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คํานํา 

 
 

 คูมือการปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข รองเรียนการทุจรติและประพฤติมิชอบ ของเทศบาล

ตําบลบึงเจริญจัดทําขึ้นเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติราชการดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกขของเทศบาล

ตําบลบึงเจริญ ทั้งในเรื่องรองเรียนทั่วไปและรองเรียนดานการจัดซื้อจัดจาง ทุจรติและประพฤติมิชอบ ตอบสนอง

นโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได

กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนอง

ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให

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

ประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางใน

การปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดยีวกัน จึงไดจัดทําคูมือนี้ขึ้น 

 

 

 

                สาํนักปลัด งานกฎหมายและคดี 

                                                                                    มีนาคม ๒๕๖๔ (ฉบับปรับปรุง)                                                                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
สารบัญ 

เร่ือง         หนา  
     หลักการและเหตุผล            ๑ 

วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ          ๑   

     สถานที่ตั้ง          ๑ 

     หนาที่ความรับผิดชอบ          ๑ 

     คําจํากัดความ          ๑-๒ 

     ชองทางการรองเรียน                                                                              ๒ 

     ขั้นตอนการปฏิบัติ                                                                                 ๒-๓ 

     แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

     รองเรียนการทุจริตและประพฤตมิชิอบ          ๔ 

     ภาคผนวก      

     แบบฟอรมคํารองเรียน/รองทุกข 

     ใบแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข/ทางโทรศพัท 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑ 



 
๑. หลักการและเหตุผล 

 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖          

ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพื่อ

ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสมัฤทธ์ิตองาน

บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง

ภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรบัการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมี

การประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ 

 เทศบาลตําบลบึงเจริญ จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข การรองเรียนการ

ทุจริตและประพฤติมิชอบ เพื่อเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

๒ วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

 ๑. เพื่อใหเจาหนาที่เทศบาลตําบลบึงเจริญใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว

รองเรยีน/รองทุกข หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

 ๒. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของ เทศบาลตําบลบึงเจริญ มีขั้นตอน/กระบวนการ 

และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 ๓. เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคณุภาพทั่วทั้งองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 

 ๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูปฏิบัติใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียของเทศบาลตําบลบึงเจริญทราบ

กระบวนการ 

 ๕.เพื่อใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนที่

กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 

๓. สถานที่ต้ัง 

 ตั้งอยู ณ สํานักงานเทศบาลตําบลบึงเจริญ ๑๐๖ หมู ๙ ตําบลบึงเจริญ อําเภอบานกรวด จังหวัด

บุรีรัมย 

๔.  หนาที่ความรับผิดชอบ 

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

กฎหมายและรับเรื่องปญหาความทุกข เดือดรอนของประชาชน    

๕.  คําจํากัดความ 

 ผูรับบรกิาร หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป ผูรับบริการประกอบดวย 

หนวยงานของรัฐเจาหนาท่ีของหนวยงานของรัฐ/เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 

 หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรม หรือสวนราชการที่เรียกชื่ออยางอื่นองคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึงองคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงานในกํากับของรัฐและ

หนวยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน 

 

๒ 



 
 เจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวและผูปฏิบัติงาน

ประเภทอื่น ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่งให

ปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 

 ผูมีสวนไดเสีย หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออมจากการ

ดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน/หมูบานเขตตําบลบึงเจริญ 

 การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน

ขอเสนอแนะ /ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกข

เทศบาลตําบลบึงเจริญผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การให

ขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

 ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวย

ตนเอง/รองเรียนทางโทรศพัท เปนตน 

 เจาหนาที่ หมายถึง เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ขอรองเรียน   แบงเปนประเภทตางๆ เชน 

