
 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

ค ูมือการปฏบิตังานเร่ืองรองเรียน 

เทศบาลตําบลหนองสอ อําเภอเมืองกาฬสินธุ จังหวัดกาฬสินธุ

จัดทำโดย  
งานนิติการ 

เทศบาลตําบลหนองสอ อําเภอเมืองกาฬสินธุ จังหวัดกาฬสินธุ 



๒ 
 

 
 

คํานํา 
 

เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรม อีกท้ังเปนการปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงานหรือ ปฏิบัติไมชอบของเจาหนาท่ีของรัฐ ในเร่ือง
เก่ียวกับการรองเรียนท่ัวไปและเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจางของหนวยงาน การปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเร่ืองการใหความสะดวกกับประชาชนผู
รองเรียน/รองทุกข ท้ังหมดท้ังมวลท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีกํากับดูแลของเทศบาล เชน การใหบริการดานงานสาธารณสุข การใหบริการ ดานการกอสรางโครงการพ้ืนฐาน 
ควบคุมอาคาร การใหบริการการประปา - ไฟฟาสาธารณะ และการใหบริการ งานจัดเก็บภาษี คาธรรมเนียน เปนตน โดยในการดําเนินการน้ีใหเปนไปตามพระราช
กฤษฎีการวาดวยหลักเกณฑ และว ิธ กีารบริการกจิการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีว าดวยการจัดการเร่ืองราวรอง ทุกข พ.ศ.๒๕๒๒ 

เทศบาลตําบลหนองสอ จึงไดจัดทาคูมือการปฏิบัติงานในเรื่องรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใชสาหรับ ประชาชนและเจาหนาท่ีของเทศบาลเปน
ใชเปนเคร่ืองมือในการปฏิบัติงานในแตละภารกิจ ปองกันปญหาการไมได รับความเปนธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการปองการการละเวนการปฏิบัติหนาท่ี 
ซ่ึงเทศบาลไดกําหนด กระบวนการดําเนินงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และกำหนดช องทางการรองเรียน/รองทุกข รวมถ ึงกำหนดหนวยงาน หรือผูท่ีรับผิดชอบไวแลว 
หวังเปนอยางย่ิงวา คูมือการปฏิบัติงานท่ีไดจัดทําข้ึนน้ี จะเกิดประโยชนสูงสุดแกเจาหนาท่ี ของเทศบาลที สามารถนำมาเป ็นเครื องม ือในการดําเน ินการและให บร ิการกับ
ประชาชนผู ร องเร ียน/ร องทุกข รวมถ ึง ประเทศชาติ 

 
 

 
เทศบาตําบลหนองสอ 
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สารบัญ 
 

 

หนา 
 

คํานํา 

1.  วัตถุประสงค ๔ 

2.  ขอบเขต ๔ 

3.   คําจํากัดความ ๔ 

4.  หนาท่ีความรับผิดชอบ ๔ 

5.  ข้ันตอนว ิธ ีการปฏิบ ัติเรื องรองเรียน/รองท ุกข  

5.1 การรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 5 
 

 ๕.๒ ชองทางการเขาถึงบริการ 5 

 
๖. 

5.3  การรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ข้ันตอนการ
จัดการเร่ืองรองเรียนรองทุกข 

6 

 ๖.๑ การจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 7 

 6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 8 

          6.1.2 ข้ันตอนการใหบริการขอรองเรียน/รองทุกข 9 

 ๖.๑.3 การสงตอเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 10 

       6.1.4  การตรวจตอบข อเท็จจริงเร ื่องรองเรียน/รองทุกข 10 

 6.1.5 การตอบเร่ืองรองเรียน/รองท ุกข  10 

 6.1.6 การติดตามผลเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 10 

 6.1.7 การรวบรวมขอมูล 10 

 6.2 ผูรับรับชอบการรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 11 

 6.3  แบบฟอรมทีใ่ช ในการร บัเร่ืองรองเร ียน/รองทุกข 11 

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบขอรองเรียน/รองทุกข 12 
๘. ระบบติดตามและประเมินผล 12 

9. ประโยชนท่ีไดรับ 12 
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คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน  
ของเทศบาลตำ     บ       ล         หนองสอ 

