
 

คูมือปฏิบตัิงานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

 
 

 

 

 

เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน 

อําเภอทามะกา  จังหวัดกาญจนบุร ี
 

 

 



 

 

 
คํานํา 

 

   เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน  จัดทําคูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขข้ึน  เพ่ือเปน

แนวทางในการรับเรื่องรองเรียน  รองทุกข  ขอคิดเห็น  ขอเสนอแนะจากประชาชน  ท้ังนี้เทศบาลฯสามารถนํา

ปญหาเขาสูกระบวนการแกไขไดอยางรวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ  มีประสิทธิผล  เพ่ือตอบสนองความตองการและ

ความคาดหวังของผูรับบริการ  จําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ  แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปน

มาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สํานักปลัดเทศบาล 

เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน 



 

 

 

สารบัญ 
 

หนา 

หลักการและเหตุผล                   ๑ 

คําจํากัดความ                    ๑ 

ขอบเขตการใหบริการ                          ๒ 

หนาท่ีผูรับผิดชอบ                                  ๒ 

ชองทางการติดตอแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข ขอเสนอแนะ                              ๒ 

ข้ันตอนการดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ขอเสนอแนะ                             ๒ 

ผังข้ันตอนการดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ขอเสนอแนะ                     ๒ 

การใชระบบรองเรียนทางเว็บไซต                                 ๓ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือปฏิบัติงานรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน 

 

 หลักการและเหตุผล  

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

เพ่ือกําหนดหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  โดยมีความประสงคจะใหใชบังคับกับสวนราชการใน

ทุกกระทรวง  ทบวง  กรม  ท้ังท่ีเปนราชการสวนกลางและราชการสวนภูมิภาค  โดยมีรายละเอียดของหลักเกณฑ

และวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  และกรอบแนวทางการดําเนินการท่ีสําคัญ  เปนการกําหนดแนวทางท่ีสวน

ราชการตองจัดใหมีข้ึน  เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกแกประชาชนใหไดรับบริการโดยเร็ว  ในขณะเดียวกันก็จะ

สามารถตรวจสอบความตองการของประชาชน  รับรูสภาพปญหาและแกไขปญหาได  โดยกําหนดระยะเวลาการ

ปฏิบัติงานของสวนราชการท่ีมีภารกิจในการใหบริการประชาชน หรือติดตอประสานงาน ระหวางสวนราชการ

ดวยกัน  ตองกําหนดระยะเวลาแลวเสร็จของงาน  และประกาศใหประชาชนไดรับทราบ  และเปนหนาท่ีของ

ผูบังคับบัญชาตองตรวจสอบใหขาราชการของตนมีการปฏิบัติงานแลวเสร็จตามระยะเวลา  การจัดระบบ

สารสนเทศเพ่ืออํานวยความสะดวกแกประชาชน  เพ่ือติดตอสอบถามหรือใชบริการของสวนราชการ  การรับฟงขอ

รองเรียน  โดยกําหนดระยะเวลาในการตอบใหชัดเจน  ในกรณีท่ีไดรับคํารองเรียน  ขอเสนอแนะ  หรือความ

คิดเห็นจากประชาชนในการชี้แจง  ปญหาอุปสรรค  ความยุงยาก  หรือปญหาในวิธีปฏิบัติราชการ  สวนราชการ

จะตองนํามาพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไปและแจงผลใหผูแจงทราบ  สวนราชการมีหนาท่ีตองเปดเผยขอมูล

เก่ียวกับการปฏิบัติราชการใหทราบโดยท่ัวไป  เวนแตกรณีจําเปนตองกระทําเปนความลับเพ่ือความม่ันคงหรือ

รักษาความสงบเรียบรอย หรือคุมครองสิทธิของประชาชน  สวนราชการตองเปดเผยขอมูลเก่ียวกับงบประมาณ

รายจาย รายการจัดซ้ือ จัดจาง และสัญญาใด ๆ ท่ีมีการดําเนินการ โดยหามทําสัญญาใดท่ีมีขอความหามมิให

เปดเผยขอความหรือขอตกลงในสัญญา เวนแตขอมูลท่ีไดรับความคุมครองโดยกฎหมาย   

   เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน  ไดจัดใหมีระบบการจัดการเรื่องรองทุกข/รองเรียน  ขอคิดเห็น  

ขอเสนอแนะ  และสามารถใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษาไดอยางเปนระบบ  มีมาตรฐานในการจัดการ  

ขอรองเรียน  ตั้งแต ข้ันตอนการรับขอรองเรียน/รองทุกขจากผูรับบริการหรือหนวยงานท่ีสงขอรองเรียน          

