
 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 
รับเร่ืองราวรองทุกข 

เทศบาลตําบลดงเจน อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา 
297 หมูท่ี 13 ตําบลดงเจน  อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา 56000 

โทรศัพท054-422-973 โทรสาร 054-422-973 กด 12  
Facebook: เทศบาลตําบลดงเจน / Website: www.Dongjenlocal.go.th 

E-mail: Dongjen.municipality@gmail.com 
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คํานํา 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของเทศบาลตําบลดง
เจน ฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรอง
ทุกขเทศบาลตําบลดงเจน ทั้งนี้ การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จําเปนจะตองมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของเทศบาลตําบลดงเจน 
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สารบัญ 
 

เรื่อง          หนา 
 
หลักการและเหตุผล        1 

การจัดตั้งศูนยรบัเร่ืองราวรองทุกขเทศบาลตําบลดงเจน   1 

สถานที่ตั้ง         1 

หนาที่รับผิดชอบ        1 

วัตถุประสงค         1 

คําจํากัดความ         2 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน / รองทุกข    3 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        4 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ                            4 

การบันทึกขอรองเรียน        4 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและแจงกลับผูรองเรียน   4 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน       4 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน    5 

มาตรฐานงาน         5 

แบบฟอรม         5 

จัดทําโดย         5 

ภาคผนวก  

  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน/รองทุกข 
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คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลดงเจน 
 

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

กําหนดแนวทางปฏบิัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวย
ความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยาง
สม่ําเสมอ 

 
2. การจัดตัง้ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขเทศบาลตําบลดงเจน 
เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ

พัฒนา บําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประซาชน ได
อยางมีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับ
แจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เทศบาลตําบล
ดงเจน จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการ
เก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมีใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและ
ไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

 
3. สถานที่ตั้ง 
ตั้ง ณ สํานักงานเทศบาลตําบลดงเจน อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา 297 หมูท่ี 13 

ตําบลดงเจน อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา  
 
4. หนาที่ความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการรับเร่ืองราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับ

เรื่อง ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 
 
5. วัตถุประสงค  
5.1 เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน/ รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข

เทศบาลตําบลดงเจน มีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
5.2 เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ

ขอรองเรยีน/รองทุกข ที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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6.คําจํากัดความ 
“ผูรบับริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ

ทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลดงเจน 
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรือ่งขอรองเรียน/รอง

ทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน

ชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การให
ขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรบัเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Facebook 

7. ระยะเวลาเปดใหบริการ 
เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา 

08.30-16.30 น. 
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8. แผนผงักระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 
 
             
 
                                                                       
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                    ยุติ                                    ไมยุต ิ
 
 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 

     รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
 

     ไมยุติเร่ืองแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

ส้ินสุดการดําเนินการ 
รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

 

ประสานงานหนวยงานที่
รับผิดชอบดําเนินการ 
ตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเร่ืองราวรอง
ทุกขเทศบาลตําบลดงเจน 

(15วัน) 

ยุติเร่ืองแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

 

4. รองเรียนทางFacebook 
เทศบาลตําบลดงเจน 

 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 
054-422-973 

 

2. รองเรียนผานเว็บไซต 

www.Dongjenlocal.go.th 

1. รองเรียนดวยตนเอง 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
          การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของหนวยงาน 
          8.1  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรยีน / รองทุกข ของประชาชน 
          8.2 จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจําศูนย 
          8.3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลดงเจน เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  
 
10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตางๆ  
         ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ที่เขามายังหนวยงานจาก
ชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้  
 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอ
รองเรียน / รองทุกข เพื่อ

ประสานหาทางแกไขปญหา 

หมายเหต ุ

รองเรียนดวยตนเอง ณ  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
เทศบาลตําบลดงเจน  

ทุกครั้งท่ีมีการ
รองเรียน 

ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต  
www. Dongjenlocal.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท  
054-422-973 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
 
11. การบันทึกขอรองเรียน 
11.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู หมายเลข
โทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานที่เกิดเหตุ 
11.2 ทุกชองทางที่มีการนองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุกบันทึกขอ
รองเรียน / รองทุกข 
 
12. การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 
12.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีที่
เก่ียวของ เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที   
12.2 ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน 
เชน ไฟฟาสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึก
ขอความ เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยัง
หนวยงานที่เก่ียวของ  
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12.3 ขอรองเรียน / รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลดงเจน ใหดําเนินการ
ประสานหนวยงานที่เก่ียวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  
12.4 ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม
โปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความ เพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการ
ไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  
         ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน 5 วันทําการ เพื่อ
เจาหนาที่ศูนยฯ จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
14. การรายงานผลการดําเนินงานใหผูบริหารทราบ  
14.1 ใหรวบรวมและรายงานสรปุการจัดการรองเรียน / รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
14.2 ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการ
จัดการขอรองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข 
ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป  
 
15. มาตรฐานงาน 
          การดําเนินงานการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด  
          กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เทศบาลตําบลดงเจน 
ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอ
รองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ  
 
16. แบบฟอรม  
          แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน / รองทุกข  
 
17. จัดทําโดย 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลดงเจน  
โทรศัพท 054-422-973  
โทรสาร 054-422-973 กด  12 
Facebook: เทศบาลตําบลดงเจน  
Website: www.Dongjenlocal.go.th 
E-mail: Dongjen.municipality@gmail.com 
 

 
 
 
 



 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
แบบรองทุกข / รองเรียน (ดวยตนเอง) 

 
                    ท่ีศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน 

เทศบาลตําบลดงเจน 
 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลดงเจน  
          ขาพเจา.............................................................อายุ.............ป อยูบานเลขที่..........หมูที่...... 
ตําบล.................................อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา โทรศัพท............................................... 
อาชีพ..............................................................................ตําแหนง..................................................... 
ถือบัตร..........................................................................เลขที่............................................................ 
ออกโดย...............................................วันออกบัตร..................................วันหมดอายุ...................... 
มีความประสงคขอรองทุกข / รองเรียนเพื่อใหเทศบาลตําบลดงเจน พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ
หรือแกไขปญหาในเร่ือง
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................... 

          ทั้งน้ี ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริงและยินดีรบัผิดชอบ ท้ังทาง
แพงและทางอาญา หากจะพึงมี โดยขาพเจาขอสงเอกสารประกอบการรองทุกข/รองเรียน (ถามี) ไดแก  
1..............................................................................................................จํานวน........................ชุด 
2..............................................................................................................จํานวน........................ชุด 
3..............................................................................................................จํานวน........................ชุด 
4..............................................................................................................จํานวน........................ชุด 

                    จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

                                                       ขอแสดงความนับถือ  

 

                                         ลงชื่อ........................................................... 
                                             (...........................................................) 
                                                       ผูรองทุกข/รองเรยีน 

แบบคํารองเรียน 1  



 

 
แบบรองทุกข / รองเรียน (โทรศัพท) 

 
                    ท่ีศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน 

เทศบาลตําบลดงเจน 
 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลดงเจน  
 
          ขาพเจา.............................................................อายุ.............ป อยูบานเลขที่..........หมูที่...... 
ตําบล.................................อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา โทรศัพท............................................... 
อาชีพ..............................................................................ตําแหนง..................................................... 
ถือบัตร..........................................................................เลขที่............................................................ 
ออกโดย...............................................วันออกบัตร..................................วันหมดอายุ...................... 
มีความประสงคขอรองทุกข / รองเรียนเพื่อใหเทศบาลตําบลดงเจน พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ
หรือแกไขปญหาในเร่ือง
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
โดยขออาง........................................................................................................................................ 
......................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ 
          
  ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริงและเจาหนาที่ไดแจง
ใหขาพเจาทราบแลววา หากเปนคํารองท่ีไมสุจริตอาจตองรบัผิดตามกฎหมายได 
 

                                                        
 

                                    ลงช่ือ...........................................................เจาหนาท่ีรบัเรื่อง 
                                          (...........................................................) 
                                    วันที่..........เดือน........................พศ................... 
                                              เวลา......................................... 