 
๑. วัตถุประสงค 

ค ูม อืปฏ ิบ ัต ิงานฉบ ับนี จ ัดทําขึ  เพ ื อให เจ าหน าที ผู ปฏ ิบ ัต ิงานร องเร ียน/ร องท ุกข ของเทศบาลสามารถ ดําเนินการจัดการเร่ือง
รองเรียน/รองทุกข เปนระบบมีมาตรฐานในการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข เร่ิมต้ังแต ข้ันตอนการรับขอรองเรียน/รองทุกขจากผูรับบริการหรือ
หนวยงานท่ีสงเร่ือง การวิเคราะหเร่ืองรองเรียน/รองทุกข เพ ื อเสนอผู บร ิหารพ ิจารณาให ความเห ็นชอบ การส ง เรื องร องเร ียน/ร องท ุกข ให 
หน วยงานที เก ียวข องตรวจสอบ ขอเท็จจริง การต ิดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอเท ็จจร ิง และการย ุติเร่ืองรองเรียน/รองท กุข  
โดย ใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันตอสถานการณ โดยประชาชนไดรับความพึงพอใจ สูงส ุด บนพ้ืนฐานความเปน
ธรรมกับคูกรณีทุกฝาย 

 

 

๒. ขอบเขต 

เพ่ือดําเนินตรวจสอบขอเท็จจริงเร่ืองราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะหขอรองเรียน/รองทุกข และ 
รายงานผลการดําเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีตําบลหนองสอ เพ่ือพิจารณาใหความ เห็นชอบ ส่ังการตอไป 

 
๓. คําจํากัดความ 

“ เร่ืองรองเรียน/รองทุกข ” หมายถึง ประเด็นปญหาตางๆ ท่ีผูรองเรียนแจงผานชองทางตางๆ เชน สานักงานเทศบาลตําบลหนองสอ 
เบอรโทร ๐ 4388 4058 ไปรษณีย/หนังสือ เว็บไซตของเทศบาลตําบลหนองสอ ส่ืออิเล็กทรอนิกส ติดตอดวยตนเอง และหนวยงานอ่ืน เน่ืองจากไมไดรับบริการ
ตามสิทธิท่ีกําหนดผูรับบริการไมได รับความสะดวกตามสมควรและไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีรัฐทําใหไดรับความเด ือดร อน
อ ันเนื องมาจากการดําเน ินนโยบายของเทศบาลหร ือกฎหมายที เก ียวข อง ซึ งอยู ในอำนาจที เทศบาลจะ ดําเนินการตอไปได 

“ผูรับบริการ” หมายถึง ผูรองเรียน/รองทุกขหรือผูท่ีมาปรึกษา/ผูมีสวนไดเสีย รวมถึงสวนราชการ หรือองคกรเอกชนท่ีสงขอ

รองเรียน 

๔. หนาที่ความรับผิดชอบ 

นายกเทศมนตรีตำบลหนองสอ    มีหนาท่ี อนุมัติ ควบคุม กํากับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผลการ ดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข 

ปล ัดเทศบาล                มีหนาที ดําเนินการควบคุม ด แูล ต ิดตามการปฏ ิบัต ิและสร ุปการดําเนินงาน เก่ียวกับเร่ือง
รองเรียน/รองทุกข 

หัวหนาสำนักเทศบาล          มีหนาที รับผ ิดชอบเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเก ี่ยวกบัการบริหารงานบุคคล  
ผูอํานวยการกองคลัง           มีหนาท่ีรับผ ิดชอบเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเก ี่ยวกบัการบริหารงานคลังการ การรับเงิน เบิก

จายเงิน งานพัสดุ 
ผูอํานวยการกองชาง               มีหนาท่ีรับผ ิดชอบเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเก ี่ยวกบัการงานก อสร าง ควบคุมอาคาร งานไฟฟา 
ผูอํานวยการกองการศึกษา  มีหนาท่ีรับผ ิดชอบเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเก ี่ยวกบัการงานการศึกษา 

