
คูมือการปฏบิัติงาน
รับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข

รองเรียนการทุจริตและประพฤติมชิอบ

ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขเทศบาลเมืองสระแกว
อําเภอเมืองสระแกว จังหวัดสระแกว



คํานํา

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขของศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขเทศบาลเมือง
สระแกว จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขเทศบาล
เมืองสระแกว ท้ังนี้ เพ่ือการจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนอง
ความตองการและความคาดหวังของผูรบับริการ  จําเปนจะตองมีข้ันตอน กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงาน
ท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน

ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขเทศบาลเมืองสระแกว



สารบัญ
เรื่อง หนา

หลักการและเหตุผล ๑

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขเทศบาลเมืองสระแกว ๑

สถานท่ีตั้ง ๑

หนาท่ีความรับผิดชอบ ๑

วัตถุประสงค ๑

คําจํากัดความ ๑

ขอบเขตใหบริการ ๒

ระยะเวลาใหบริการ ๒

ชองทางใหบริการ ๒

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข ๓

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน ๔

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ ๔

การบันทึกขอรองเรียน ๔

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงผูรองเรียนทราบ ๔

ติดตามการแกไขขอรองเรียน ๕

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ๕

มาตรฐานงาน ๕

ภาคผนวก
แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข



คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข
ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขเทศบาลเมืองสระแกว

๑. หลักการและเหตุผล
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยู ท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการปรับปรุงภารกิจใหทัน
ตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  และมีการประเมินผล
การใหบริการอยางสมํ่าเสมอ
๒. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขเทศบาลเมืองสระแกว

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการพัฒนา
บําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ     ดวย
ความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับความเปน
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี  เทศบาลตําบลบางนายสีจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ข้ึน ซึ่งในกรณีการ
รองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน  เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับ
ผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน
๓. สถานท่ีตั้ง

ตั้งอยู ณ  สํานักงานเทศบาลเมืองสระแกว  อําเภอเมือง  จังหวัดสระแกว
๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษา  รับ
เรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน
๕. วัตถุประสงค

๑. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนรองทุกข  ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลเมือง
สระแกว มีข้ันตอน กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน

๒. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอ
รองเรียน/รองทุกข  ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ
๖. คําจํากัดความ

“ผูรับบริการ” หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและทางออม

จากการดําเนินการของสวนราชการ  เชน ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองสระแกว   ผูมาติดตอราชการ ฯลฯ
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน รองทุกข

ขอเสนอแนะ ขอคิดเห็น คําชมเชย การสอบถามหรือการรองขอขอมูล ปรึกษากฎหมาย



-๒-
“ผูรองเรียน รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตางๆ

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน รองทุกข การใหขอเสนอแนะ การใหขอคิดเห็น การชมเชย การรองขอขอมูล
“ชองทางการรับขอรองเรียนรองทุกข” หมายถึง  ชองทางตางๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียนรอง

ทุกข เชน  ติดตอดวยตนเอง ติดตอทางโทรศัพท เว็บไซต Face Book
๗. ขอบเขตการใหบริการ

๑.กรณีขอรองเรียนท่ัวไป
๑.๑ กรณี ปรึกษากฎหมาย เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับ

บริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ
๑.๒ กรณี ขออนุมัติ/อนุญาต เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับ

บริการตองการทราบ และรับเรื่องดังกลาวไว เสนอผูบังคับบัญชาหรือหนวยงานผูรับผิดชอบ เปนผูพิจารณาสงตอใหกับ
หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป

๑.๓ กรณี ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการใน
เรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ และรับเรื่องดังกลาวไว เสนอหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงาน
ท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป

กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส ใหผูขอรับการบริการ รอการติดตอกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ หากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ ใหนําเรื่อง
ดังกลาวมาแจงเทศบาลฯ เทศบาลเมืองสระแกวจะติดตามเรื่องใหกับผูยื่นคํารองเรียนรองทุกข

๒.กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจาง
๒.๑ เจาหนาทีผูรับผิดชอบสอบถามขอมูลเบื้องตน จากผูขอรับบริการ
๒.๒ ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูล
๒.๓ แจงเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจางใหกับผูอํานวยการกองคลังทราบโดยพลัน
๒.๔ เสนอเรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น พิจารณาความเห็นตอไป

๘.  ระยะเวลาเปดใหบริการ
เปดใหบริการ วันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดทางราชการ) ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น.

