
 

 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

รับเรื่องรองเรียน รองทุกข 

ประจำป พ.ศ.๒๕๖6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ของ 

 

 

 

 

องคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ 

อำเภอเชียงขวัญ จงัหวัดรอยเอ็ด 
 



สารบัญ 

เร่ือง           หนา 

หลักการและเหตุผล                ๒          

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข       ๒ 

สถานท่ีตั้ง          ๒ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ         ๒ 

วัตถุประสงค          ๒ 

คำจำกัดความ          ๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข      ๔ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน         ๕ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ     ๕ 

การบันทึกขอรองเรียน         ๕ 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน   ๕ 

การติดตามและแกไขขอรองเรียน        ๖ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศนูยรับเรื่องราวรองทุกข  ๖ 

มาตรฐานงาน          ๖ 

 

ภาคผนวก           

แบบคำรองเรื่องราวรองทุกข  

แบบคำรองท่ัวไป 

คำส่ังจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

คำส่ังแตงตั้งเจาหนาท่ีประจำศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คำนำ 
 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข ขององคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ ฉบับนี้จัดทำข้ึน 

เพ่ือเปนแนวทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ ท้ังนี้การจัดการ

ขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความ

คาดหวังของผูรับบริการจำเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน

มาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข  

                                                                  องคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ     

                                                                   อำเภอเชียงขวัญ จังหวัดรอยเอ็ด 

 

 



๒ 

๑. หลักการและเหตุผล 

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

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

ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองาน

บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการ

ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง

ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ 

๒. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

 ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เม่ือวันท่ี ๑๗ กรกฎาคม๒๕๕๗ 

เรื่อง การจัดตั้งศูนยดำรงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และใหองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินทุกองคกร จัดตั้งศูนยดำรงธรรมทองถ่ิน โดยอยูภายใตกำกับดูแลของศูนยดำรงธรรมจังหวัด   

เพ่ือเปนศูนยในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษารับเรื่องปญหาความ

ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชนภายในเขตทองถ่ินนั้น 

๓. สถานท่ีตั้ง 

 ตั้งอยู ณ ท่ีทำการองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ อำเภอเชียงขวัญ จังหวัดรอยเอ็ด 

๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

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

ความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค 

 ๑. เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวน

ตำบลพระธาตุ มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

๒.เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน

ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

๖. คำจำกัดความ 

ผูรับบริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม

จากการดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ 

การจัดการขอรองเรียน หมายความถึง การจัดการในเรื่อง ขอรองเรียนขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/

คำชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล ฯลฯ 

 

 



๓ 

ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ผาน

ชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ

ชมเชย/การรองขอขอมูล 

ชองทางการรับขอมูล หมายความถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวย

ตนเองรองเรียน ทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book/ Line (ศูนยรับฟงปญหา) ฯลฯ 

เจาหนาท่ี หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

ขอรองเรียน หมายความถึง ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คำชมเชย คำสอบถามหรือคำรองขอขอมูล

การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการ

จัดซ้ือจัดจาง ฯลฯ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔ 

 

๗.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        ยุติ            ไมยุติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑.รองเรยีนดวยตนเอง ๒.รองเรยีนผานเว็บไซต ๓.รองเรยีนทางโทรศัพท ๔.รองเรยีนทาง Face book ๕.รองเรยีนทาง Line 

ตั้งกรรมการตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

แจงผูรองเรียน

ทราบ ภายใน ๗ 

 

แจงผูรองเรียนทราบ 

ภายใน ๗ วัน 

 

แจงผลใหศูนย ฯ ทราบ 

ภายใน ๑๕ วัน 

ประสานหนวยงานท่ี

รับผิดชอบตรวจสอบ

ขอเท็จจริง 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

แจงผลดำเนินการใหผู

รองเรียนทราบ ภายใน ๗ วัน 



๕ 

๘ .ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

๘.๑ จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 

๘.๒ จัดทำคำสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 

๘.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุทราบ เพ่ือความ สะดวกในการ

