
 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับ

เรื่องรองเรียนรองทุกข 
 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

 

 

 



 

คํานํา 

 

  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียนรองทุกขของศูนยรับเร่ืองรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบล

ศีขรภูมิฉบับนี้  จัดทําขึ้นเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเร่ืองรองเรียนรองทุกข

เทศบาลตําบลศีขรภูมิ  ทั้งนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือ

ตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จําเปนจะตองมีขั้นตอน / กระบวนการ  และแนวทาง

ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

                 ศูนยรับเร่ืองรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบลศขีรภูมิ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

สารบัญ 

 

เร่ือง          หนา 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบลศีขรภูมิ                 ๑ 

สถานที่ตั้ง           ๑ 

หนาที่ความรบัผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค           ๑ 

คําจํากัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข       ๓ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ       ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน          ๔ 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    ๔ 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอรม           ๕ 

จัดทําโดย           ๕ 

ภาคผนวก 

 1. ประกาศคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เรื่อง แนวทางในการ

จัดบริการรบัเรื่องรองเรียนรองทุกขของประชาชนในการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัด 

เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล ลงวันท่ี 10 กุมภาพันธ 2558 

 2. แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน / รองทุกข 

 3. แบบตอบรับการรองทุกข/รองเรียน 

 4. คําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ผูรับผิดชอบดําเนินการรับเร่ืองรองเรยีน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองรองเรียนรองทุกข 

ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

๑.  หลักการและเหตุผล 

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

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

ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิตอ

งานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการ

ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ

ตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

  เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บรสิุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการพัฒนา

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

ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกทั้งเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับ

ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่  เทศบาลตําบลศีขรภูมิจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข 

ขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเร่ืองราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน  

เพื่อมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรยีน 

๓.  สถานที่ต้ัง 

  ตั้งอยู  ณ  สํานักงานเทศบาลตําบลศีขรภูมิ อําเภอศีขรภูมิ จังหวัดสุรินทร 

๔.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษา  รับ

เรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค 

  ๑.  เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข

เทศบาลตําบลศีขรภูมิ  มีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒.  เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอ

รองเรียน/รองทุกข  ที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คําจํากัดความ 

  “ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

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

ทางออม  จากการดําเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลศขีรภูมิ 
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  “การจัดการขอรองเรียน”  มคีวามหมายครอบคลมุถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 

ขอเสนอแนะ/ขอคดิเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

  “ผูรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน

ชองทางตาง ๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/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ในการรับเรื่องรองเรียน/

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

๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

  เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดที่ทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผงักระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองรองเรียนรองทุกข 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข 

เทศบาลตําบลศีขรภูมิ (๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน 

รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน 

รองทุกขทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

เทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

0-4456-1243 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

เทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

ยุติ ไมยุติ 
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๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

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

  ๘.๑  จัดตั้งศนูย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดทําคําสั่งแตงต้ังเจาหนาที่ประจําศูนย 

  ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลศีขรภูมิ  เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 

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

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

ตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามที่กําหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

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

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
ศูนยรบัเรื่องรองเรียนรองทุกข

เทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 
เทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
044 151 069 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  
รองเรียนทาง  Line ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานที่เกิดเหตุ 

 ๑๐.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน / รองทุกข 

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

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 



-๕- 

  ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่เปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  

เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทําบันทึกขอความ

เสนอไปยังผูบริหารเพื่อสั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ  โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ 

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

ดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหาตอไป 

  ๑๒.๔  ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียน

ความไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง  ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หนวยงานที่รับผิดชอบ  เพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

  ใหหนวยงานที่เก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพื่อเจาหนาที่

ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

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

  ๑๓.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการ

จัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  

องคกร  ตอไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดําเนนิการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

       กรณีไดรับเร่ืองรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเร่ืองรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกข

ใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑๖.  แบบฟอรม 

  1) แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน / รองทุกข 

  2) แบบตอบรับการรองทุกข/รองเรยีน   

๑๗.  จัดทําโดย 

  ศูนยรบัเรื่องรองเรยีนรองทุกขเทศบาลตําบลศีขรภูมิ  ชองทางติดตอ 

สํานักงานเทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

หมายเลขโทรสาร  0-4456-1243 

เว็บไซต http://www.sikhoraphumcity.go.th/ 

Facebook : https://www.facebook.com/rnglocal.surin 

Line QR code  

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

ประกาศคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

เร่ือง แนวทางในการจัดบริการรับเร่ืองรองเรียนรองทุกขของประชาชนในการใหบริการสาธารณะ

ขององคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล 

ลงวันท่ี 10 กุมภาพันธ 2558 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คาํร้องทกุข์ 
ศนูย์รับเรืÉองร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

เรืÉอง ……………………………………. 

