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คํานํา 

 
  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข ขององคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา ฉบับน้ีจัดทําข้ึน 
เพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา ทั้งน้ีการจัดการขอ
รองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ
ผูรับบริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 
 
          สํานักงานปลัด  องคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
สารบญั 

 

เร่ือง              หนา 
 
หลักการและเหตุผล                 1 
สถานที่ต้ัง                                  1 
หนาที่ความรับผิดชอบ                          1 
วัตถุประสงค                  1 
คําจํากัดความ                  1 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข                       2 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                 3 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ              3 
การบันทึกขอรองเรียน                  3 
การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน           3 
ติดตามการแกไขขอรองเรียน                4 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน              4 
มาตรฐานงาน                  4 
จัดทําโดย 
แบบฟอรม                   
 
ภาคผนวก 

- ใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข/ทางโทรศัพท 
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1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ.2546  ไดกําหนดแนว
ทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความ
ตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตองานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจ
ใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ 
 

2.สถานท่ีต้ัง 
 ต้ังอยู ณ องคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา  อําเภอพยัคฆภูมิพิสัย  จังหวัดมหาสารคาม 
 

3. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความ
ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 

4. วัตถุประสงค 
 1. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา มี ข้ันตอน/
กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนที่
กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

5. คําจํากัดความ 
 ผูรับบริการ  = ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผูมสีวนไดสวนเสีย = ผูที่ไดรบัผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม
     จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชนเขต
     องคการบรหิารสวนตําบลเมืองเตา 
 การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลมุถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียนขอ 
     เสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 ผูรองเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยขอมูลขาวสาร
     องคการบริหารสวนตําบลเมืองเตาผ านชองทางต างๆ โดยมี
วัตถุประสงค     ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การให
ขอคิดเห็น/การ     ชมเชย/การรองขอขอมูล 
 ชองทางการรับขอรองเรียน= ชองทางตาง ๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง 
     ทางโทรศัพท/สายตรงบริหาร/เว็บไซต/กลองแสดงความคิดเห็น 
 เจาหนาที่  = เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ขอรองเรียน   แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน 

      - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถาม หรือรองขอขอมูล 
      - การรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการใหบริหารของหนวยงาน 
      - การรองเรียนเกี่ยวกับความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   ยุติ       ไมยุติ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.รองเรียนดวยตนเอง 

2.รองเรียนผานเว็บไซต อบต.
เมืองเตา 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 

043 – 992247  

4. รองเรียนสายตรงถึงผูบริหาร

,ปลัดอบต.,รองปลัด อบต. 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ประสานหนวยงานที่รับผิดชอบ

ดําเนินการตรวจขอเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงเรื่องผู

รองเรียน/รองทุกข

ทราบ 

ส้ินสุดการดําเนินการ

รายงานผลใหจังหวัดทราบ 
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7. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การแตงต้ังผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 9.1  จัดต้ังศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 9.2  จัดทําคําสั่งแตงต้ังคณะกรรมการดําเนินการ 
 9.3  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา เพื่อสะดวกในการประสานงาน 
 
8. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามที่
กําหนด ดังน้ี 

 
               ชองทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ

ชองทาง 
ระยะเวลาดําเนินการรับ
ขอรองเรียน เพ่ือประสาน
หาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ทุกครั้งที่มีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียนทางโทรศัพท  
043 - 992247 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

สายตรงผูบรหิาร  นายก,

รองนายก,ปลัด,รองปลัด 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

 
9. การบันทึกขอรองเรียน 
 3.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ – สกุล ผูรองเรียน ที่อยู หมายเลข
ติดตอกลับ เรื่องรองเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
 3.2 ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอรองเรียน 
 

10. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 
 - กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาที่ที่เกี่ยวของ เพื่อให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
 - ขอรองเรียน ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟาสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพื่อสั่งการ
หนวยงานที่เกี่ยวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 
 - ขอรองเรียน ที่ไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา ใหดําเนินการ
ประสาน แจงหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชันเจนในการแกไขปญหาตอไป 
 - ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใสในการ
จัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานที่รับผิดชอบเพื่อ
ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป 
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11. ติดตามการแกไขขอรองเรียน 
 ใหหนวยงานที่เกี่ยวของ รายงานผลใหทราบภายใน ๗ วันทําการ เพื่อเจาที่ศูนยฯ จะไดแจงผูรองเรียน
ทราบตอไป 
 

12. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหนายกองคการบริหารสวนตําบลทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจําสัปดาห รายงานใหนายกองคการบริหารสวน
ตําบล ทราบทุกสัปดาห 
 - รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน
ในภาพของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 
 
13. มาตรฐานงาน 
 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 -  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต/
โทรศัพท ใหศูนยฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอใหหนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการแกไขเรื่อง
รองเรียนใหแลวเสร็จภายใน ๗ วันทําการ 
 
15. จัดทําโดย 
 องคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา  อําเภอพยัคฆภูมิพิสัย จังหวัดมหาสารคาม 

 เบอรโทรศัพท 043 -992247 

 เบอรโทรสาร  043 -992247 

 เว็บไซต http://www.muangtao.go.th/index.php 

14. แบบฟอรม 
     - แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

แบบฟอรมหนังสือรองเรียน/รองทกุขทั่วไป 
 

       เขียนที.่........................................................................... 

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

เร่ือง ........................................................................................................................................................................ 

เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา 

 ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว).............................................................................................................อาย.ุ.................ป  อยูบานเลขที่

........................หมูที.่...............บาน......................................................ตําบล...........................................อําเภอ.............................................................

จังหวัด..................................................................ไดรับความเดือดรอนเนื่องจาก

................................................................................................................................................................................................................................................ 

................................................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................................................ 

 ดังนั้น  ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว).................................................................................................................จึงใครขอรองเรียน/รองทุกข  

มายังองคการบริหารสวนตําบลเมืองเตา   เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือและแกไขปญหา  ดังนี้

............................................................................................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................................................................................................ 

พรอมนี้ขาพเจาไดแนบเอกสารหลักฐานตาง ๆ มาดวย  คือ 

 1.  สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน  จํานวน..................ฉบับ 

 2.  สําเนาทะเบียนบานฉบับเจาบาน จํานวน..................ฉบับ 

 3.  บัญชีรายชื่อผูไดรับความเดือดรอน จํานวน...................ราย 

 4.  เอกสารอ่ืน ๆ (ระบุ).................................................................................................................................... 

 

            ขอแสดงความนับถือ 

 

    (ลงชื่อ)...................................................................................ผูรองเรียน/รองทุกข 

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

    ตําแหนง...........................................................................................(ถามี) 

    หมายเลขโทรศัพท................................................................ 

 

 

 