๙.  ชองทางการรองเรียน :
๑) Banner รับเรื่องรองเรียนผานหนา เวปไซต www.sakaeocity.go.th
๒) รองเรียนผานตูหรือกลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)
๓) รองเรียนทางไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)
๔) ยื่นโดยตรงตอผูบริหารเทศบาลเมืองสระแกว (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)
๕) ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข เทศบาลเมืองสระแกว
๖) โทรศัพท ๐๓๗ ๒๔๑ ๔๙๑ โทรสาร ๐๓๗ ๒๔๒ ๗๐๒
๗) รองเรียนทาง Face book เพจ เทศบาลเมืองสระแกว
๘) รองเรียนผาน e – mail  : admin @ sakaeocity.co.th



-๓-
๑๐. แผนผังกระบวน การจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข

รับเรื่องรองเรียนรองทุกข

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ
ตรวจสอบขอเท็จจริง/แกไขปญหา

แจงผลการรองเรียนรองทุกข
ใหแกผูรองทราบภายใน ๑๕ วัน

ยุติเรื่อง แจงผูรองเรียน/
รองทุกขทราบ

ไมยุตเิรื่อง ดําเนินการตอไป
แจงผูรองเรียน/รองทุกขทราบ

สิ้นสุดการดําเนินการ
รายงานผลใหผูบริหารทราบ

๑. รองเรียนดวยตนเอง

๒. รองเรียนผานเว็บไซต
www.sakaeocity.go.th
เทศบาลเมืองสระแกว

๓. รองเรียนทางโทรศัพท
๐๓๗ ๒๔๑ ๔๙๑ โทรสาร ๐๓๗ ๒๔๒

๗๐๒

๔. รองเรียนทาง Facebook
เพจ เทศบาลเมืองสระแกว

และ
๕. รองเรียนผาน e – mail :
admin @ sakaeocity.co.th

ยุติ ไมยุติ



-๔-
๑๑.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน

๑.จัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข / จุดรับขอรองเรียนรองทุกข
๒.จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข / จุดรับขอรองเรียนรองทุกข
๓.แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลเมืองสระแกว ปฏิบัติงาน เพ่ือความสะดวกแกประชาชน

๑๒. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนรองทุกขจากชองทางตางๆ
ดําเนินการรบัและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนรองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ

โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้
ชองทาง

รับเรื่องรองเรียนรองทุกข
ความถี่ในการ

ตรวจสอบชองทาง
ระยะเวลาดําเนินการ
ขอรองเรียนรองทุกข

เพื่อประสานหาทางแกไขปญหา

หมายเหตุ

รองเรียนดวยตนเอง  ณ
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาล

เมืองสระแกว

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน ๑ วันทําการ

รองเรียนผานเว็บไซต
เทศบาลเมืองสระแกว

www.sakaeocity.go.th

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ

รองเรียน
ทางโทรศัพท ๐๓๗ ๒๔๑ ๔๙๑

โทรสาร ๐๓๗ ๒๔๒ ๗๐๒

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ

รองเรียนทาง Face Book
เพจ เทศบาลเมืองสระแกว

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ

๑๓.  การบันทึกขอรองเรียนขอรองทุกข
๑.กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนรองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพทติดตอเรื่อง

รองเรียนรองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ
๒.ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนรองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอรองเรียนรองทุกข

๑๔.  การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียนรองทุกข  และการแจงผูรองเรียนรองทุกขทราบ
๑.กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารหรือเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ  เพ่ือให

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที
๒.ขอรองเรียนรองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  เชน ไฟฟาสาธารณะ

การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ



-๕-

๓.ขอรองเรียนรองทุกข  ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองสระแกว ใหดําเนินการประสาน
หนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหาตอไป

๔.ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการ
จัดซื้อจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือ
ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบตอไป
๑๕.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน

ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการแกไขปญหาใหทราบภายใน ๓ วันทําการ  เพ่ือเจาหนาท่ี
ศูนยรองเรียนรองทุกขจะไดแจงใหผูรองเรียนทราบภายใน ๗ วัน  รวมระยะเวลารองเรียนจนถึงสิ้นสุดกระบวนแจงให
ผูรองเรียนทราบภายใน ๑๕ วัน
๑๖.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ

๑.ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนรองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน
๒.ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวเิคราะหการจัดการขอรองเรียน

รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงานมาใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงพัฒนาองคกรตอไป
๑๗. มาตรฐานงาน

๑.การดําเนินการแกไขขอรองเรียนรองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด
๒.กรณีไดรับเรื่องรองเรียนรองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขเทศบาลเมืองสระแกว

ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียนรองทุกขใหแลว
เสร็จทุกกระบวนการภายใน ๑๕ วัน
๑๘.  แบบฟอรม

ปรากฏตามภาคผนวก : แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียนรองทุกข
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