
 

 

 

 

 

  

คูมือการปฏิบัติงาน 
เรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 
จัดทําโดย 

 
ศูนยรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน สํานักปลัด 

เทศบาลตําบลทาวังตาล 
อําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม 
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คํานํา 
   คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน รองทุกข ของเทศบาลตําบลทาวังตาล ตําบลทาวังตาล                    
อําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหมฉบับนี้  จัดทําขึ้นเพ่ือเปนแนวทางในการดําเนินการจัดการขอรองเรียน              
รองทุกข ของเทศบาลตําบลทาวังตาล เพ่ือใหการจัดการเรื่องรองเรียน รองทุกข เปนไปดวยความเรียบรอย มี
ระเบียบแบบแผน มีข้ันตอนกระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนเปนมาตรฐานเดียวกัน รวมทั้ง
เพ่ือใหการบริหารระบบงานราชการเปนไปดวยความเรียบรอย ถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ความคูกับการพัฒนา 
บําบัดทุกขบํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวย
ความรวดเร็ว สัมฤทธิ์ผลอยางเปนรูปธรรม 

 

             ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เทศบาลตําบลทาวังตาล 
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สารบัญ 

เรื่อง            หนา 

หลักการและเหตุผล 

สถานที่ตั้ง 

หนาที่ความรับผิดชอบ 

วัตถุประสงค 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ 

การบันทึกขอรองเรียน 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

มาตรฐานงาน 

แบบฟอรม 

จัดทํา 

ภาคพนวก 

คํารองเรื่องรองทุกข รองเรียน 

คํารองทั่วไป 

 

 



-๔- 

หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ ไดมีการ
กําหนดแนวทางในการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือ
ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองาน
บริการมีประสิทธภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนในการปฏิบัติงานเกิดความจําเปนมีการ
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ
ตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ําเสมอ 

  ในการนี้ ไดกําหนดใหสวนราชการเมื่อไดรบคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธี
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควรใหเปน
หนาที่ของสวนราชการนั้น ที่จะตองพิจารณาดําเนินงานใหลุลวงไป ดังนั้น เพ่ือใหการบริหารระบบราชการ
เปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา บําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไข
ปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปน
รูปธรรม อีกทั้งเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติหนาที่ของ
ขาราชการ พนักงาน เจาหนาที่ของเทศบาล เทศบาลตําบลทาวังตาลจึงไดจัดตั้งงานรองเรียน/รองทุกข ขึ้น ซึ่ง
ในกรณีการรองเรียนที่เก่ียวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพ่ือมิ
ใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

สถานที่ตั้ง 

  ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข หองนิติการ สํานักปลัด ชั้น ๒ เทศบาลตําบลทาวังตาล ๑๔๙/๑  
หมูที่ ๒ ตําบลทาวังตาล อําเภอสารภี จังหวัดเชียงใหม ๕๐๑๔๐ 

หนาที่ความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษาปญหา
ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 
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วัตถุประสงค 

๑. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน รองทุกขของเทศบาลตําบลทาวังตาล มีขั้นตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

๒. เพ่ือใหมั่นใจไดวามีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนที่
กําหนดไวไดอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รองเรียน /รองทุกข 

ประสานหนวยงานที่รับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

ยุติเรื่อง 

รายงานผลการตรวจสอบใหนายกเทศมนตรี
ตําบลทาวังตาลทราบ (7 วัน) 

สิ้นสุดการดําเนินงานรายงานผลให 
นายกเทศมนตรีตําบลทาวังตาล 

1. รองเรียนดวยตนเอง 

 

3. รองเรียนผานเว็บไซตเทศบาลตําบลทาวังตาล 

Saraban-thawangtan@lgo.mail.go.th 

 

2. รองเรียนผานทางโทรศัพท  
053 – 140981 – 2 ตอ 106 

 

4. รองเรียนผาน Facebook เทศบาลตําบลทาวังตาล 

 

ไมยุติ 

แจงผลการดําเนินงาน/ผลความคืบหนาให       
ผูรองทุกข/รองเรียนทราบ 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน/รองทุกขของหนวยงาน 

๑. จัดตั้งสถานที่รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
๒. จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการและเจาหนาที่ประจําสถานที่รับเรื่องรองทุกข/รองเรียน 
๓. แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลทาวังตาลทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่
กําหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอ
รองเรียน/รองทุกข เพื่อ

ประสานหาแนวทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ 
เทศบาลตําบลทาวังตาล 

ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน 7 วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซตเทศบาล
ตําบลทาวังตาล 

ทุกวัน ภายใน 7 วันทําการ  

รองเรียนผานทางโทรศัพท ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน 7 วันทําการ  
รองเรียนผานทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 7 วันทําการ  
ชองทางอ่ืน ๆ  ทุกครั้งที่มีการรองเรียน ภายใน 7 วันทําการ  
 