การวิเคราะหขอรองเรียน  เพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบ  การสงขอรองเรียนใหหนวยงานท่ี

เก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง  การติดตามประเมินผล  การรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง  และการยุติเรื่อง

รองเรียน 

 

คําจํากัดความ 

   ผูรับบริการ  หมายความวา  ประชาชน  หนวยงานภาครัฐ  รัฐวิสาหกิจ  ภาคเอกชน  ท่ีมาติดตอ

รองเรียน/รองทุกข  ขอคิดเห็น  ขอเสนอแนะ  กับเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน 

  

 



๒ 

 

ขอบเขตการใหบริการ 

๑. งานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  และขอเสนอแนะของผูรับบริการ 

๒. งานบริการใหขอมูลขาวสาร 

๓. งานบริการใหคําปรึกษา 

๔. งานอ่ืนๆ ตามนโยบายของรัฐบาล  นโยบายของจังหวัดกาญจนบุรี 

 

หนาท่ีผูรับผิดชอบ 

   สํานักปลัดเทศบาล  เปนหนวยงานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ขอเสนอแนะ  จากชองทางตางๆ  

รวบรวมขอมูลเสนอใหคณะผูบริหาร  และติดตามผลการดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ขอเสนอแนะ   

    

ชองทางการติดตอแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ขอเสนอแนะ 

   ผู ท่ีมีความประสงคตองการรองเรียน/รองทุกข  ขอเสนอแนะ  ขอคิดเห็น  เก่ียวกับการ

ปฏิบัติงานหรือการใหบริการของเจาหนาท่ีเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน  สามารถแจงผานทางชองทางตางๆ ดังนี้ 

   ๑. ติดตอดวยตัวเอง  โดยผูรับบริการสามารถขอรับแบบฟอรมคํารอง  ไดท่ีงานธุรการ  สํานัก

ปลัดเทศบาล  หรือทาง www.trpcity.go.th 

   ๒. ไปรษณีย  จาหนาซองถึง  “นายกเทศมนตรีเมืองทาเรือพระแทน  สํานักงานเทศบาลเมือง

ทาเรือพระแทน  ๕๔/๑  ถนนแสงชูโต  ตําบลทาเรือ  อําเภอทามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี  ๗๑๑๓๐”   

   ๓. เว็บไซต  www.trpcity.go.th 

   ๔. E-mail : trpcity@hotmail.com 

   ๕. โทรศัพท ๐-๓๔๕๖-๑๘๘๙ ตอ ๒๑๐ , ๐-๓๔๕๖-๑๑๒๓  

   ๖. เบอรดวน ๑๙๙ (เฉพาะในเขตพ้ืนท่ีเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน) 

   ๗. ตูรับฟงความคิดเห็นของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน 

   ๘. facebook : Tharuaphatan Kanchanaburi 

 

ข้ันตอนการดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ขอเสนอแนะ 

   ๑. รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ขอเสนอแนะ  

  ๒. วิเคราะหเรื่อง แยกเปน ๒ กรณี  
       ๑) กรณีลักษณะเรื่องรองเรียนรองทุกขเปนบัตรสนเทห (ไมมีชื่อ-สกุลผูรอง  ไมมีท่ีอยูผูรอง 
หรือขอมูลอ่ืนๆ ท่ีสามารถติดตอได ไมมีพยานหลักฐานหรือแวดลอมท่ีปรากฏชัดเจน  ตลอดจนไมสามารถชี้พยาน
บุคคลได แนนอน)  ให เสนอผู บั ง คับบัญชา  ไม ให รั บ เรื่ อ งไว พิจารณาและจํ าหน ายออกจากสารบบ 
       ๒) กรณีไมใชบัตรสนเทห  ใหดําเนินการตามระเบียบงานสารบรรณ พ.ศ. ๒๕๒๖  และแกไข
เพ่ิมเติม 
   ๓. สงหนังสือรองเรียนใหกับหนวยงานผูรับผิดชอบ 
 

http://www.trpcity.go.th/
http://www.trpcity.go.th/
mailto:trpcity@hotmail.com


๓ 

 

   ๔. หนวยงานท่ีเก่ียวของแจงผลการดําเนินการ(ภายในกําหนดระยะเวลาท่ีกําหนด)  โดยใหมี
สาระสําคัญดังนี้ 
       ๑) มูลเหตุของปญหา  
       ๒) การแกไขปญหาเบื้องตน  
       ๓) แนวทางและวิธีการแกไขปญหา 
       ๔) ดําเนินการแกไขปญหา  
       ๕) ขอเสนอแนะ/ความเห็นของหนวยงาน  
  ๕. แจงผลการดําเนินการแกไขปญหาใหผูบริหารและผูรองทราบ 
 