                                   ผูอํานวยการกองสว ัสดิการสังคม มีหนาท่ีรับผ ิดชอบเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเก ี่ยวกับดานงานสว ัสดิการ 
                               ผูอํานวยการกองสาธารณสุขฯ    มีหนาท่ีรับผิดชอบเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับดานการสาธารณสุข 

    ผูอํานวยการกองประปา        มีหนาท่ีรับผิดชอบเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเกี่ยวกับดานงานประปา 
นิติกร                            มีหนาท่ีจัดทําแผน รวมรวม สรุปเร่ืองรองทุกข/รองเรียน 



๕ 
 

๕. ขั้นตอนว ิธีการปฏิบัตเิร ื่องรองเรียน/รองทุกข 

๕.๑ การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
๑. เร่ืองรองเรียนท่ีเปนอักษรผานทางชองทางตาง  ๆเชน โทรศัพท ไปรษณีย หนังสือ เว ็บไซตเทศบาลตําบล

หนองสอ หรือส่ืออ ิเล็คทรอนิคส ติดตอดวยตนเอง และจากหนวยงานอ ื่นๆ ดําเนินการรับเร่ือง ตามระบบสารบรรณ 
๒. เร่ืองรองเรียนท่ีไมเปนลายลักษณอักษร กรณีท่ีประชาชนรองเรียนทางโทรศัพท หรือมาติดตอดวย

ตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียน เจาหนาท่ีจะตองสอบถามและกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเร่ือง รองเรียน โดยมีรายละเอียดดังน้ี 
- รายละเอียดของผูรองเรียน ไดแก ช่ือ ท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถติดตอไดท้ังน้ี ผูรองเรียนบางรายไม

ประสงคแสดงตน โดยไมแจงขอมูลเก่ียวกับตนเอง จะตองตรวจสอบขอเท็จจริงวามีขอมูล นาเช่ือถือเพียงใด 
- รายละเอียดของเร่ืองท่ีตองการรองเรียน โดยสอบถามใหไดประเด็นท่ีชัดเจนวาตองการ รองเรียนเรื่องอะไร 

เกี่ยวของกับบุคคลหรือองคกรใด รายละเอียดของปญหาท่ีสงผลกระทบตอผูรองเรียน ท้ังน้ี เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเร่ืองได
ทันที แมจะเปนเร่ืองท่ีเก่ียวกับหนวยงานอ่ืน เพ่ืออํานวยความ สะดวกและไมทําใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากน้ันแจงใหผูรองเรียนทราบ
ข้ันตอนและระยะเวลาในการ ดeเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน  ๑๕  วันทำการสามารถสอบถามไดท่ีหมายเลขโทรศัพท  ๐ 4388 
4058 

 
5.2 ชองทางการเขาถึงบริการ 

(๑) โทรศัพทสายดวน โดยตรงของนายกเทศมนตรีต าบลเวียงคุก และปลัดเทศบาลตลอด ๒๔ ช.ม. 
(๒) โทรศัพทส านักงานเทศบาลตําบลหนองสอ เบอร ๐ 4388 4058  มาแจง
ดวยตัวเอง  ณ สํานักงานเทศบาลตําบลหนองสอ 
(๔) เว็บไซตเทศบาลตำบลหนองสอ www.nomgsor.go.th  
(๕) สงจดหมายมาท่ีสํานักงานเทศบาลตําบลเวียงคุก เลขท่ี 133 ตําบลลําปาว อําเภอเมืองกาฬสินธุ 

จังหวัดกาฬสินธุ ๔6๐๐๐ 
(๖) สงเร่ืองรองเรียนผานตูรับรองเรียนรองทุกข ตูรับความเห็นคิด ณ หนาสํานักงานเทศบาล ตําบลหนองสอ (ไม

ตองติดแสตมป) 
 
 

5.3 การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

- กรณีรองเรียนทางไปรษณีย/ระบบจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข ใหเจาหนาท่ีดําเนินการดังน้ี 

(๑) อานเร่ือง ตรวจสอบขอมูลเอกสารประกอบการรองเรียน/รองทุกขโดยละเอียด  

(๒) สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกขโดยยอ แลวจัดทําบันทึกขอความแจงผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณาตามลําดับ 