การบันทึกขอรองเรียน 

 - กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุลผูรองเรียน  ที่อยู 
หมายเลขติดตอกลับ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสภาพปญหาและสถานที่เกิดเหตุ  

 - ทุกชองทางที่มีการรองเรียน/รองทุกข เจาหนาที่ตองบันทึกลงในสมุดบันทึกขอรองเรียน 

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขปญหาขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

 - กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาที่ที่เก่ียวของ เพื่อให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
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- กรณีขอรองเรียนที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟา
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยัง
ผูบริหารเพ่ือสั่งการใหหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 

- ขอรองเรียนที่ไมอยูในอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลทาวังตาล ใหดําเนินการ
ประสานแจงหนวยงานที่เกี่ยวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไขปญหาตอไป 

- ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสใน
การจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่
รับผิดชอบเพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองทราบตอไป 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานที่เกี่ยวของ รายงานผลใหทราบภายใน 5 วันทําการ เพ่ืองานนิติการ/เจาหนาที่ศูนยรับ
เรื่องรองเรียนรองทุกข จะไดแจงผูรองทราบตอไป 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 - กรณีเปนการรองเรียนทั่วไป เจาหนาที่ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ดําเนินการรวบรวมและ
รายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนใหนายกเทศมนตรีตําบลทาวังตาล 

 - กรณีการรองเรียนผานศูนยดํารงธรรม เจาหนาที่ศูนยรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอ
รองเรียนประจําสัปดาห รายงานใหนายกเทศมนตรีตําบลทาวังตาล และหนวยงานที่เกี่ยวของทราบตาม
กําหนดเวลา 

 - รวมรวมขอเท็จจริงสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ
รองเรียนในภาพรวมของหนวยงานเพื่อใชเปนแนวทางในการแกไขปญหา ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 

มาตรฐาน 

 ดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด 

 - กรณีไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เชน รองเรียนดวยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต/โทรศัพท/
Facebook ใหศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอใหหนวยงานที่
เกี่ยวของดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 

แบบฟอรมใบแจงเหตุเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
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จัดทําโดย 

         ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข งานนิติการ สํานักปลัด เทศบาลตําบลทาวังตาล อําเภอสารภี 
จังหวัดเชียงใหม 50140 
  หมายเลขโทรศัพท 053 -140981 – 2 ตอ 106 
  โทรสาร 053 -140981 – 2 ตอ 106 
  เว็บไซต www.thawangtan.org หรือ Saraban-thawangtan@lgo.mail.go.th 
  Facebook เทศบาลตําบลทาวังตาล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กฏหมายที่เกี่ยวของ
 ๑.ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราวรองทุกข  พ.ศ.๒๕๕๒ 
 ๒.พระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.๒๔๙๖ และที่แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ ๑๔) พ.ศ.๒๕๖๒
 ๓.พระราชบัญญัติการสาธารณสุข พ.ศ.๒๕๓๕  และที่แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ ๓)  พ.ศ.๒๕๖๐
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จัดทําโดย 

         ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข งานนิติการ สํานักปลัด เทศบาลตําบลทาวังตาล อําเภอสารภี 
จังหวัดเชียงใหม 50140 
  หมายเลขโทรศัพท 053 -140981 – 2 ตอ 106 
  โทรสาร 053 -140981 – 2 ตอ 106 
  เว็บไซต www.thawangtan.org หรือ Saraban-thawangtan@lgo.mail.go.th 
  Facebook เทศบาลตําบลทาวังตาล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 



แบบรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เทศบาลตําบลทาวังตาล 
กรณีรองเรียน/รองทุกขดวยตนเอง 

 เขียนที่ สํานักงานเทศบาลตําบลทาวังตาล 
วันที่........เดือน................................... พ.ศ. ............. 

เรื่อง รองเรียน รองทุกข กรณี.....................................................................................  
เรียน นายกเทศมนตรีตําบลทาวังตาล 
  ดวยขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)............................................................อายุ.............ป                
ที่อยูเลขที่............หมูที่............. ตําบล..............................................อําเภอ... ..............................................
จังหวัด................................................ไปรษณีย...............................เบอรโทร....................... .......................... 
  ข อ ร อ ง เรี ย น  ร อ งทุ ก ข  ต อ เท ศ บ า ล ตํ า บ ล ท า วั ง ต า ล  มี ร า ย ล ะ เ อี ย ด  ดั ง นี้ 
............................................................................................................................. .................................................
..............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
  จึงเรียนมาเพ่ือทราบและพิจารณาดําเนินการโดยเรงดวน 
 
      ลงชื่อ.......................................................ผูยื่นคํารอง  
             (....................................................)  

