
  

คูมือ 

การปฏิบัติงานเรื่องรองเรียนรองทุกข 

ของศูนยรบัเรื่องรองเรียน 

 

ของ 

 

องคการบริหารสวนตําบลโนนคา  

อําเภอสูงเนิน    จังหวัดนคราชสีมา 
 



คํานำ 

 

                  คูมือการปฏิบัติงาน รับเรืองรองเรียน/รองทุกข จัดทําข้ึนเพ่ือใหผูปฏิบัติงานใชเปนแนวทางใน

การดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข ขององคการบริหารสวนตําบลโนนคา อําเภอสูงเนิน จังหวัด   

นคราชสีมา  ปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน 

                  ท้ังนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนอง

ความตองการและความคาดหวังของผูรับการบริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ

ปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

  

                                                                                        ศูนยรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

                                                                                        องคการบริหารสวนตําบลโนนคา 

                                                                                                        มกราคม  ๒๕๖๓ 

                                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                            สารบัญ 

 

 

เรื่อง                                                                                                หนา 

หลักการและเหตุผล                                                                               ๑ 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข                                                ๑ 

สถานท่ีตั้ง                                                                                           ๑ 

หนาท่ีรับผิดชอบ                                                                                   ๑ 

วัตถุประสงคของการทําคูมือ                                                                      ๑ 

คําจํากัดความ                                                                                       ๑-๒ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข                                          ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                                                                              ๔ 

การรับและการตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ                                      ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน                                                                              ๔ 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกับผูรองเรียน                     ๔-๕ 

การติดตามและแกไขขอรองเรียน                                                                 ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน                                           ๕ 

มาตรฐานงาน                                                                                        ๕ 

แบบฟอรม                                                                                            ๕ 

          จัดทําโดย                                                                                              ๕ 

     ภาคผนวก 

              -แบบคํารองเรียน/รองทุกข     

       - คําสั่งจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขและมอบหมายเจาหนาท่ีรับผิดชอบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

คูมือการรองเรียน / รองทุกข 

 

๑. หลักการและเหตุผล 

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

แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ

มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ 

และมีการประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ 
 

๒. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

 ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๑๗ เม่ือวันท่ี ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง

การจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และใหองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ทุกองคกร จัดตั้งศูนยดํารงธรรมทองถ่ิน โดยใหศูนยดํารงธรรมองคการบริหารสวนตําบลโนนคา  อยูภายใตการ

กํากับดูแลของศูนยดํารงธรรมอําเภอสูงเนิน จัดตั้งเพ่ือเปนศูนยในการรับเรื่องราวรองทุกข  ใหคําปรึกษารับ

เรื่องปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
 

๓. สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู   ณ องคการบริหารสวนตําบลโนนคา    อําเภอสูงเนิน    จังหวัดนคราชสีมา 
 

๔. หนาทีความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับ

เรื่องปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
 

๕. วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ 

 ๑. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข  มีข้ันตอน

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

          ๒. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี

กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ และประสิทธิภาพ 
 

๖. คําจํากัดความ 

           ผูรับบริการ                     ผูท่ีมารับบริการ จากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

           ผูมีสวนไดเสีย                  ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวก และทางลบ ท้ังทางตรงและ 

                                                 ทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในพ้ืนท่ี 

                                                 ตําบลโนนคา 



๒ 

 

          การจัดการขอรองเรียน         ความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน ขอเสนอแนะ 

                                                 ขอคิดเห็น คําชมเชย การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

          ผูรองเรียน                        ประชาชนท่ัวไป ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอศูนยดํารงธรรมองคการ 

                                                 บริหารสวนตําบลโนนคา ผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงค 

                                                  ครอบคลมุการรองเรียน การใหขอเสนอแนะ การใหขอคิดเห็นการ 

                                                  ชมเชย การรองขอขอมูล 

          ชองทางการรับขอรองเรียน    ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอรองทุกขดวย 

                                                  ตนเอง จดหมาย หนังสือ ทางโทรศัพท เว็บไซต Face Book 

           เจาหนาท่ี                        เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

           ขอรองเรียน                     แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน 

                                                       -  ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือรองขอมูล 

                                                       -  การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน 

                                                       -  การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง   

                                                          เปนตน 

                                                       -  การรองเรียนเก่ียวกับเรื่องท่ัวไป ท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของ 

                                                          องคการบริหารสวนตําบลโนนคา 

                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๓ 

๗. แผนผังกระบวนการจัดการรับเรื่องรองเรียน /รองทุกข 

 
 
                                                                          

                                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         ยุติ     ไมยุติ                        

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

1.รองเรียนดวยตนเอง 

2.รองเรียนผานเว็บไซต อบต.โนนคา 

www.abtnonkha.go.th 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 

04๔ – ๐๐๒๑๐๒ / ตูแสดง
ความเห็น 

4.รองเรียนสายตรงถึง

ผูบริหาร,ปลัดอบต./ส.อบต.