(๓) ส งหน ังส ือประท ับตราแทนการลงช ื อให หน วยงานที เก ียวข องดำเน ินการพร อมท้ังกําหนดใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผล 

การดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทําการ 

(๔) สงเร ื่องรองเรียนร องทุกขตามดังกลาวผานระบบส่ืออ ิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาส วนราชการ/ นายอําเภอ หรือสง 

Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดําเนินการทันที 



๖ 
 

- กรณีผูรองเรียนรองทุกขมาดวยตนเอง ใหเจาหนาท่ีดําเนินการ ดังน้ี 
(๑) สอบถามขอมูลจากผูรองแลวกรอกขอมูลลงในแบบฟอรม ใหมีสาระสําคัญพอสมควรประกอบ ไปดวย ช่ือและท่ี

อยูของผูรองซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได 
(๒) ระบุเร่ืองอันเปนเหตุใหรองเรียนรองทุกข พรอมขอเท็จจริงหรือพฤติการณตามสมควร หรือ ความเห็น ความ

ตองการ ขอเสนอแนะ ตาง  ๆและใหลงลายมือช่ือของผูรอง 
(๓) ถาเปนการรองเรียนรองทุกข แทนผูอ ื่นตองแนบใบมอบอำนาจดวย/หากผูร องไมยินยอมลงช ื่อมิ ใหรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกขน้ัน 

ไวพิจารณาและแจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวในแบบคํารอง 
                            (๔) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข โดยยอแลวจัดทําบันทึกขอความเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 

 (๕) สงหน ังสือการลงช ื่อใหหนวยงานท่ีเก ี่ยวของดําเน ินการพรอมท้ังกำหนดใหหนวยงานท่ีเก ี่ยวของ 
รายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทําการ 

(๖) สงเร่ืองรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/ นายอําเภอ หรือสง 
Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดําเนินการทันที 

 
-  กรณีรับเร่ืองร องเรียนร องท ุกข ทางโทรศัพท/และร องผานส่ืออ ิเล็กทรอน ิกส ใหเจาหน าท่ี ดำเนินการดังน้ี 

(๑) สอบถามช ื่อ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพท ท่ีติดตอได  
(๒) สอบถามเร่ืองรองเรียนร องทุกขและปญหาท่ีเกิดข ึ้น 
(๓) ถาเปนเร่ืองรองเรียนท่ีกลาวหาผ ูอ ื่นจะตองสอบถามผูร องใหไดรายละเอ ียดท่ีชัดเจน หากผูรองม ีขอมูลเปนเอกสารขอใหสง

เอกสารมาเพ ิ่มเต มิทางไปรษณียก ็ได 
(๔) พิจารณาเร่ืองรองเรียนรองทุกขวาสามารถดําเนินการตอไดหรือไม ถาดําเนินการไดจะประสาน หนวยงานท่ีเก่ียวของ

ทางโทรศัพททันที และหากไดรับคำตอบจากหนวยงานท่ีเก่ียวของก็ใหแจงใหผูรองทราบตอไป 
(๕) บันทึกขอมูลลงในแบบฟอรมท่ีศูนยดำรงธรรมกำหนดไว หากผูรองไมยินยอมใหขอมูลมิใหรับ เร่ืองรองเรียนรองทุกข

น้ันไวพิจารณา ท้ังน้ี เพ่ือคุมครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผูเก่ียวของมิใหเกิดปญหาการ กล่ันแกลง และแจงใหผูรองทราบ 
(๖) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข โดยยอเพ่ือจัดทําบันทึกขอความและหนังสือบันทึก ขอความแทนการลงช่ือ

เสนอผูบังคับบัญชาเพ ื่อพ ิจารณา 
(๗) ส งหน ังส ือแทนการลงช ื อให หน วยงานที เก ียวข องดำเน ินการพร อมท้ังกําหนดให หน วยงานท่ี 

เก่ียวของรายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทําการ 
(๘) สงเร่ืองรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส ไปยังหัวหนาสวนราชการ/ นายอําเภอ หรือสง 

Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดําเนินการทันที 



๗ 
 

 
๖. ขั้นตอนการจดัการเร ื่องรองเร ียน/รองทกุข 

๖.๑ การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข มีกระบวนข้ันตอนการปฏิบัติ จํานวน ๙ ข้ันตอน ดังน้ี 

ขั้นตอนที่ ๑ รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะหเรื่อง แยกเปน ๒ กรณี 
(๑) กรณีลักษณะเร่ืองรองเรียนรองทุกขเปนบัตรสนเทห (ไมมีช่ือ-สกุลผูรองไมมีท่ี อยูผูรอง หรือขอมูลอ่ืนๆท่ีสามารถ

ติดตอได ไมมีพยานหลักฐานหรือแวดลอมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจนไมสามารถช้ี พยานบุคคลไดแนนอน) ใหเสนอผูบังคับบัญชาไมใหรับเร่ืองไวพิจารณาและ
จําหนายออกจากสารระบบ 

(๒) กรณีไมใชบัตรสนเทห ใหดําเนินการตามวิธีการรับเร่ืองขางตน 

ขั้นตอนที่ ๓ การสงหนังสือประทับตราแจงเร่ืองเร่ืองรองเรียนรองทุกข 
(๑) สงผ านระบบส่ืออ ิเล ็กทรอน ิกส ใหหัวหนาส วนราชการ/นายอําเภอ โดยตรง (๒) สง FAX ไปท่ีสวนราชการ/
อำ  เภอ พรอมท้ังจดรายช่ือผูรับเรื่องไว 
(๓) สงเปนหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

ขั้นตอนที่ ๔ หนวยงานท่ีเก่ียวของแจงผลการดําเนินการโดยใหมีสาระสําคัญดังน้ี (๑) มูลเหตุของปญหา 
(๒) การแกไขปญหาเบ้ืองตน 
(๓) แนวทางและวิธีการแกไขปญหา 
(๔) ผลการช้ีแจงใหผ ูรองทราบ 
(๕) ขอเสนอแนะ/ความเห็นของหนวยงาน 

ขั้นตอนที่ ๕ ครบกําหนดรายงานแลว หนวยงานไมรายงานภายในระยะเวลาท่ีกําหนดใหแจง เตือนคร้ังท่ี ๑ ผานทางระบบส่ือ
อิเล็กทรอนิกส ถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติ ให รายงานภายใน ๕ วันทําการ 

ขั้นตอนที่ ๖ ครบกําหนดแจงเตือนครั้งท่ี ๑ แลว ยังไมไดรับรายงานใหแจงเตือนครั้งท่ี ๒ ผาน 
ทางระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส ถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติ ใหรายงานภายใน ๓ วัน ทําการ 

ขั้นตอนที่ ๗ ครบกําหนดแจงเตือนคร้ังที่ ๒ แลวยังไมไดรับรายงานใหรายงานนายกเทศมนตรีตําบลหนองสอเพ ื่อพ ิจารณาส ั่งการตอไป 

ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเม่ือไดรับแจงผลการตรวจสอบตามข้ันตอนท่ี ๔ ใหดําเนินการจัดทําบันทึกข อความสรุปผลการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงผูบังคับบัญชาตามลําดับ 

- ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ มพรอมท้ังบันทึก 
- ไมยุติ เสนอใหตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 

ขั้นตอนที่ 9 ดําเนินการแจงผลดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงใหกับผูรองเรียน/รองทุกข ทราบ 



๘ 
 

6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน (ระยะไมเกิน 15 วันทําการ) 
 
 

ลําดับ รายละเอียด ระยะเวลา        
ดําเนินการ 

หนวยงาน 
รับผิดชอบ 

ข้ันตอนท่ี ๑ รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข ๑ วันทําการ กองวิชาการ 
   แผนงาน 

ข้ันตอนท่ี ๒ วิเคราะห เร ื่อง  -นิติกร 

ข้ันตอนท่ี ๓ การส งหนังส ือหรือบันท ึกข อความแจงเร ื่องรองเร ียน/รองทุกข   

ข้ันตอนท่ี ๔ หนวยงานท ี่เกี่ยวของดําเนินการแกไขปญหาเร ื่องรองเร ียน/รองทุกข แลวรายงานให 
นายกเทศมนตรีตําบลเวียงคุก กรณ ีเปนเร ่ืองรายแรง  3 วัน 
กรณ ีเปนเร ื่องซับซอน  5 ว ัน 