                -ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล 

                -การรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน 

                -การรองเรยีนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน 

๖.ชองทางการรองเรียน 

 ๖.๑ ดวยตนเอง ณ สํานักงานเทศบาลตําบลบึงเจริญ อําเภอบานกรวด จังหวัดบุรีรัมย  

 ๖.๒ รองเรียนผานตู /กลองรับความคิดเห็น สํานักงานเทศบาลตาํบลบึงเจริญ 

 ๖.๓ ไปรษณีย ๑๐๖ หมู ๙ ตําบลบึงเจริญ อําเภอบานกรวด จังหวัดบุรีรัมย ๓๑๑๘๐ 

 ๖.๔ โทรศพัท ๐๔๔๑๑๐๐๐๘ สายดวนบึงเจริญ ๐๙๔-๕๒๖-๙๖๑๖  

 ๖.๕ โทรสาร ๐๔๔๑๑๐๐๐๘  

 ๖.๖ เว็บไซต http://www.bungcharoen.go.th/index.php/forum/index เปนตน 

 ๖.๗ เฟสบุค https://www.facebook.com/bungcharoenlocal/ 

๗. ข้ันตอนการปฏิบัติ 

 ๗.๑ จัดตั้งศนูย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 

 ๗.๒ จัดทาํคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 

 ๗.๓ แจงผูรับผิดชอบตามคําสัง่เทศบาลตาํบลบึงเจริญ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 

 ๗.๔ สวนรับเรื่อง เม่ือสวนรับเรื่องไดรับเรื่อง ไดรับขอรองเรียนจากประชาชนทุกชองทางตลอด ๒๔ 

ชั่วโมง โดยเมื่อรับเรื่องแลวจะดําเนินการ 

    (๗.๔.๑) ตอบขอซักถามบรกิารขอมูล ใหคําปรึกษา โดยจะดําเนินการในทันที หรือหากเปนเรื่อง

ยุงยาก ซับซอน ตองใชเวลาในการตรวจสอบ จะดาํเนินการแจงหนวยงานที่เกี่ยวของตรวจสอบและพิจารณาหา

แนวทางแกไขปญหาแลวแตกรณี 

 



 
๓ 

    (๗.๔.๒)  จัดทําทะเบียนรับเรื่องรองทุกข รองเรียน ทุกเรื่องและทุกชองทาง รวบรวมเปนสถิติไวใช

ประโยชนในการวิเคราะหผลการปฏิบัติทุกระยะ 

    (๗.๔.๓) สรางเครอืขายการทํางานรวมกับสวนราชการ อาทิ องคการปกครองสวนทองถิ่น 

ภาคเอกชน ประชาชน ผูนําชมุชน องคกรตางๆ ศูนยยุติธรรมชุมชน ที่เก่ียวของ เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร 

    (๗.๔.๕) ติดตามประเมินผลและจัดทํารายงานประจําป 

 ๗.๕ สวนวิเคราะหติดตามและประสานงาน 

     (๗.๕.๑) วิเคราะหและประเมินคาเร่ืองรองทุกข รองเรียน 

     (๗.๕.๒) จัดลาํดับความสาํคัญเรงดวน 

     (๗.๕.๓) จําแนกเรื่องรองทุกข รองเรียน สงใหสวนปฏิบัติการในพื้นที่หรือแจงหนวยงานที่

เก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาหาทางแกไขปญหา 

     (๗.๕.๔) เรงรดัตดิตามผลการดําเนินงานและแจงผลการดําเนินงานใหผูรองทราบ 

 ๗.๖ สวนปฏิบัติการในพื้นท่ี หรือหนวยเคลื่อนท่ีเร็ว 

     (๗.๖.๑) กรณีเปนเรื่องเรงดวน ที่มีผลกระทบตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน หรือมีผลกระทบ

ตอสังคมสวนรวม หรือพลเมืองดีที่ไดรับผลกระทบจากการชวยเหลือสังคม สวนปฏิบัติการมีหนาท่ีประสานงาน

หนวยงานท่ีเก่ียวของและจัดเจาหนาที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกไปตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาหาทาง

แกไขโดยทันที 

    (๗.๖.๒) รายงานผูบังคับบัญชา 

 ๗.๗ สวนประชาสัมพันธ ทําหนาที่ประชาสัมพันธผลการดําเนินงานของศูนยบริการรบัเรื่องรองเรยีน