  

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ        

ดําเนินการตรวจขอเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจงผู

รองเรียน/รองทุกข

 

ไมยุติแจงเรื่อง

ผูรองเรียน/รอง

 

 

สิ้นสดุการดําเนินการรายงาน

ผลใหผูบังคับบังคับบัญชา

ทราบ 

5.  LINE อบต.โนนคา 



๔ 

 

๘. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

              การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

              ๘.๑ จัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

              ๘.๒ จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะทํางานดําเนินการ 

              ๘.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลโนนคา เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 

 

๙. การรับและการตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 

             ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอ

ปฏิบัติตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

ชองทาง การตรวจสอบชองทาง ระยะเวลาดําเนินการรับขอ

รองเรียน เพ่ือประสานงาน 

หาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ อบต.โนนคา ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน ๑ วันทําการ  

หนังสือ / จดหมาย ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน ๑ วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 

๐๔๔-๐๐๒๑๐๒ 

ทุกวัน ภายใน ๑ วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต  

อบต.โนนคา 

www.abtnonkha.go.th 

 - รองเรียนทาง  Facebook 

 - รองเรียนทาง  Line 

 

 

ทุกวัน 

 

 

ภายใน ๑ วันทําการ 

 

 

๑๐. การบันทึกขอรองเรียน 

        ๑๐.๑ กรอกแบบฟอรมแบบรับเรื่องการรองเรียน / รองทุกข 

        ๑๐.๒ การรองเรียนทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน / รองทุกข จะตองบันทึกขอรองเรียนลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน 

๑๑. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

               กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของผูครอบครองเอกสาร

เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

 

http://www.abtnonkha.go.th/


๕ 

               ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงานจัดทําบันทึก

ขอความเสนอไปตามลําดับ 

                ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลโนนคา            

ใหดําเนินการประสานแจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการ

แกไขปญหาตอไป 

                ขอรองเรียนมีผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใส

ในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเสนอผูบริหารตามลําดับชั้น เพ่ือดําเนินการตรวจสอบ

และแจงผูรองเรียนตอไป 
 

๑๒. ติดตามการแกไขขอรองเรียน 

                  รายงานผลการดําเนินการภายใน ๑๕ วัน และดําเนินการแจงผูรองเรียนทราบตอไป 

๑๓. การรายงานผลการจัดการขอรองเรยีนของหนวยงาน 

                  รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอ

รองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุงพัฒนาองคกรตอไป 
 

๑๔. มาตรฐาน 

                การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางการรองเรียน  เชน รองเรียนดวยตนเอง 

/จดหมาย / โทรศัพท / เว็ปไซต / Favebook / Line  ใหศูนยดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหผูท่ี

เก่ียวของดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนรองทุกขใหแลวเสร็จภายใน ๑๕ วัน 
 

๑๕. แบบฟอรม 

                แบบรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 
 

๑๖. จัดทําโดย 

               ศูนยรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข องคการบริหารสวนตําบลโนนคา ตําบลโนนคา อําเภอสูงเนิน

จังหวัดนคราชสีมา 

              เบอรโทรศัพท   :  ๐๔๔-๐๐๒๑๐๒ 

              เว็ปไซต           :  www.abtnonkha.go.th 

 

 

 

        

 

 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 
 

 

 

 



แบบแจงเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 

 

        เขียนท่ี………………………………………….. 
        ………………………………………………… 

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

เรื่อง ………………………………………………………………………………………………. 

เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลโนนคา 

 

  ดวยขาพเจา  (นาย/นาง/นางสาว)……………………….………..….ตําแหนง………………….………….. 
ท่ีอยู ………………………………………..……หมายเลขบัตรประจาํตัวประชาชน...........................................................
เบอรโทรศัพท……………….………………………มีเรื่องรองเรียน/รองทุกข ดังตอไปนี้ ………………………………………… 
………………………………….………………………………………………………………………………………………………………….… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………….…………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………..……. 
……………………………………………………………………………………………………………...…………………………………………
….……………………………………………………………………………………………………………………………………………….……. 
ตองการใหองคการบริหารสวนตําบลโนนคาดําเนินการชวยเหลือ/แกไข ดงัตอไปนี้……………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………..…………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………..………………. 
…………………………………………………………………………………………………..……………………………………………………. 
……………………………………………………………………………………………………….………………………………………………. 
   
                 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ และดําเนินการตอไป 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

                                                            ลงชื่อ.................................................ผูรองเรียน/รองทุกข      

                                                         (นาย/นาง/นางสาว…………………………….…….) 

 

หมายเหตุ    กรุณาแนบสําเนาบัตรประจําตัวประชาชนของผูรองเรียน/รองทุกขมาดวย 

 



 
 

 