7 วันทําการ หนวยงานที่ 
เก่ียวของ 

ข้ันตอนท่ี ๕ แจงเตือนคร้ังท่ี ๑ ใหรายงานภายใน ๕ วันทําการ ๕ วันทําการ หนวยงานท่ี 
   เก่ียวของ 

ข้ันตอนท่ี ๖ แจงเตือนคร้ังท่ี ๒ ใหรายงานภายใน ๓ วันทําการ ๓ วันทําการ  

ข้ันตอนท่ี ๗ หากหนวยงานท่ีเกี่ยวข องไมรายงานผลการดําเนินการ ใหรายงานนายกเทศมนตรีตําบลหนองสอ 
เพ่ือพิจารณาส่ังการตอไป 

๑ วันทําการ กองวิชาการ 
แผนงาน 

ข้ันตอนท่ี ๘ สรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริง เม่ือไดรับแจงผลการดาเนินการ จากหนวยงานท่ีเกี่ยวข อง  
พรอมท ั้งระบุปญหา อ ุปสรรและแนว ทางแกไข 

๗ วันทําการ กองวิชาการ 
แผนงาน 
-นิติกร 

ข้ันตอนที่ 9 แจงใหผูร องเร ียน/รองทุกขทราบ 15 วันทําการ กองวิชาการ 
แผนงาน 
-นิติกร 



๙ 
 

รองเรียนผานชองทาง 
วาจา  หนังสือ/จดหมาย  โทรศพัท /โทรสาร  อ ีเมล  ว ิทยุ/โทรท ัศน  

ลงทะเบียนร ับเร ื่อง 
และพิจารณาประเด็นเรื่องรองเรียน 

รายงานผลไมเกิน 15 วันทําการ 

ตอบผ ูร องเร ียน 
(ผ ูร องท ี่ใหท ี่อยูชัดเจนต ิดต อกล ับได ) 

งานร ับเร ื่องรองเร ียน/ร องท ุกข 
รวบรวมข อม ูลสร ุปรายงานเสนอผ ูบร ิหาร 

6.1.2 ขั้นตอนการใหบริการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

กรณ รี ายแรง/ซ ับซ อน 

ตรวจสอบ    
ข อเท็จจร ิง 

 

 
 

กรณ ีทั่วไป 
 

๑ วันทําการ 
แจงหน วยงานท ีเกี่ยวข องตรวจสอบขอเท ็จจร ิง 

หน วยงานทีเ่กี่ยวของตรวจข อเท็จจร ิง 
และหาสาเหต ุที่เกิดเร ื่องรองเร ียน 

 
รายงานผลภายใน 3/5 วันทําการ หากไมแลวเสร ็จให

รายงานทุก 7 วัน 

 
ไมสามารถรายงานผลได ภายใน 15 วันท า การให แจงผ ูรองเร ียนทราบ และ

รายงานเปน ็ ระยะๆ (ผ ูรองแจงเบอร โทรศพท ทต ี่ติ ด ตอ  ได ) 



๑๐ 
 

๖.๑.3 การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เจาหนาท่ีงานรับเร่ืองราวรองเรียนจะลงทะเบียนรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกขและ พ ิจารณาความนาเช ื่อถือของประเด็นท่ี
รองเรียน ตองไมขัดแยงก ับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยูในอำนาจหนาท่ีของ เทศบาลท่ีสามารถดําเนินการได หากเร่ืองรองเรียนน้ันเก่ียวของกับหนวยงานใดจะทํา
หนังสือแจงหนวยงานท่ี เก่ียวของภายใน ๑ ว ันทําการ หล ังจากไดรับแจงเพ ื่อใหดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง จากน้ันจะทําบันทึกเร่ืองไว  ในฐานขอมูลและ
สําเนาเร่ืองรองเรียนเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 

