
 
 

 
 

คูมือการปฏิบัติงาน 
เก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 
โดยเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย 

อําเภอสิรินธร จังหวัดอุบลราชธาน ี
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คํานํา 
 
  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข ของgmเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย ฉบับนี้จัดทํา
ข้ึน เพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย ท้ังนี้การจัดการ ขอ
รองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการ และความคาดหวังของ
ผูรับบริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
 
       งานนิติการสํานักปลัดเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 
เรื่อง              หนา 
 
หลักการและเหตุผล                 1 
สถานท่ีตั้ง                                  1 
หนาท่ีความรับผิดชอบ                          1 
วัตถุประสงค                  1 
คําจํากัดความ                 1-2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข                       2 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                 3 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ              3 
การบันทึกขอรองเรียน                  3 
การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน           3 
ติดตามการแกไขขอรองเรียน                4 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน              4 
มาตรฐานงาน                  4 
จัดทําโดย 
แบบฟอรม                   
 
 
 
ภาคผนวก 

- ใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข/ทางโทรศัพท 
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1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนดแนวทางการ
ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของ
ประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิด
ความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ 
ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ
สมํ่าเสมอ 
 

2.สถานท่ีตั้ง 
 ตั้งอยู ณ เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย  หมู ๕  ตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย  อําเภอสิรินธร  
จังหวัดอุบลราชธานี 
 

3. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความตองการ 
และขอเสนอแนะของประชาชน 
 

4. วัตถุประสงค 
 1. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย มีข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ีกําหนดไว
อยางสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

5. คําจํากัดความ 
 ผูรับบริการ = ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 ผูมีสวนไดสวนเสีย = ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออมจากการ 
                                             ดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาลตําบลนิคม 
                                             สรางตนเองลําโดมนอย 
 การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียนขอ เสนอแนะ/ 
                                                 ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 ผูรองเรียน = ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยดํารงธรรมเทศบาลตําบลนิคม 
                                             สรางตนเองลําโดมนอย ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการ 
                                             รองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 
 ชองทางการรับขอรองเรียน  = ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง  
                                             ทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book/ 
 เจาหนาท่ี = เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ขอรองเรียน = แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน 
   - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถาม หรือรองขอขอมูล 
   - การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริหารของ   หนวยงาน 
   - การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ยุติ       ไมยุติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 9.1  จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 9.2  จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
 9.3  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย เพ่ือสะดวกในการประสานงาน 

1.รองเรียนดวยตนเอง 

2.รองเรียนผานเว็บไซต 
 เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลาํโดม
นอย 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 
๐ – ๔๕๓๖ - ๖๔๓๑ 

4. รองเรียนทาง  Face-book 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจขอเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

ไมยุตแิจงเรื่องผู
รองเรียน/รองทุกข

 

 

สิ้นสุดการดาํเนินการ
รายงานผลใหจังหวัดทราบ 
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8. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ี
กําหนด ดังนี้ 

 

       ชองทาง 
ความถี่ในการตรวจสอบ

ชองทาง 
ระยะเวลาดําเนินการรับขอ

รองเรียน เพ่ือประสานหาทาง
แกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียนผานเว็บไซต 
 

ทุกวัน 
ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท  
๐ – ๔๕๓๖ - ๖๔๓๑ 

ทุกวัน 
ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
 

9. การบันทึกขอรองเรียน 
 3.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูรองเรียน ท่ีอยู หมายเลขติดตอกลับ 
เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 3.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ี ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอรองเรียน 
 
10. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 
 - กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหขอมูลแกผู
รองขอไดทันที 
 - ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟาสาธารณะดับ การ
จัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ี
เก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 - ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลโคกขม้ิน  ใหดําเนินการประสาน 
แจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชันเจนในการแกไขปญหาตอไป 
 - ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใสในการจัดซ้ือจัด
จาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือดําเนินการ
ตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป 
11. ติดตามการแกไขขอรองเรียน 
 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ รายงานผลใหทราบภายใน 5 วันทําการ เพ่ือเจาท่ีศูนยฯ จะไดแจงผูรองเรียนทราบ
ตอไป 
12. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหนายกเทศมนตรีทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจําสัปดาห รายงานใหนากเทศมนตร ีทราบทุกสัปดาห 
 - รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียนในภาพ
ของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 
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13. มาตรฐานงาน 
 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 -  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต/โทรศัพท/
Face Book/ ใหศูนยฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดําเนินการแกไขเรื่อง
รองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
15. จัดทําโดย 
 เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย  หมูท่ี ๕   ตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย อําเภอสิรินธร    
จังหวัดอุบลราชธานี   ๓๔๓๕๐ 

• เบอรโทรศัพท ๐ – ๔๕๓๖ - ๖๔๓๑ 

• เบอรโทรสาร  ๐ – ๔๕๓๖ - ๖๔๓๑ 
14. แบบฟอรม 

     - แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
ตัวอยางแบบคํารองเรียน/รองทุกข(ดวยตนเอง)                 (แบบคํารอง ๑) 

 
               ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
               เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย 
               อําเภอสิรินธร   จังหวดัอุบลราชธานี  ๓๔๓๕๐ 

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

เรื่อง   …………………………………………………………. 

