
 
 
 

 
 
 
 

 
คูมือการปฏิบัติงานรบัเรือ่งราวรองทุกข 

 
 
 
 
 
 

 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลบางจาก 
 

 
 
 



 

คํานํา 
 
  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวน
ตําบลบางจากฉบับนี้  จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนรองทุกขของผูท่ีไดรับ
ความเดือนรอนในพ้ืนท่ีตําบลบางจาก  ซ่ึงการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของประชาชนนั้น จําเปนจะตองมีข้ันตอน
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
              ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลบางจาก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
สารบัญ 

 
เรื่อง           หนา 
 
หลักการและเหตุผล         ๑ 
การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข        ๑ 
สถานท่ีตั้ง            ๑ 
หนาท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 
วัตถุประสงค            ๑ 
คําจํากัดความ            ๑ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข        ๓ 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน           ๔ 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ       ๔ 
การบันทึกขอรองเรียน           ๔ 
การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน   5 
ติดตามการแกไขขอรองเรียน        ๕ 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน      ๕ 
มาตรฐานงาน            ๕ 
แบบฟอรมคํารองทุกข/รองเรียน        6 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

คูมือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวรองทุกข 
ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลบางจาก 

 
๑.  หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  
ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิด
ผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจําเปน  มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและ
ไดรับการตอบสนองความตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 
 
๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลบางจาก   

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการ
พัฒนาบําบัดทุกข บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมี
ประสิทธิภาพดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการ
ทุจริต  หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี  องคการบริหารสวนตําบลบางจาก จึง
ไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขข้ึน  ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราว
ไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน  เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจาก
การรองเรียน 

 
๓.  สถานท่ีตั้ง 
  ตั้งอยู  ณ  ท่ีทําการสํานักงานองคการบริหารสวนตําบลบางจาก หมูท่ี 2 ตําบลบางจาก 
อําเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี 
 
๔.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 
  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษารับ
เรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 
 
๕.  วัตถุประสงค 
  ๑.  เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนรองทุกข  มีข้ันตอนกระบวนการและ
แนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒.  เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ
ขอรองเรียน/รองทุกข  ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
๖.  คําจํากัดความ 
  “ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
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  “ผูมีสวนไดเสีย”หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ
ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลหัวสะพาน 
  “การจัดการขอรองเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รอง
ทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
  “ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน
ชองทางตาง ๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/
การชมเชย/การรองขอขอมูล 
  “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”หมายถึง  ชองทางตางๆ  ท่ีใชในการรับเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข  เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Facebook/Line ฯลฯ 
 
๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 
  เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา   
๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
 
๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน /รองทุกข 
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แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 
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รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ประสานงานหนวยงานที่รับผดิชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

 

 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

อบต.บางจาก 

(15 วัน) 

 

 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

 

 

ไมยุติเรื่องแจงผู

รองเรียน/รองทุกขทราบ 

 

 

ส้ินสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

 

 

1.  รองเรียนดวยตัวเอง 

2. รองเรียนทางโทรศัพท 
0 – 3247 - 3805  

3. รองเรียนทางไปรษณีย 
สํานักงาน อบต.บางจากหมู 2 
ตําบลบางจาก อําเภอเมืองเพชรบุรี           
จังหวัดเพชรบุรี 76000 

4. รองเรียนผานเว็บไซต อบต.บางจาก 

www.bangjak-sao.go.th 

     

5. รองเรียนผาน Facebook 
อบต.บางจาก 

 ยุต ิ ไมยุติ 
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๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 
 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 
  ๘.๑  จัดตั้งศูนย/จุดรับขอรองเรียน/รองทุกขของประชาชน 
  ๘.๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลบางจาก เพ่ือความสะดวกใน

การประสานงาน 

 

๑๐.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 
 
  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ท่ีเขามายังหนวยงาน       
จากชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 
 

ชองทาง 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับขอรองเรียน/รองทุกข 

เพ่ือประสานหาทางแกไขปญหา 
หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 
องคการบริหารสวนตําบลบางจาก 

ทุกครั้งท่ีมีการ
รองเรียน 

ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 
องคการบริหารสวนตําบลบางจาก 
http://www.bangjak-sao.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
032 473805 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานทางเพจ Facebook 
องคการบริหารสวนตําบลบางจาก 
 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานทาง line 
อบต.บางจาก 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

 
๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 
 
 ๑1.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู 
หมายเลขโทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 ๑1.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึก
ขอรองเรียน / รองทุกข 

 

http://www.bangjak-sao.go.th/
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๑๒.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกข
ทราบ 
 
 ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ี         
ท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
 ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  
เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหาร
เพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลบางจาก  

ใหดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไข

ปญหาตอไป 

 ๑๒.๔  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความ
ไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 
 
๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  
 
  ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ  เพ่ือ
เจาหนาท่ีศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป 
 
๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 
 
  ๑4.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบ
ทุกเดือน 
  ๑4.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะห
การจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  
พัฒนาองคกรตอไป 
 
๑๕.  มาตรฐานงาน 
 
 การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลบางจาก 
ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / 
รองทุกข ใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ 
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แบบคํารองทุกข/รองเรียน 
 

ท่ี............................................. 
............................................. 

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

 
เรื่อง ............................................................................................................................................... 
เรียน ............................................................... 
 
  ขาพเจา............................................... อายุ.........ป อยูบานเลขท่ี............. หมูท่ี...... 
ตําบล........................... อําเภอ........................... จังหวัด......................... โทรศัพท....................... 
อาชีพ.................................................................ตําแหนง............................................................... 
ถือบัตร.............................................................เลขท่ี...................................................................... 
ออกโดย............................................วันออกบัตร................................บัตรหมดอายุ..................... 
มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง 
......................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................... 
  ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบท้ัง
ทางแพงและทางอาญาหากจะพึงมีโดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองทุกข/รองเรียน (ถามี) 
ไดแก 
 ๑) ................................................................................................... จํานวน............ชุด 
 ๒) .................................................................................................. จํานวน............ชุด 
 ๓) ................................................................................................... จํานวน............ชุด 
 ๔) ................................................................................................... จํานวน............ชุด 
  
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 
 

   ขอแสดงความนับถือ 
 
 

(ลงชื่อ) ............................................................ 
               (.........................................................) 
              ผูรองทุกข/รองเรียน 


