั่วไป 

                         เขียนที่......................................................................... 

วันที่.....................เดือน......................................................พ.ศ..................... 

เรื่อง...................................................................................................................................................................... 

เรียน  นายกเทศมนตรีตำบลนาจาน 

  ดวยขาพเจา................................................................อายุ..............ป สัญชาต.ิ......................... 

เชื้อชาติ.....................................อยูบานเลขที่.........................ถนน.......................ตรอก/ซอย.............................. 

ตำบล.........................................................อำเภอ..............................................จังหวัด....................................... 

เบอรโทรศัพท...............................................................................................อาศัยอยูในชุมชน........................... 

มีความประสงค................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................................ 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

       .......................................................... 

       (.........................................................) 
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