 

แบบคํารองเรียน 2  



 

 
แบบแจงการรับเรื่องรองทุกข / รองเรียน 

 
ที่ พย 52401 (เร่ืองรองเรียน)/.................................                    ท่ีศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน 

เทศบาลตําบลดงเจน 
 

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

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องรองทุกข / รองเรียน 

เรียน  
 

          ตามที่ทานไดรองทุกข / รองเรียนผานศนูยรับเรื่องรองเรียนเทศบาลตําบลดงเจน โดยทาง 
          (      ) หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย    (      ) ดวยตนเอง    (      ) ทางโทรศัพท  
          (      ) อื่นๆ 
ลงวันท่ี..........................................เก่ียวกับเรื่อง............................................................................... 
....................................................................................................................................................นั้น 
          เทศบาลตําบลดงเจน ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนของทานไวแลวตาม
ทะเบียนรับเรื่องเลขรับที่.........................................ลงวันที่............................................และ
เทศบาลตําบลดงเจน ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 
(      ) เปนเรื่องท่ีอยูอํานาจของเทศบาลตําบลดงเจน และไดมอบหมายให................................... 
.....................................................................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 
(      ) เปนเรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาทีข่องเทศบาลตําบลดงเจน และไดจัดสงเร่ืองให.............. 
.........................................................................ซึ่งเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาที่เกี่ยวของดําเนินการ
ตอไปแลว ทั้งนี้ ทานสามารถติดตอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 
(      ) เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลวตามกฎหมาย
........................................................................จึงขอใหทานดําเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมาย
นั้นบัญญัติไวตอไป 
 

                    จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 

                                                       ขอแสดงความนับถือ  
                                                                                                                             

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

                                                      
สํานักปลัด เทศบาลตําบลดงเจน 
(ศูนยรบัเรื่องรองเรียน) 
โทร 054-422-973 

ตอบขอรองเรียน 1 



 

 
แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข / รองเรียน 

 
ที่ พย 52401 (เร่ืองรองเรียน)/.................................                    ท่ีศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน 

เทศบาลตําบลดงเจน 
 

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

เรื่อง แจงผลการดําเนินการตอเร่ืองรองทุกข / รองเรียน 

เรียน  

อางถึง หนังสือเทศบาลตําบลดงเจน ที่ พย 52401/ ..............................ลงวันที่............................ 
 

สิ่งท่ีสงมาดวย 1. ............................................................................................................................. 
                   2. .............................................................................................................................. 
                   3. .............................................................................................................................. 
 

          ตามที่เทศบาลตําบลดงเจน (ศูนยรับเรื่องรองเรียน) ไดแจงตอบรับการรับเรื่องรองทุกข/ 
รองเรียนของทานตามท่ีทานไดรองทุกข/รองเรียนไวความละเอียดแจงแลวนั้น 
          เทศบาลตําบลดงเจน ไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานที่เกี่ยวของ
ตามประเด็นที่ทานไดรองทุกข/รองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปวา.................................... 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
......................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามส่ิงที่สงมาพรอมน้ี 

          ทั้งนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใดขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 
 

                    จึงเรียนมาเพ่ือทราบ                                            

                                                     ขอแสดงความนับถือ  
                                                                                                                             

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

                                                      
สํานักปลัด เทศบาลตําบลดงเจน 
(ศูนยรบัเรื่องรองเรียน) 
โทร 054-422-973 
 

ตอบขอรองเรียน 2 



 
 

กระดานกระทู รับเรื่องราวรองทุกขปญหาความเดอืดรอนของประชาชน  

ผานเว็บไซตเทศบาลตําบลดงเจน 

 

 

ขั้นตอนการกรอกขอมูลรองเรียนผานทางเว็บไซต 
          1. เขาเว็บไซต www.Dongjenlocal.go.th 
          2. เลือกเมนูดานบนกระดานกระทู เมนูรองเรียน/รองทุกข 
          3. พิมพรายละเอียดขอความท่ีประสงครองเรียน / รองทุกข 
          4. ชองรองเรียน / รองทุกข โดยกรอกชื่อ-สกุลของผูรองเรยีน/ รองทุกข พรอมเบอรโทรศัพท 
 

หมายเหตุ หากทานกรอกขอมูลไมครบ ระบบจะไมสงขอมูลหรือไมรับขอมูล 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

กลองรับขอความ รับเร่ืองราวรองทุกขปญหาความเดือดรอนของประชาชน  

ผาน Facebook เทศบาลตําบลดงเจน 

 

 

 

 

 


