
 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

คํานํา 
 

  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบล

นาขอม ฉบับนี้  จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข

องคการบริหารสวนตําบลนาขอม ท้ังนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ  จําเปนจะตองมีข้ันตอน       

หรือกระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

      ศูนยรับเรื่องรองเรียน 

         องคการบริหารสวนตําบลนาขอม  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

สารบัญ 

 

เร่ือง               หนา 

 

หลักการและเหตุผล                  ๑ 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาขอม             ๑ 

สถานท่ีตั้ง                   ๑ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ                  ๑ 

วัตถุประสงค                   ๑ 

คําจํากัดความ                   ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข               ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                  ๔ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ               ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน                  ๔ 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน            ๔ 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน                 ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน               ๕ 

มาตรฐานงาน                   ๕ 

แบบฟอรม                   ๕ 

จัดทําโดย                   ๕ 

 

ภาคผนวก 
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คูมือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวรองทุกข 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

๑.  หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ 

ท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  

และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

 เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการพัฒนาบําบัด

ทุกข บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ  ดวยความ

รวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับความเปน

ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี  องคการบริหารสวนตําบลนาขอมจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกขข้ึน 

ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน  

เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

๓.  สถานท่ีตั้ง 

      1 หมู 4 ตําบลนาขอม อําเภอไพศาลี จังหวัดนครสวรรค 

๔.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

      เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษา  รับเรื่องปญหาความ

ตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

 

 

 

 

 

 



 
- 2 - 

 

๕.  วัตถุประสงค 

     5.1 เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวน

ตําบลนาขอม มีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

     5.2 เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน/

รองทุกข  ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๖.  คําจํากัดความ 

     “ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

     “ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและทางออม  จากการ

ดําเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตตําบลนาขอม 

     “การจัดการขอรองเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

     “ผูรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตางๆ   

โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรอง

ขอขอมูล 

      “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

     เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4 

 

 

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

 (๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

องคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

๐ 5600 9783 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

องคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

ยุต ิ ไมยุติ 
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๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

  9.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

  9.๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

  9.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลนาขอม  เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ  

โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับขอรองเรียน / รองทุกข 
เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 
องคการบริหารสวนตําบล

นาขอม 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 
องคการบริหารสวนตําบล

นาขอม 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
๐ 5600 9783 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

 

๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑1.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 

๑1.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน / รองทุกข 
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๑๒.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

 ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาท่ี 

ท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  เชน 

ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จดัทําบันทึกขอความเสนอ

ไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

 ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบล 

นาขอม ใหดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไข

ปญหาตอไป 

 ๑๒.๔  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม

โปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงาน

ท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทําการ   

เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

 ๑4.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบ 

ทุกเดือน 

 ๑4.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  องคกร  

ตอไป 
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๑๕.  มาตรฐานงาน 

การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาขอม ดําเนินการ

ตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลว

เสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑๖.  แบบฟอรม 

 แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

๑๗.  จัดทําโดย 

 ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

- หมายเลขโทรศัพท  ๐ 5600 9783 

- หมายเลขโทรสาร   ๐ 5600 9783 

- เว็บไซต www.nakhom.com  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 
 



 
                                                   (แบบคํารองเรียน ๑) 

แบบคํารองทุกข/รองเรียน (ดวยตนเอง) 

 

         ท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน 

                  องคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

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

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

เรียนนายกองคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

  ขาพเจา.....................................................อายุ................ป  อยูบานเลขท่ี.........หมูท่ี............... 

ตําบล.............................. อําเภอ............................... จังหวัด............................โทรศัพท................................... 

อาชีพ..................................................................................ตําแหนง.................................................................. 

ถือบัตร....................................................................................เลขท่ี................................................ ................... 

ออกโดย..............................................วันออกบัตร......................................บัตรหมดอายุ.................................. 

  มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียนเพ่ือใหองคการบริหารสวนตําบลนาขอมพิจารณา

ดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง...................................................................................................... 

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

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

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

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

  ท้ังนี้ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริงและยินดีรับผิดชอบท้ังทาง

แพงและทางอาญาหากจะพึงมี 

  โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองทุกข/รองเรียน (ถามี) ไดแก 

 ๑).............................................................................................................................จํานวน.............ชุด 

 ๒).............................................................................................................................จํานวน.............ชุด 

 ๓).............................................................................................................................จํานวน.............ชุด 

 ๔).............................................................................................................................จํานวน.............ชุด 

   

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

 

          ขอแสดงความนับถือ 

       (ลงชื่อ)................................................................. 