ประสานงาน 

๙. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ 

โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน เพ่ือ 
ประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง   ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน ๑ วันทำการ ณ อบต.พระธาตุ 
รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ เว็บไซต อบต.พระธาตุ 
รองเรียนทางโทรศัพท ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ ๐-๔๓๕๐๑-๕๒๓ 
รองเรียนทาง Face book ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ อบต.พระธาตุ 
รองเรียนทาง Line 
(ศูนยรับฟงปญหา) 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทำการ ไอดี Line             ๐-
๔๓๕๐๑-๕๒๓ 

 

๑๐. การบันทึกขอรองเรียน 

๑๐.๑ กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูรองเรียน 

ท่ีอยู หมายเลขติดตอกลับ เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 

๑๐.๒ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ี ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอ 

รองเรียน 

๑๑. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

- กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ 

เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

- ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟา

สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทำบันทึกขอความเสนอไปยัง

ผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

- ขอรองเรียน ท่ีไมอยู ในอำนาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ                 

ใหดำเนินการประสาน แจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการ

แกไขปญหาตอไป 



๖ 

- ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความไม 

โปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หนวยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป 

๑๒. การติดตามและแกไขขอรองเรียน 

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ รายงานผลใหทราบภายใน ๕ วันทำการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯจะไดแจงผู

รองเรียนทราบตอไป 

๑๓. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

ทราบ 

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจำสัปดาห รายงานใหศูนยรับเรื่องราวรอง

ทุกของคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ ทราบทุกสัปดาห 

- รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 

๑๔. มาตรฐานงาน 

การดำเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

- กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง /จดหมาย/เว็บไซต 

/โทรศัพท/ Face Book/ Line (ศูนยรับฟงปญหา) ใหศูนยฯ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอ

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดำเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทำการ 

๑๕. แบบฟอรม 

- แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข 

๑๖. จัดทำโดย 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ เบอรโทรศัพท ๐-๔๓๕๐๑-๕๒๓ 

• เบอรโทรสาร ๐-๔๓๕๐๑-๕๒๓ 

• เว็บไซต www.patat.go.th 

• Line ศูนยรับรองราวรองทุกข 

• Face Book 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คำรอง เรื่องราวรองทุกข 

     เขียนท่ี ท่ีทำการองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ 

                                                 อำเภอเชียงขวัญ จังหวัดรอยเอ็ด 

วันท่ี...........เดือน...............พ.ศ.๒๕.................. 

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

เรียน  นายกองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ 

สิ่งท่ีสงมาดวย   

 ดวยขาพเจา นาย/นาง/นางสาว................................................................................................ 

อ า ยุ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .ป  อ ยู บ า น เล ข ท่ี . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .ห มู ท่ี . . . . . . . . . . . . . . . . . . .ถ น น

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

หมายเลขโทรศัพท.................................... 

 ขอยื่นคำรองตอองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ เรื่อง

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

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

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

 ขอรับรองวา ขอความขางตนนี้เปนความจริงทุกประการ 

 

(ลงชื่อ)......................................................... ผูยื่นคำรอง 

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

เรียน นายกองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ 

- เพ่ือโปรดทราบและพิจารณา 

ลงชื่อ……………………………………………. 

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

ลงชื่อ……………………………………………. 

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

ลงชื่อ……………………………………………. 

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

คำสั่ง/สั่งการ 

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

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

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

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

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

 

ลงชื่อ........................................................... 

                (นายอัมพร โขงจำปา) 

     นายกองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ 



คำรองท่ัวไป 

เขียนท่ี ท่ีทำการองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ 

                                         อำเภอเชียงขวัญ จังหวัดรอยเอ็ด 

วันท่ี...........เดือน...............พ.ศ.๒๕.................. 

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

เรียน  นายกองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ 

สิ่งท่ีสงมาดวย   

 ดวยขาพเจา นาย/นาง/นางสาว................................................................................................ 

อ า ยุ . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .ป  อ ยู บ า น เล ข ท่ี . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .ห มู ท่ี . . . . . . . . . . . . . . . . . . .ถ น น

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

หมายเลขโทรศัพท.................................... 

 ขอยื่นคารองตอองคการบริหารสวนตำบลพระธาตุ เรื่อง

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

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

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

 ขอรับรองวา ขอความขางตนนี้เปนความจริงทุกประการ 

 

              (ลงชื่อ)......................................................... ผูยืน่คารอง 

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

 

แผนท่ีโดยสังเขป 

 

 