รองทุกขของเทศบาลตําบลบึงเจริญ ใหทุกภาคสวนไดรับทราบ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๔ 



 
 

๘. แผนผงัแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ (การรับแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

สรุป กระบวนงานบริการ ๔ ขั้นตอน รวมระยะเวลา ๑๕  วัน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๕ 

รับเรืÉองร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรืÉองทีÉรับผิดชอบ    บรรเทาความเดือดร้อน 

๓. รองเรียนผานเว็บไซต 

๔. line 

หวัหน้าหน่วยงานรับผิดชอบบรรเทาความเดือดร้อน 
แจ้งผลการดําเนินการแก่ประชาชน 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนทางโทรศัพท  

๕. facebook 



 
 

แบบฟอรมคํารองเรียน/รองทุกข 

 

เขียนท่ี…………………………………………….. 

วัน...........เดือน..................... พ.ศ………………… 

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลบึงเจริญ 

 ขาพเจา....................................อายุ......................อาชีพ....................เบอรโทรศัพท...................... 

อยูบานเลขที่..........หมูที่........ตําบล................อําเภอ.....................จังหวัด...................รหัสไปรษณีย...............  

บัตรประจําตัวประชาชนเลขที่................................ วันออกบัตร .....................บัตรหมดอายุ............................ 

 มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพื่อใหเทศบาลตําบลบึงเจริญ พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ

หรือแกไขปญหาในเรื่อง............................................................................................................................................. 

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

 ทั้งนี้ ขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองทุกข/รองเรียน (ถามี) ไดแก 

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

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

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

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

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

 

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

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

                  ผูรองทุกข/รองเรียน 

 

๖ 



 
แบบหนังสือแจงตอบรับการดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 
 

 

 

 

ที่  ...........................                                                                            อปท. ................................................                                

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

    วันที ่.............. เดือน ................. พ.ศ. .............. 

เรื่อง  การแจงผลการดาํเนินการ 

เรยีน  (ชือ่ผูรองทุกข) 

อางถึง หนังสอืแจงการรองทุกข (ตามเลขรับที่ลงรับไว) 

  ตามที่ทานไดรองทุกข/รองเรยีน โดยทาง ( )  ดวยตนเอง ( ) หนังสอืรองเรยีนทางไปรษณีย ( ) ทางโทรศพัท 

อื่นๆ.................................................ลงวันท่ี.......... เดอืน...............พ.ศ. ..............เก่ียวกับเรื่อง......................................................น้ัน 

  เทศบาลตําบลบึงเจริญ ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองทุกข/รองเรยีนของทานไวแลว และ ไดพิจารณาเรื่องของทาน

แลวเห็นวา 

  ( ) เปนเร่ืองที่อยูในอํานาจหนาทีข่องเทศบาลตําบลบึงเจรญิ และไดมอบหมายให...........................................

เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 

  ( ) เปนเร่ืองที่ไมอยูในอํานาจหนาที่ของเทศบาลตําบลบึงเจรญิ และไดจัดสงเรื่องให......................................   

ซึ่งเปนหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของดําเนินการตอไปแลวทั้งนี ้ทานสามารถติดตอประสานงาน หรอืขอทราบผลโดยตรงกับ

หนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 

  ( ) เปนเร่ืองที่มกีฎหมายบัญญตัขิัน้ตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตามกฎหมาย...........................

จึงขอใหทานดําเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญตัไิวตอไป 

  จึงเรยีนมาเพ่ือทราบ 
 

                      ขอแสดงความนับถอื 

 

    

                  (นายตึ้ม กาวิทาโร) 

                                                                       นายกเทศมนตรีตําบลบึงเจรญิ 

งานกฎหมายและคด ี

สํานักปลดัเทศบาล 

โทร. ๐๔๔ ๑๑๐ ๐๐๐๘  

โทรสาร ๐๔๔ ๑๑๐ ๐๐๐๙ 

http://www.bungcharoen.go.th 
 

“คนบุรีรัมย ครอบครัวเดียวกัน สายเลือดเดียวกัน ลูกหลานรัชกาลที่ ๑” 