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

                ผูรองทุกข 

 



                                                            (แบบคํารองเรียน ๒) 

แบบคํารองทุกข/รองเรียน (โทรศัพท) 

                                                                                           ท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน 

                องคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

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

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

เรียนนายกองคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

  ขาพเจา.....................................................อายุ................ป  อยูบานเลขท่ี.........หมูท่ี............. 

ตําบล.............................. อําเภอ............................... จังหวัด............................โทรศัพท.......................... ........ 

อาชีพ..................................................................................ตําแหนง........................................ ......................... 

ถือบัตร....................................................................................เลขท่ี............................................... ................... 

ออกโดย..............................................วันออกบัตร......................................บัตรหมดอายุ................................... 

มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียนเพ่ือใหองคการบริหารสวนตําบลนาขอมพิจารณา

ดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง...................................................................................................... 

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

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

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

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

โดยอางถึง..................................................................................................................................... 

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

.........................................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ 

  ท้ังนี้ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริงและเจาหนาท่ีไดแจงให

ขาพเจาทราบแลววาหากเปนคํารองท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได 

 

    ลงชื่อ...............................................................เจาหนาท่ีผูรับเรื่อง 

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

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

           เวลา............................ 

 

 

 

 

 



 
                         (ตอบขอรองเรียน ๑) 

แบบแจงการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน  

ท่ี นว ๗๙๔๐๑(เรื่องรองเรียน) /.................             ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

                 ๑ หมูท่ี ๔ ตําบลนาขอม  อําเภอไพศาลี 

                 จังหวัดนครสวรรค  ๖๐๒๒๐ 

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

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

เรียน ............................................................... 

ตามท่ีทานไดรองทุกข/รองเรียนผานศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตําบลนาขอมโดย

ทาง  (   ) หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย  (   ) ดวยตนเอง  (   ) ทางโทรศัพท   (   ) อ่ืนๆ.................................... 

ลงวันท่ี..............................................เก่ียวกับเรื่อง................................................................................................... 

...........................................................................................................................................................................นั้น 

  องคการบริหารสวนตําบลนาขอมไดลงทะเบียนรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนของทานไวแลว 

ตามทะเบียนรับเรื่องเลขรับท่ี..................................................ลงวันท่ี........................................................... และ 

องคการบริหารสวนตําบลนาขอมไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 

  (    ) เปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลนาขอมและไดมอบหมาย 

ให.................................................................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 

  (    ) เปนเรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลนาขอมและไดจัดสงเรื่อง 

ให.................................................................................ซ่ึงเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวของดําเนินการ

ตอไปแลวท้ังนี้ทานสามรถติดตอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 

  (    ) เปนเรื่องท่ีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลวตามกฎหมาย 

.........................................................................................จึงขอใหทานดําเนินการตามข้ันตอนและวิธีการท่ี

กฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 

  จึงแจงมาเพ่ือทราบ  

 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

 

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

 

 

 

 
สํานักปลัดอบต. 

(ศูนยรับรองเรียน) 

โทร. ๐ ๕๖๐๐ ๙๗๘๓ 



                  (ตอบขอรองเรียน ๒) 

แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

 

ท่ี นว ๗๙๔๐๑(เรื่องรองเรียน) /.................   ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลนาขอม 

       ๑ หมูท่ี ๔ ตําบลนาขอม  อําเภอไพศาลี 

       จังหวัดนครสวรรค  ๖๐๒๒๐ 

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

เรื่อง  แจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข/รองเรียน 

เรียน.............................................................................. 

อางถึง  หนังสือ อบต.นาขอม ท่ี  นว ๗๙๔๐๑/...................................ลงวันท่ี..................................................... 

สิ่งท่ีสงมาดวย   ๑.  ............................................................................................................................................. 

          ๒.  ............................................................................................................................................. 

         ๓.  ............................................................................................................................................. 

         ตามท่ีองคการบริหารสวนตําบลนาขอม  (ศูนยรับเรื่องรองเรียน)  ไดแจงตอบรับการรับ 

เรื่องรองทุกข/รองเรียนของทานตามท่ีทานไดรองทุกข/รองเรียนแลวปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปวา.................... 

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

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

..................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งท่ีสงมาพรอมนี้ 

  ท้ังนี้หากทานไมเห็นดวยประการใดขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 

  จึงแจงมาเพ่ือทราบ 

      ขอแสดงความนับถือ 

 

 

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

 

สํานักปลัดอบต. 

(ศูนยรับเรื่องรองเรียน) 

โทร. ๐ ๕๖๐๐ ๙๗๘๓ 

 

 
 

 