 
๖.๑.4 การตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หนวยงานท่ีไดรับแจงเร่ืองรองเรียนจะตองใหความสําคัญตอเร่ืองรองเรียนเปนลําดับแรกโดยเรงตรวจสอบขอเท็จจริง 
ปญหาสาเหตุ และแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก และ แจงผลการดําเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีท่ีไดขอสรุป หรือภายใน 
๑๕ วันทาการ ยกเวนเร่ือง รองเรียน ๒ กรณี ไดแก 

- กรณีรายแรง ประเด็นท่ีรองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบใน วงกวางหรือสงผลตอภาพลักษณของ
เทศบาลตองดาเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผลภายใน ๓ วัน ทําการ กรณีม ีการแก ไขปญหาแลวแตยังไมไดขอยุติใหรายงานทุกๆ ๕ ว ัน 

- กรณีซับซอน เปนกรณีท่ีตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริง หรือ เก่ียวของกบัขอกฎหมายซ่ึงอาจใชเวลา
ในการดําเนินการเกินกวา 5 วันทําการ ตองแจงความคืบหนาในการ ดําเนินการใหผ ูรองเรียนทราบเปนระยะๆ 

 
๖.๑.5 การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หนวยงานท่ีเก่ียวของกับเร่ืองรองเรียนจะตองแจงผลใหผูรองเรียนทราบ และรายงาน ผลการดำเน ินการให งานร ับ
เรื องราวร องเร ียน/ร องท ุกข เทศบาลทราบตามเวลาที กำหนด เพ ื องานร ับเรื องราว ร องเร ียน/ร องท ุกข เก ็บรวบรวมสร ุปผลการดำเน ินการ ซึ งบางเรื องงาน
ร ับเรื องราวร องเร ียนร องท ุกข เทศบาลจะ พิจารณาทําหนังสือตอบผูรองเรียนเองแลวแตกรณี ซ่ึงหนวยงานท่ีเก่ียวของตองแจงใหงานรับเร่ืองราวรองเรียน/รอง 
ทุกขทราบลวงหนากอนครบระยะเวลาท่ีกำหนด อยางนอย ๑ วันทำการ (กรณีหนวยงานท่ีเกี่ยวของแจงตอบ ผูรองเรียนแลว หรือผูรองเรียนไมแจงท่ีหอยู
หรือไมสามารถติดตอไดจะทําการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงใน ฐานขอมูล พรอมท้ังสำเนาผลการดำเนินการเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 

 
๖.๑.6 การติดตามผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หากหนวยงานท่ีไดรับแจงเร่ืองรองเรียน/รองทุกขไมช ี้แจงผลการดําเนินงานภายใน ระยะเวลาท่ีกําหนด งานรับเร่ืองราว
รองเรียน/รองทุกขจะติดตามเร่ืองทางโทรศัพท หรือตามดวยตนเอง และหาก ไมไดรับการตอบสนองจะรายงานปลัดเทศบาลเพ่ือส่ังการตอไป 

 
๖.๑.7 การรวบรวมขอม ูล 

งานรับเร่ืองราวรองเรียนรองทุกขเทศบาลจะรวบรวมขอมูลเร่ืองรองเรียน/รองทุกข    คําช้ีแจงของหนวยงาน จัดทํา
สรุปผลการดําเนินการขอรองเรียน/รองทุกข พรอมท้ังขอเสนอแนะ เสนอผูบริหารและ ทุกหนวยงานเพ่ือทราบเปนประจำทุกเดือน 

 

๖.2 ผูรับผิดชอบการร ับเร ื่องรองเร ียน/รองทุกข  

๑. นิติกร โทร ๐ 4388 4058 



๑๑ 
 

 
๖.3 แบบฟอรมที่ใชในการรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 

                                                แบบฟอรม การรับเร่ืองรองเรียน รองทุกข 
เทศบาลตําบลหนองสอ 

 
วันที่....................เวลา ................................................... น. 
ผูรับเร่ือง.......................................... 
หนวยงาน.......................................... 

