
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรองทุกข 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลภูเขียว 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

คํานํา 

 

  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลภูเขียว   

ฉบับนี้  จัดทําข้ึนเพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาล

ตําบลภูเขียว ทัง้นี้  การจัดการขอรองเรยีนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสทิธภิาพ  เพื่อตอบสนอง

ความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จําเปนจะตองมีข้ันตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการ

ปฏิบัตงิานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดยีวกัน 

 

 

               ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขเทศบาลตําบลภูเขียว 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

สารบัญ 

 

เร่ือง          หนา 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจดัตัง้ศูนยรับเรื่องราวรองทกุขเทศบาลตําบลภูเขียว     ๑ 

สถานทีต่ัง้           ๑ 

หนาที่ความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค           ๑ 

คําจํากัดความ           ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรยีน / รองทกุข     ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัตงิาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรยีนจากชองทางตาง ๆ     ๔ 

การบันทกึขอรองเรยีน          ๔ 

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรยีนและการแจงกลบัผูรองเรยีน    ๔ 

ตดิตามการแกไขขอรองเรยีน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรยีนของหนวยงาน     ๕ 

มาตรฐานงาน           ๖ 

จัดทําโดย           ๖ 

ภาคผนวก 

 แบบฟอรมใบรับแจงเหตเุรื่องราวรองเรยีน / รองทุกข 

 

 

 

 



 

คูมือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวรองทุกข 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขเทศบาลตําบลภูเขยีว 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธกีารบรหิารกิจการบานเมืองที่ด ี พ.ศ. ๒๕๔๖  ได

กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพื่อ

ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน  เกดิผลสัมฤทธิ์

ตองานบรกิารที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัตงิานเกินความจําเปน  

มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง

ความตองการ  และมีการประเมินผลการใหบรกิารอยางสมํ่าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขเทศบาลตําบลภูเขียว 

  เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการ

พัฒนาบําบัดทุกข บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมี

ประสทิธภิาพ     ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกทัง้เพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการ

ทุจรติ  หรอืไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัตงิานของเจาหนาที่  เทศบาลตําบลบางนายสจีงึไดจัดตัง้ศูนย

รับเรื่องราวรองทุกข ข้ึน ซ่ึงในกรณกีารรองเรยีนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับ

และปกปดช่ือผูรองเรยีน  เพื่อมิใหผูรองเรยีนไดรับผลกระทบและไดรับความเดอืดรอนจากการรองเรยีน 

๓.  สถานท่ีตั้ง 

ตัง้อยู ณ  สํานักงานเทศบาลตําบลภูเขียว เลขที่ ๑๑๑ หมู ๑  ตําบลผักปง  อําเภอภูเขียว จังหวัดชัยภูมิ 

๔.  หนาท่ีความรับผดิชอบ 

  งานนิติการ  กองวิชาการและแผนงาน  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข  และ

ใหบรกิารขอมูลขาวสาร ใหคําปรกึษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค 

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

เทศบาลตําบลภูเขียว มีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัตงิานเปนมาตรฐานเดยีวกัน 

  ๒.  เพื่อใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัตติามขอกําหนด  ระเบยีบ  หลักเกณฑเกีย่วกบัการจดัการขอ

รองเรยีน/รองทุกข  ที่กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสทิธภิาพ 
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๖.  คําจํากัดความ 

  “ผูรับบรกิาร”  หมายถงึ  ผูที่มารับบรกิารจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

  “ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูที่ไดรับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ

ทางออม  จากการดําเนนิการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลบางนายสี 

  “การจัดการขอรองเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รอง

ทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรอืการรองขอขอมูล 

  “ผูรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผาน

ชองทางตาง ๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลมุการรองเรยีน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ

ชมเชย/การรองขอขอมูล 

  “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ที่ใชในการรับเรื่อง

รองเรยีน/รองทุกข  เชน  ตดิตอดวยตนเอง/ตดิตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

  เปดใหบรกิารวันจนัทร  ถงึ วันศุกร (ยกเวนวันหยุดทีท่างราชการกําหนด) ตัง้แตเวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แผนผงักระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ร ับ เ ร ื่อ ง ร อ ง เ ร ีย น  /  ร อ ง ท ุก ข  

ป ร ะ ส า น ง า น ห น ว ย ง า น ท ี่ร ับ ผ ิด ช อ บ  
ด ํา เ น ิน ก า ร ต ร ว จ ส อ บ ข อ เ ท ็จ จ ร ิง  