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลศีขรภูมิ 

 ด้วยข้าพเจ้า.................................................................................................. อยูบ้่านเลขทีÉ.......... 

บ้าน..................... หมูท่ีÉ  ....... ตําบล ...........................อําเภอ ............................ จงัหวดั...........................  

หมายเลขโทรศพัท์ทีÉใช้ติดตอ่ ............................................................ 

 ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย   

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

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

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

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

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

 ข้าพเจ้ามีความประสงค์ให้เทศบาลตําบลศีขรภูมิหรือหน่วยงานทีÉเกีÉยวข้องช่วยเหลือเยียวยาหรือปลด

เปลื Êองทุกข์ ดงันี Ê 

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

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

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

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

 ทั Êงนี Êของสง่เอกสารประกอบการพิจารณา ดงันี Ê 

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

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

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

 จึงเรียนมาเพืÉอโปรดพิจารณาดําเนินการ 

        ขอแสดงความนบัถือ 

              ลงชืÉอ ........................................... ผู้ ร้องทกุข์ 

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

 

 

 



 

แบบตอบรับการรองทุกข/รองเรียน 

          สํานักงานเทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

 วันที่                 เดือน                               พ.ศ. 

เรื่อง   ตอบรับการรองทุกข/รองเรียน 

เรยีน   ……………………………………… 

 ตามที่ทานไดรองทุกข/รองเรียน เมื่อวันที่             เดือน                       พ.ศ.                 เก่ียวกับ

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

เทศบาลตําบลศีขรภูมิไดรับเร่ืองของทานแลว ตามทะเบียนรับเรื่อง เลขท่ี                ลงวันที่ 

และไดตรวจสอบเบ้ืองตน ปรากฏดังนี้ 

 1. ขอรองเรียนยังขาดหลักฐาน ....................................................................................................................................................................................... 

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

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

ขอใหทานจัดสง/ติดตอ ภายใน 30 วัน มิฉะนั้นจะถือวาไมประสงคใหดําเนินการตามขอรองเรยีน. 

 2. ไดมอบหมายให ...................................................................................................................................................................................................................................................................... 

ตรวจสอบขอเท็จจริง และพิจารณาดําเนินการแกไขปญหา และจะแจงผลใหทราบภาย 15 วัน นับแตวันท่ีไดรับ

การรองทุกข/รองเรียน  

 ทั้งนี้หากทานมีขอมูลอ่ืนใดเพ่ิมเติมหรือติดตามเรื่องรองเรียน สามารถติดตอหนวยงานขางตน หรือ  

เทศบาลตําบลศีขรภูมิ โทรศพัท ……………………………………. 

            ขอแสดงความนับถือ  

     (ลงชื่อ) 

      (…………………………………………..) 

                 นายกเทศมนตรีตําบลศีขรภูมิ 

หมายเลขโทรศัพท 0-4456-1243 

 

 



ทะเบียนรับเร่ืองรองเรียนรองทุกขเทศบาลตําบลศีขรภูมิ   

ลําดับที่ ชื่อ – สกุล ที่อยู วันท่ี เรื่องท่ีรองเรียนรองทุกข หมายเหตุ 

1.      

2.      

3.      

4.      

5.      

6.      

7.      

8.      

9.      



แบบควบคุมการรองเรียนรองทุกข 
ชื่อ เทศบาลตําบลศีขรภูมิ 

 

ลําดับท่ี เร่ืองรองเรียน / รองทุกข หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

(หนวยปฏิบัติ) 
ระยะเวลาท่ีคาดวา 

จะแลวเสร็จ 

(คําม่ันสัญญา) 

ช่ือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 

(หนวยปฏิบัติ) 
หมายเหตุ 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

          (ลงชื่อ)...............................................................ผูรับเรื่องรองเรียน 
                  (..............................................................) 
                    ตําแหนง............................................................ 
          วันท่ี...............เดือน....................พ.ศ. ................



 
 

 



 
 

 