ผังข้ันตอนการดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ขอเสนอแนะ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ขอเสนอแนะ 

สงหนังสือรองเรียนใหกับหนวยงาน

ผูรับผิดชอบ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของแจงผลการดําเนินการ

(ภายในกําหนดระยะเวลาท่ีกําหนด) 

แจงผลการดําเนินการแกไขปญหา 

ใหผูบริหารและผูรองทราบ 

ข้ันตอน 
๑ )  มู ล เ ห ตุ ข อ ง ป ญ ห า 
๒) การแกไขปญหาเบื้องตน 
๓)  แนวทางและวิธี การ
แกไขปญหา 
๔) ดําเนินการแกไขปญหา  

๕) ขอเสนอแนะ/ความเห็น

ของหนวยงาน  

๑. แบบฟอรมคํารอง   

๒. ไปรษณีย   

๓. เว็บไซต  

www.trpcity.go.th 

๔. E-mail : 

trpcity@hotmail.com 

๕. โทรศัพท    

๖. เบอรดวน ๑๙๙   

๗. ตูรับฟงความคิดเห็น 

๘. facebook  

http://www.trpcity.go.th/
mailto:trpcity@hotmail.com


๔ 

 

การใชระบบรองเรียนทางเว็บไซต  www.trpcity.go.th 

   ๑. เขาสูเว็บไซต  www.trpcity.go.th 

   ๒. คลิ้กท่ีคําวา “ติดตอ ทม./รองทุกข 

 
   ๓. บันทึกขอมูลท่ีเก่ียวของ  เม่ือบันทึกเรียบรอย  กดคําวา “สงขอมูล” 

 

 
 

 

 

๑ 
๒ 

๓ 

http://www.trpcity.go.th/
http://www.trpcity.go.th/


 

 

ประกาศเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน 

เรื่อง   จัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข   
 

******************************** 
 

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

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

ประสิทธิภาพ  รวดเร็ว และเปนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความ   

เปนธรรมจากการปฎิบัติหนาท่ีของพนักงานเทศบาล  และเจาหนาท่ีของเทศบาล    เทศบาลเมืองทาเรือ    

พระแทน  จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ข้ึน  ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล จะมีการ

เก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับ  และปกปดชื่อผูรองเรียน  เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับ

ความเดือดรอนจากการรองเรียน  
 

เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน จึงจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข โดยกําหนดสถานท่ีตั้ง

ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ณ หองปฏิบัติงาน  สํานักปลัดเทศบาล  (ชั้น ๒)  สํานักงานเทศบาลเมือง

ทาเรือพระแทน  ตําบลทาเรือ อําเภอทามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี   โดยมีชองทางในการรับเรื่องรองเรียน  

ดังนี้ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง  ไดท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ณ  หองปฏิบัติงาน สํานัก

ปลัดเทศบาล (ชั้น ๒)  สํานักงานเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน ตําบลทาเรือ  อําเภอ   

ทามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี  

๒. แจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ทางโทรศัพท  ท่ีหมายเลข  ๐-๓๔๕๖-๑๘๘๙ ตอ ๒๑๐  

๓. แจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ผานทางเว็ปไซด ของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน ได

ท่ีwww.Trpcity.go.th   

๔. สงทางตูแสดงความคิดเห็น ไดท่ีสํานักงานเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน และศูนยแพทย

เฉลิมพระเกียรติ ๘๐ พรรษา เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน  
 

ท้ังนี้  ขอมูลของผูรองทุกข รองเรียน และผูแสดงความคิดเห็น  ตลอดจนการแจงเบาะแส 

การทุจริตทุกอยางจะถูกเก็บไวเปนความลับ  ซ่ึงจะไดรับการตรวจสอบจากเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเทานั้น 
 

  จึงประกาศใหทราบโดยท่ัวกัน 

 

      ประกาศ    ณ   วันท่ี     ๒๑   กรกฎาคม   พ.ศ. ๒๕๕๘ 

   

 
      (นางสาวปุณยวีร  โพธิพิพิธ) 

                                                        นายกเทศมนตรีเมืองทาเรือพระแทน 

http://www.trpcity.go.th/


 

 

 

 

คําส่ังเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน 

ท่ี   ๒๗๙ /๒๕๕๘ 

เรื่อง   แตงตั้งคณะกรรมการประจําศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข   
 

******************************** 

 

  ตามท่ีเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน  ไดประกาศจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข        