 
ขอม ูลผูรองเรียน (เพ่ือประกอบการพิจารณา ดังน ี้ โปรดให ความคุมครองผูให ขอมูลและผู ท ี่เก ี่ยวข อง อย าให ตองร ับภัยหร ือความไม ชอบธรรมอน ั  
เนอ ื่ งมาจาก การร องเร ียนน) ี้ 
ช่ือ-นามสกุล......................................................................................................................................................................................................................................... ............................ 
ท่ีอยู   บานเลขท่ี.............................................หมูท่ี......................................ซอย..................................................ถนน..................................................................................................... 
ตําบล/แขวง.............................................................................................................................อำเภอ/เขต...................................................................................................................................... 
จังหว ัด............................................................................................................................................รหัสไปรษณ ีย ........................................................................................................................ 
โทรศัพท.............................................................................................................................................................................................................................................................................................................. 
ขอมูลสถานที่ถูกรองเรียน 
ตองการรองเรียน (ช่ือ-นามสกุล/องคกร/โรงงาน)........................................................................................................................................................................................... 
ประกอบกจิการ..................................................................................................................................................................................................................................................... ....................... 
ท่ีอยู   บานเลขท่ี.............................................................หมูท่ี......................................ซอย........................................................ถนน.................................................................................. 
ตําบล/แขวง...........................................................................................................................อำเภอ/เขต.................................................................................................................................. 
จังหว ัด......................................................................................................................................รหัสไปรษณ ีย .............................................................................................................................. 
รายละเอ ียดการรองเรียน................................................................................................................................................................................................................................................................. 
.......................................................................................................................................................................................................................................... ................................................. 
............................................................................................................................................................................................................................................................................................. 

 
คําตอบเบื้องตน 

รองเรียนเร่ืองท่ัวไป แจงหมายเลขโทรศัพท 0 4388 4058 
รองเรียนงาน................................................................................ แจงกอง...............................................หมายเลขโทรศัพท ๐ 4388 4058 
อ ื่นๆ..................................................................................... ......................................................................................................................................................................................................... 

เจาหนาท่ีจะดําเนินการแจงหนวยงานท่ีเกีย่วของโดยทันที หลังจากไดรับเร่ืองเรียบรอยแลว หาก ไมไดรับการตอบรับ
ภายใน ๑๕ ว นัทาการ ติดตอสอบถามไดท่ี สานักงานเทศบาลตําบลหนองสอ งานรับเร่ืองราว รองเรียน รองทุกข โทรศัพท 0 4388 
4058 



๑๒ 
 

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบขอรองเรียน 

เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเร่ืองไดทันที แมจะเปนเร่ืองท่ีเก่ียวของกับหนวยงานอ่ืน เพ่ืออํานวยความสะดวกและไมทําใหผู
รองเรียนเกิดความไมพอใจ จากน้ันแจงใหผูรองเรียนทราบข้ันตอนและ ระยะเวลาในการดําเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน ๑๕ ว ันทําการสามารถสอบถาม
ไดท่ีหมายเลข โทรศัพท ท้ังน้ี หนวยงานท่ีไดรับแจงเร่ืองรองเรียนจะตองใหความสําคัญตอเร่ืองรองเรียนเปนอันดับแรกโดยเรง ตรวจสอบขอเท็จจริง ปญหา
สาเหตุและแนวทางการแกไข รวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก 

 
๘. ระบบติดตามและประเมินผล 

งานรับเร่ืองราวรองเรียน รองทุกข  เทศบาลจะติดตามผลการนําขอรองเรียน รองทุกข น้ัน ไปปรับปรุง คุณภาพการใหบริการหรือการปฏิบัติงาน
จากหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนระยะ  ๆหากเกี่ยวของกับหลายหนวยงานจะ ประชุมหารือรวมกันหรือนาเรียนผูบังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมตอไป 

 
9. ประโยชนที่ไดรับ 

เพ่ือประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและเปนปจจุบันและตอบสนองตอสิทธิรับรูขอมูล เร่ือง รองเรียนของประชาชนอยามีประสิทธิภาพ และ
เพ่ือเปนคูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีของเทศบาล รวมท้ัง สงเสริมความเขาใจอันดีและสมานฉันทระหวางประชาชนในพ้ืนท่ีและตอบสนองความตองการของ
ประชาชนได อยางแทจริง 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 