แ จ ง ผ ล ใ ห ศ ูน ย ร ับ เ ร ื่อ ง ร า ว ร อ ง ท ุก ข  
เ ท ศ บ า ล ต ํา บ ล ภ ูเ ข ีย ว  

( ๑ ๕  ว ัน )  

ย ุต ิเ ร ื่อ ง แ จ ง ผ ูร อ ง เ ร ีย น /  
ร อ ง ท ุก ข ท ร า บ  

ไ ม ย ุต ิแ จ ง ผ ูร อ ง เ ร ีย น /  
ร อ ง ท ุก ข ท ร า บ  

ส ิ้น ส ุด ก า ร ด ํา เ น ิน ก า ร  
ร า ย ง า น ผ ล ใ ห ผ ูบ ร ิห า ร ท ร า บ  

๑ .  ร อ ง เ ร ีย น ด ว ย ต น เ อ ง  

๒ .  ร อ ง เ ร ีย น ผ า น เ ว ็บ ไ ซ ต  
เ ท ศ บ า ล ต ํา บ ล ภ ูเ ข ีย ว  

๓ .  ร อ ง เ ร ีย น ท า ง โ ท ร ศ ัพ ท  
0 4 4 - 8 6 1 4 5 6  

๔ .  ร อ ง เ ร ีย น ท า ง  F a c e b o o k  
เ ท ศ บ า ล ต ํา บ ล ภ ูเ ข ีย ว  

ย ุต ิ  ไ ม ย ุต ิ  
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๙.  ข้ันตอนการปฏบิัตงิาน 

 การแตงตัง้ผูรับผิดชอบจดัการขอรองเรยีน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

  ๘.๑  จัดตัง้ศูนย / จดุรับขอรองเรยีน / รองทุกข  ของประชาชน 

  ๘.๒  จดัทําคําสั่งแตงตัง้เจาหนาที่ประจําศูนย 

  ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลภูเขียว เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

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

  ดําเนนิการรับและตดิตามตรวจสอบขอรองเรยีน / รองทกุข  ที่เขามายังหนวยงานจากชองทาง

ตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัตติามทีก่ําหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนนิการ 

รับขอรองเรียน / รอง

ทุกข 

เพ่ือประสานหาทาง

แกไขปญหา 

หมายเหต ุ

รองเรยีนดวยตนเอง  ณ 

ศูนยรับเรื่องราวรองทกุข

เทศบาลตําบลภูเขียว 

ทุกครัง้ที่มีการรองเรยีน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรยีนผานเว็บไซต 

เทศบาลตําบลภูเขียว 

www.pkcity.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรยีนทางโทรศัพท 

๐๔๔-๘๖๑๔๕๖ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรยีนทาง Face Book

เทศบาลตําบลภูเขียว 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

 

๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทกึขอรองเรยีน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ช่ือ-สกุล  ที่อยู หมายเลข

โทรศัพทตดิตอ  เรื่องรองเรยีน/รองทุกข  และสถานที่เกดิเหตุ 
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 ๑๐.๒  ทุกชองทางที่มีการรองเรยีน  เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรยีน / รองทุกข 

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

ทราบ 

  ๑๒.๑  กรณเีปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาที่ที่

เกี่ยวของ  เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

  ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่ เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของ

หนวยงาน  เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทํา

บันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยัง

หนวยงานที่เกี่ยวของ 

  ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลภูเขียว ให

ดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ  เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหา

ตอไป 

  ๑๒.๔  ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรยีนทําหนังสอืรองเรยีน

ความไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาที่จัดทําบันทกึขอความเพื่อเสนอผูบรหิารพิจารณาสั่งการไปยัง

หนวยงานที่รับผิดชอบ  เพื่อดําเนนิการตรวจสอบและแจงผูรองเรยีนทราบ  ตอไป 

๑๓.  การตดิตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

  ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพื่อ

เจาหนาที่ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรยีนทราบ  ตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดําเนนิการใหผูบริหารทราบ 

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

เดอืน 

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

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

พัฒนา  องคกร  ตอไป 

 

 

 

 



 

-๖- 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดําเนนิการแกไขขอรองเรยีน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด 

       กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลภูเขียว 

ดําเนนิการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ  ดําเนนิการแกไขปญหาขอรองเรยีน / รอง

ทุกขใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑๖.  แบบฟอรม 

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

๑๗.  จัดทําโดย 

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลภูเขียว 

- หมายเลขโทรศัพท  ๐ ๔๔๘๖ ๑๔๕๖ 

- หมายเลขโทรสาร   ๐ ๔๔๘๖ ๑๕๕๖ 

- เว็บไซต  www.pkcity.go.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