เพ่ือแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนเปนไปดวยความบริสุทธิ์ ยุติธรรม มีประสิทธิภาพ  รวดเร็ว และ

เปนรูปธรรม  เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน  จึงแตงตั้งคณะกรรมการประจําศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน  ดังนี้ 

  ๑. ปลัดเทศบาล     ประธานกรรมการ 

๒. รองปลัดเทศบาล    รองประธานกรรมการ 

๓. ผูอํานวยการกองวิชาการและแผนงาน  กรรมการ 

  ๔. ผูอํานวยการกองคลัง    กรรมการ 

  ๕. ผูอํานวยการกองชาง    กรรมการ 

  ๖. ผูอํานวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม กรรมการ 

  ๗. ผูอํานวยการกองการศึกษา   กรรมการ 

  ๘. ผูอํานวยการกองสวัสดิการสังคม  กรรมการ 

  ๙. ผูอํานวยการกองการประปา   กรรมการ 

  ๑๐. หัวหนาสํานักปลัดเทศบาล   กรรมการ 

  ๑๑. หัวหนาหนวยงานตรวจสอบภายใน  กรรมการ 

  ๑๒. ผูอํานวยการสถานศึกษา โรงเรียนเทศบาล ๑ กรรมการ 

  ๑๓. หัวหนางานนิติการ    กรรมการ 

  ๑๔. หัวหนางานธุรการ  สํานกัปลัดเทศบาล  เลขานุการ 

 

 

 

 

/โดยให…… 

 

 

 



- ๒ - 

 

  โดยใหคณะกรรมการ  มีหนาท่ีวิเคราะห ติดตาม ประสานงาน  และประเมินเรื่องรองเรียน/ 

รองทุกข  ตามลําดับความสําคัญเรงดวน  และประสานแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริงและ

พิจารณาหาแนวทางแกไขเรงรัดติดตามผลการดําเนินงาน และแจงผลการดําเนินงานใหผูรองทราบ จัดทําสถิติ

รายงานผลการดําเนินงานใหนายกเทศมนตรีเมืองทาเรือพระแทนทราบ  
 

  ท้ังนี้  ตั้งแตบัดนี้เปนตนไป 

 

     สั่ง   ณ   วันท่ี   ๒๔   สิงหาคม   พ.ศ.๒๕๕๘ 

 

 
                                                       (นางสาวปุณยวีร  โพธิพิพิธ) 

                                                          นายกเทศมนตรีเมืองทาเรือพระแทน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

คําส่ังเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน 

ท่ี    ๒๒๙ /๒๕๕๙ 

เรื่อง   แตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข    
 

******************************** 
 

  ตามท่ีเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน ไดมีคําสั่ง ท่ี ๒๘๐/๒๕๕๘ เรื่อง แตงตั้งเจาหนาท่ีประจํา

ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข   เพ่ือใหการอํานวยความสะดวกแกประชาชนท่ีมาติดตอราชการกับศูนยรับเรื่อง

รองเรียน /รองทุกข  นั้น   

 

เนื่องจาก  มีเจาหนาท่ีไดรับการแตงตั้งประจําศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ไดลาออกจาก

ราชการ  เทศบาลเมืองทาเรือพระแทน  จึงเปลี่ยนแปลงเจาหนาท่ีประจําศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหม 

และขอแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ดังนี้ 

๑. นางสาวจินดา  จินดาพงษ    พนักงานเทศบาลสามัญ   

ตําแหนง เจาพนักงานธุรการชํานาญงาน  

๒. นางรุงทิพย  โพธิพิพิธ  พนักงานเทศบาลสามัญ 

     ตําแหนง เจาพนักงานธุรการชํานาญงาน 

๓. นางสาวสุนทรี  ปราศรี  พนักงานจางท่ัวไป   

ตําแหนง เจาหนาท่ีดังเพลิง  
 

  ใหมีหนาท่ี  รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ลงทะเบียนรับเรื่อง/แยกเรื่อง และสงเรื่องรองเรียน

รองทุกข  ใหหนวยงานผูรับผิดชอบดําเนินการ  และติดตามผลการดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/      

รองทุกข  พรอมท้ังใหหนวยงานผูรับผิดชอบรายงานผลการดําเนินการ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
   

  ท้ังนี้  ตั้งแตบัดนี้เปนตนไป 

 

     สั่ง   ณ   วันท่ี   ๑๓   กรกฎาคม    พ.ศ.๒๕๕๙ 

 

 
                                                       (นางสาวปุณยวีร  โพธิพิพิธ) 

                                                           นายกเทศมนตรีเมืองทาเรือพระแทน 
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