เรียน  นายกเทศมนตรีตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย 

 ขาพเจา..........................................................อายุ................ป อยูบานเลขท่ี.................หมูท่ี.......ตําบล
................................อําเภอ...................................จังหวัด...........................โทรศัพท....................................อาชีพ
....................................................................ตําแหนง...................................................................................ถือบตัร
.................................................. เลขท่ี........................................................................................ออกโดย
.................................................วันออกบัตร...............................บัตรหมดอายุ............................มีความประสงคขอรอง
เรียน/รองทุกข เพ่ือใหเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย  พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง
........................................................................................................................ 
...............................................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................................
...............................................................................................................................................................................................
..................... 
 ท้ังนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและยินดีรับผิดชอบท้ังทางแพงและ
ทางอาญาหากจะพึงมี 
 โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน/รองทุกข(ถามี)ไดแก 
 ๑)...........................................................................................จํานวน................ชุด 
 ๒)...........................................................................................จํานวน................ชุด 
 ๓)...........................................................................................จํานวน................ชุด 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

     ขอแสดงความรับถือ 

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



                  
                    ตัวอยางแบบคํารองเรียน/รองทุกข(ทางโทรศัพท)                 (แบบคํารอง ๒) 

 
              ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
              เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย 
              อําเภอสิรินธร   จังหวัดอุบลราชธานี  ๓๔๓๕๐ 
 
 
    วันท่ี.........เดือน.....................พ.ศ. ................ 

เรื่อง    ……………………………………………………….  

เรียน  นายกเทศมนตรีตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย 

 ขาพเจา..........................................................อายุ................ป อยูบานเลขท่ี.................หมูท่ี.......ตําบล
...................................อําเภอ..................................จังหวัด..............................โทรศัพท...............................อาชีพ
....................................................................ตําแหนง...................................................................................ถือบัตร
.................................................. เลขท่ี........................................................................................ออกโดย
.................................................วันออกบัตร...............................บัตรหมดอายุ............................มีความประสงคขอรอง
เรียน/รองทุกข เพ่ือใหเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง
....................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................โดยขอ
อาง………………………………….……………………………………………………………………………………………………..เปนหลักฐาน
ประกอบท้ังนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและเจาหนาท่ีเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเอง
ลําโดมนอย  ไดแจงใหขาพเจาทราบแลว วาหากเปนคํารองเรียน/รองทุกขท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิดทางกฎหมายได 
  

    (ลงชื่อ)............................................เจาหนาท่ี.ผูรับเรื่องฯ 
             (.............................................) 
                                                 ตําแหนง.............................................. 
    วันท่ี.............เดือน...............................พ.ศ. ............ 
                                                         เวลา.............................. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
               ตัวอยางแบบแจงการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข                 (ตอบขอรองเรียน ๑) 

 
 

 
 
ท่ี อบ ๗๑๒๐๑ /               ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
               เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย 
               อําเภอสิรินธร   จังหวดัอุบลราชธานี  ๓๔๓๕๐ 
 
    วันท่ี.........เดือน.....................พ.ศ. ................ 

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เรียน……………………………………………………… 

 ตามท่ีทานไดรองเรียน / รองทุกข ผานศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขเทศบาลตําบลนิคมสราง
ตนเองลําโดมนอย โดยทาง   (    )  หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย   (    )   ดวยตนเอง   (    )   ทางโทรศัพท   (    )  
อ่ืน.........................ลงวันท่ี..............เดือน.....................พ.ศ..................เก่ียวกับเรื่อง.................................. 
........................................................................................................................................................นั้น 
 เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของทานไวแลว  
ตามทะเบียนรับเรื่องฯ เลขรับท่ี.....................ลงวันท่ี..............เดือน.........................พ.ศ......................... 
และเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย   ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 
 (   ) เปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอยและไดมอบหมายให 
.........................................................เบอรโทรศัพท..................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 
 (   ) เปนเรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย  และไดจัดสงเรื่องให
............................................................เบอรโทรศัพท..................................ซ่ึงเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวของ
ดําเนินการตอไปแลว  ทานสามารถติดตอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 
 (   ) เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว                ตาม
กฎหมาย....................................................................................................................จึงขอใหทานดําเนินการตามข้ันตอน
และวิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 
 จึงแจงมาเพ่ือทราบ 
     ขอแสดงความรับถือ 
 
          (.............................................) 
                                          นายกเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย 
 
 
งานธุรการฯ สํานักงานปลัด 
โทรศัพท ๐ – ๔๕๓๖ - ๖๔๓๑ 



  
             ตัวอยางแบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข              (ตอบขอรองเรียน ๒) 

 
 

 
 
ท่ี อบ ๗๑๒๐๑ /  ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
  เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย 
  อําเภอสิรินธร   จังหวัดอุบลราชธานี  ๓๔๓๕๐ 
 
    วันท่ี.........เดือน.....................พ.ศ................ 

เรื่อง  แจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เรียน……………………………………………………… 

อางถึง  หนังสือ เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย อบ ๗๑๒๐๑/.....................ลงวันท่ี............................... 

สิ่งท่ีสงมาดวย ๑.................................................................................................................................. 
 ๒.................................................................................................................................. 
 ๓................................................................................................................................. 

 ตามท่ี เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย (ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ผานศูนยรับเรื่องราว
รองเรียน/รองทุกขเทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย) ไดแจงตอบรับการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ของทาน 
ตามท่ีทานไดรองเรียน/รองทุกขไว ความละเอียดแจงแลว นั้น  
 เทศบาลตําบลนิคมสรางตนเองลําโดมนอย ไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานท่ี
เก่ียวของตามประเด็นท่ีทานไดรองเรียน/รองทุกขแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปไดดังนี้ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งท่ีสงมาพรอมนี้ ท้ังนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอม
พยานหลักฐานประกอบดวย 
 จึงแจงมาเพ่ือทราบ 

     ขอแสดงความรับถือ 
 

          (..........................................) 
                                           นายกองคการบริหารสวนตําบลหนองขาม 
 
งานธุรการฯ สํานักงานปลัด 
โทรศัพท ๐ – ๔๕๓๖ - ๖๔๓๑ 
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