ลงชื่อ.......................................................ผูรับคํารอง  
             (....................................................) 
  รับคํารองเมื่อวันที่..........เดอืน................................ พ.ศ. ........ เวลา ............................... น.  
ความเห็นเจาหนาที่ผูรับเรื่อง    ความเห็นหัวหนาฝายอํานวยการ 
........................................................................  ............................................................................ 
.......................................................................  ............................................................................ 
ลงชื่อ...................................................    ลงชื่อ..............................................................  
       (................................................)           (.....................................................)  
ความเห็น/ขอสั่งการ รองปลัดเทศบาล   ความเห็น/ขอสั่งการ ปลัดเทศบาล 
........................................................................  ............................................................................ 
.......................................................................  ............................................................................ 
ลงชื่อ...................................................    ลงชื่อ..............................................................  
       (................................................)          (.....................................................)  
 
ขอสั่งการ นายกเทศมนตรีตําบลทาวังตาล 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

ลงชื่อ...........................................  
(นางวิมลรัก  ตนซื่อ) 

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



แบบรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เทศบาลตําบลทาวังตาล 
กรณีรองเรียน/รองทุกข ทางโทรศัพท 

 
1. วันที่ไดรับแจง วันที่................เดือน...................................... พ.ศ. ............. เวลา................... ...... น. 
2. ชื่อผูรองเรียน (นาย/นาง/นางสาว)......................................... ................ เบอรโทร 
3. ที่อยู เลขที่ ...................... หมูที่ ............. ตําบล.....................................อําเภอ.................... ...........                  

จังหวัด........................................ 
4. เรื่องท่ีรองเรียน รองทุกข คือ 

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

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

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

................................................................................................................................ ........................................ 
5. รายละเอียด/ขอเท็จจริงเพิ่มเติม 

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

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

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

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

            ลงชื่อ....................................................เจาหนาที่ผูรับเรื่อง 
(..................................................) 

รับคํารองเมื่อวันที่..........เดอืน................................ พ.ศ. ........ เวลา ............................... น.  
 

ความเห็นเจาหนาที่ผูรับเรื่อง    ความเห็นหัวหนาฝายอํานวยการ 
........................................................................  ............................................................................ 
.......................................................................  ............................................................................ 
ลงชื่อ...................................................    ลงชื่อ..............................................................  
       (................................................)           (.....................................................) 
ความเห็น/ขอสั่งการ รองปลัดเทศบาล   ความเห็น/ขอสั่งการ ปลัดเทศบาล 
........................................................................  ............................................................................ 
.......................................................................  ............................................................................ 
ลงชื่อ...................................................    ลงชื่อ...................................................... ........ 
       (................................................)           (.....................................................)  
ขอสั่งการ นายกเทศมนตรีตําบลทาวังตาล 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

ลงชื่อ...........................................  
(นางวิมลรัก  ตนซื่อ) 

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



แบบรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข เทศบาลตําบลทาวังตาล 
กรณีรองเรียน/รองทุกข ผานทางเว็บไซต ตูรับฟงความคิดเห็น และชองทางอ่ืน ๆ 

1. วิธีการรองเรียน รองทุกข  เว็บไซต   ตูรับฟงความเห็น   อ่ืน ๆ..................................................... 
2. วันที่ไดรับแจง/รับทราบ วันที่.......................เดือน................................. พ.ศ. ............ 
3. ชื่อผูรองเรียน (นาย/นาง/นางสาว)......................................................โทรศัพท.............................. .............. 

ที่อยู เลขที่ ...................... หมูที่ ............. ตําบล.....................................อําเภอ...............................                  
จังหวัด........................................ 

4. เรื่องท่ีรองเรียน รองทุกข คือ 
........................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. ...........................................
............................................................................................................................. ...........................................
........................................................................................................................................................................  

5. รายละเอียด/ขอเท็จจริงเพิ่มเติม 
................................................................................................................... .....................................................
............................................................................................................................. ...........................................
................................................................................................................................................................ ........
........................................................................................................................... ............................................. 
 

            ลงชื่อ....................................................เจาหนาที่ผูรับเรื่อง 
(..................................................) 

รับคํารองเมื่อวันที่..........เดอืน................................ พ.ศ. ........ เวลา ............................... น.  
 

ความเห็นเจาหนาที่ผูรับเรื่อง    ความเห็นหัวหนาฝายอํานวยการ 
........................................................................  ............................................................................ 
.......................................................................  ............................................................................ 
ลงชื่อ...................................................    ลงชื่อ..............................................................  
       (................................................)           (.....................................................)  
ความเห็น/ขอสั่งการ รองปลัดเทศบาล   ความเห็น/ขอสั่งการ ปลัดเทศบาล 
........................................................................  ............................................................................ 
.......................................................................  ............................................................................ 
ลงชื่อ...................................................    ลงชื่อ..............................................................  
       (................................................)          (.....................................................)  
ขอสั่งการ นายกเทศมนตรีตําบลทาวังตาล 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 

ลงชื่อ...........................................  
(นางวิมลรัก  ตนซื่อ) 

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



แผนที่ / แผนผังบริเวณที่ไดรับความเดือดรอน 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    ลงชื่อ....................................................ผูเขียน 
           (...............................................) 


