
 

 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราว 

รองทุกขและรองเรียน 
 

 

 

 

 

 

 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทกุขและรองเรียน 

องคการบริหารสวนตำบลแมลาน อำเภอลี ้จงัหวัดลำพูน 

 

                                    งานนโยบายและแผน 

        สำนักปลดั  องคการบริหารสวนตำบลแมลาน 

 

 



 

 

คำนำ 

 

  คูมือการปฏิบัติงานการรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและ 

รองเรียนองคการบริหารสวนตำบลแมลานฉบับนี้  จัดทำข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดำเนินการจัดการขอรองทุกขและ

รองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนองคการบริหารสวนตำบลแมลาน ท้ังนี้ การจัดการขอรองทุกข

และรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวัง

ของผูรับบริการ จำเปนจะตองมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกัน 

 

 

 

 

ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนองคการบริหารสวนตำบลแมลาน อำเภอล้ี จังหวัดลำพูน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

สารบัญ 

 

เร่ือง          หนา 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนองคการบริหารสวนตำบลแมลาน     ๑ 

สถานท่ีตั้ง           ๑ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค           ๑ 

คำจำกัดความ           ๑ 

ระยะเวลาเปดใหบริการ          2 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          2 

การรับและตรวจสอบขอรองเรยีนและรองทุกขจากชองทางตาง ๆ     2 

การบันทึกขอรองเรียน          3 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและรองทุกข การแจงกลับผูรองเรียน   3 

การติดตามการแกไขขอรองเรียนและรองทุกข       3 

การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารรับทราบ       3 

มาตรฐานงาน           3 

แบบฟอรม           4 

จัดทำโดย           4 

ภาคผนวก 

แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 



 

คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรองทุกขและรองเรียน 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขและรองเรียนองคการบริหารสวนตำบลแมลาน 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกำหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความ

ตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที ่มี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจให

ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการและมีการ

ประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนองคการบริหารสวนตำบลแมลาน 

  เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตองบริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา
บำบัดทุกข บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ     
ดวยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริตหรือไมไดรับ
ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ องคการบริหารสวนตำบลแมลานจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรอง
ทุกขและรองเรียน ขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและ
ปกปดชื่อ 
ผูรองเรียน เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 
 
๓.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู ณ สำนักงานองคการบริหารสวนตำบลแมลาน เลขที่ 12/1 ตำบลแมลาน อำเภอลี้ 

จังหวัดลำพูน 

๔.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนและใหบริการขอมูลขาวสาร   

ใหคำปรึกษา รับเรื่องปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค 

  ๑.เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน/รองทุกขและรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทกุข

และรองเรียนองคการบริหารสวนตำบลแมลานมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐาน

เดียวกัน 

  ๒.เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ 

ขอรองเรียน/รองทุกขและรองเรียน ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คำจำกัดความ 

  “ผูรับบริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการ ภาคเอกชน และประชาชนท่ัวไป 

  “ผูมีสวนไดสวนเสีย” หมายถึง ผูที ่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบทั้งทางตรงและ

ทางออมจากการดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบลแมลาน 
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  “การจัดการขอรองเรียนและรองทุกข”มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื ่องขอ

รองเรียน/รองทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

  “ผูรองเรียน/รองทุกข”หมายถึง  หนวยงานราชการ  ภาคเอกชน  และประชาชนทั่วไป/ผูมีสวน

ไดสวนเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตางๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การให

ขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

  “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน/

รองทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/ติดตอทาง Facebook 

๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

  เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ตั้งแตเวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

8.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

  ๘.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจำศูนย 

  ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งองคการบริหารสวนตำบลแมลานเพ่ืออำนวยความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน/รองทุกข จากชองทางตาง ๆ 

  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง

ตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้ 

ชองทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน / รอง

ทุกขและรองเรียน 
เพ่ือประสานหาทาง

แกไขปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียน 

องคการบริหารสวนตำบลแมลาน 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  15  วันทำการ  

www.maelan.go.th ทุกวัน ภายใน  ๑5  วันทำการ  
รองเรียนผาน Facebook 

อบต.แมลาน อำเภอลี้ จังหวัดลำพูน 
ทุกวัน ภายใน  ๑5  วันทำการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
081-4736884 

ทุกวัน ภายใน  ๑5  วันทำการ  

 

 

 

http://www.maelan.go.th/


 

-3- 

 

๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ท่ีอยู หมายเลขโทรศัพท

ติดตอเรื่องรองเรียน/รองทุกขและสถานท่ีเกิดเหตุ 

 ๑๐.๒ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข ลงสมุดบันทึกขอรองเรียน  

รองทุกข 

๑๒.  การประสานหนวยงานเพื่อแกปญหาขอรองเรียน/รองทุกข และการแจงผูรองเรียน/รองทุกขและ

รองเรียนทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสารประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ี 

ท่ีเก่ียวของเพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

  ๑๒.๒  ขอรองเรียน/รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  

เชน ไฟฟาสาธารณะดับการจัดการขยะมูลฝอยตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทำบันทึกขอความเสนอไป

ยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

  ๑๒.๓  ขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตำบลแมลานให

ดำเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองในการแกไขปญหาตอไป 

  ๑๒.๔  ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียนความ

ไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทำบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงาน

ท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียนและรองทุกข 

  ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน 7 วันทำการเพื่อเจาหนาท่ี

ศูนยฯ จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

  ๑๓.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห 

การจัดการขอรองเรียน/รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุงพัฒนา  

องคกรตอไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดำเนินการแกไขขอรองเรียน/รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 

  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนองคการบริหารสวน

ตำบลแมลาน ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื ่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ  ดำเนินการแกไขปญหาขอ

รองเรียน /รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน  15  วัน ทำการ 
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๑๖.  แบบฟอรม 

  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

๑๗.  จัดทำโดย 

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขและรองเรียนองคการบริหารสวนตำบลแมลาน 

- หมายเลขโทรศัพท  081-4732519  

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 


