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คํานํา 

คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของเทศบาลตําบลดง
เจน ฉบับนี้ จัดทําขึ้นเพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรอง
ทุกขเทศบาลตําบลดงเจน ทั้งนี้ การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จําเปนจะตองมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขของเทศบาลตําบลดงเจน 
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คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลดงเจน 
 

        ๑. หลักการและเหตุผล 
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได

กําหนดแนวทางปฏบิัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง 
เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวย
ความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยาง
สม่ําเสมอ 

 
2. การจัดตัง้ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกขเทศบาลตําบลดงเจน 
เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการ

พัฒนา บําบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประซาชน ได
อยางมีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับ
แจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่ เทศบาลตําบล
ดงเจน จึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกข ขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการ
เก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมีใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและ
ไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

 
3. สถานที่ตั้ง 
ตั้ง ณ สํานักงานเทศบาลตําบลดงเจน อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา 297 หมูท่ี 13 

ตําบลดงเจน อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา  
 
4. หนาที่ความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการรับเร่ืองราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา รับ

เรื่อง ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 
 
5. วัตถุประสงค  
5.1 เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน/ รองทุกข ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกข

เทศบาลตําบลดงเจน มีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
5.2 เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ

ขอรองเรยีน/รองทุกข ที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 
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6.คําจํากัดความ 
“ผูรบับริการ” หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
“ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ

ทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในเขตเทศบาลตําบลดงเจน 
“การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรือ่งขอรองเรียน/รอง

ทุกข/ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 
“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผาน

ชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การให
ขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”หมายถึง ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรบัเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Facebook 

7. ระยะเวลาเปดใหบริการ 
เปดใหบริการวันจันทร ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกําหนด) ตั้งแตเวลา 

08.30-16.30 น. 
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8. แผนผงักระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 
 
             
 
                                                                       
 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                    ยุติ                                    ไมยุต ิ
 
 
 
 
 
 
  
 
 
  
 
 
 
 
 

     รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
 

     ไมยุติเร่ืองแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

ส้ินสุดการดําเนินการ 
รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

 

ประสานงานหนวยงานที่
รับผิดชอบดําเนินการ 
ตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเร่ืองราวรอง
ทุกขเทศบาลตําบลดงเจน 

(15วัน) 

ยุติเร่ืองแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

 

4. รองเรียนทางFacebook 
เทศบาลตําบลดงเจน 

 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 
054-422-973 

 

2. รองเรียนผานเว็บไซต 

www.Dongjenlocal.go.th 

1. รองเรียนดวยตนเอง 
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9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
          การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข ของหนวยงาน 
          8.1  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรยีน / รองทุกข ของประชาชน 
          8.2 จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาที่ประจําศูนย 
          8.3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลดงเจน เพื่อความสะดวกในการประสานงาน  
 
10. การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข จากชองทางตางๆ  
         ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข ที่เขามายังหนวยงานจาก
ชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามที่กําหนด ดังนี้  
 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบ
ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับขอ
รองเรียน / รองทุกข เพื่อ

ประสานหาทางแกไขปญหา 

หมายเหต ุ

รองเรียนดวยตนเอง ณ  
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
เทศบาลตําบลดงเจน  

ทุกครั้งท่ีมีการ
รองเรียน 

ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต  
www. Dongjenlocal.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท  
054-422-973 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
 
11. การบันทึกขอรองเรียน 
11.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู หมายเลข
โทรศัพทติดตอ เรื่องรองเรียน/รองทุกข และสถานที่เกิดเหตุ 
11.2 ทุกชองทางที่มีการนองเรียน เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข ลงสมุกบันทึกขอ
รองเรียน / รองทุกข 
 
12. การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 
12.1 กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร เจาหนาท่ีที่
เก่ียวของ เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที   
12.2 ขอรองเรียน / รองทุกข ที่เปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน 
เชน ไฟฟาสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึก
ขอความ เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยัง
หนวยงานที่เก่ียวของ  
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12.3 ขอรองเรียน / รองทุกข ที่ไมอยูในความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลดงเจน ใหดําเนินการ
ประสานหนวยงานที่เก่ียวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง ในการแกไขปญหาตอไป  
12.4 ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณี ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไม
โปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความ เพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการ
ไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบ เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
13. การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน  
         ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน 5 วันทําการ เพื่อ
เจาหนาที่ศูนยฯ จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ ตอไป  
 
14. การรายงานผลการดําเนินงานใหผูบริหารทราบ  
14.1 ใหรวบรวมและรายงานสรปุการจัดการรองเรียน / รองทุกข ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
14.2 ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการ
จัดการขอรองเรียน / รองทุกข ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข 
ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป  
 
15. มาตรฐานงาน 
          การดําเนินงานการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด  
          กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข เทศบาลตําบลดงเจน 
ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของ ดําเนินการแกไขปญหาขอ
รองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ  
 
16. แบบฟอรม  
          แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเร่ืองราวรองเรียน / รองทุกข  
 
17. จัดทําโดย 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกขเทศบาลตําบลดงเจน  
โทรศัพท 054-422-973  
โทรสาร 054-422-973 กด  12 
Facebook: เทศบาลตําบลดงเจน  
Website: www.Dongjenlocal.go.th 
E-mail: Dongjen.municipality@gmail.com 
 

 
 
 
 



 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
แบบรองทุกข / รองเรียน (ดวยตนเอง) 

 
                    ท่ีศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน 

เทศบาลตําบลดงเจน 
 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลดงเจน  
          ขาพเจา.............................................................อายุ.............ป อยูบานเลขที่..........หมูที่...... 
ตําบล.................................อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา โทรศัพท............................................... 
อาชีพ..............................................................................ตําแหนง..................................................... 
ถือบัตร..........................................................................เลขที่............................................................ 
ออกโดย...............................................วันออกบัตร..................................วันหมดอายุ...................... 
มีความประสงคขอรองทุกข / รองเรียนเพื่อใหเทศบาลตําบลดงเจน พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ
หรือแกไขปญหาในเร่ือง
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
.......................................................................................................................................................... 

          ทั้งน้ี ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริงและยินดีรบัผิดชอบ ท้ังทาง
แพงและทางอาญา หากจะพึงมี โดยขาพเจาขอสงเอกสารประกอบการรองทุกข/รองเรียน (ถามี) ไดแก  
1..............................................................................................................จํานวน........................ชุด 
2..............................................................................................................จํานวน........................ชุด 
3..............................................................................................................จํานวน........................ชุด 
4..............................................................................................................จํานวน........................ชุด 

                    จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

                                                       ขอแสดงความนับถือ  

 

                                         ลงชื่อ........................................................... 
                                             (...........................................................) 
                                                       ผูรองทุกข/รองเรยีน 

แบบคํารองเรียน 1  



 

 
แบบรองทุกข / รองเรียน (โทรศัพท) 

 
                    ท่ีศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน 

เทศบาลตําบลดงเจน 
 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลดงเจน  
 
          ขาพเจา.............................................................อายุ.............ป อยูบานเลขที่..........หมูที่...... 
ตําบล.................................อําเภอภูกามยาว จังหวัดพะเยา โทรศัพท............................................... 
อาชีพ..............................................................................ตําแหนง..................................................... 
ถือบัตร..........................................................................เลขที่............................................................ 
ออกโดย...............................................วันออกบัตร..................................วันหมดอายุ...................... 
มีความประสงคขอรองทุกข / รองเรียนเพื่อใหเทศบาลตําบลดงเจน พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ
หรือแกไขปญหาในเร่ือง
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
โดยขออาง........................................................................................................................................ 
......................................................................................................................................................... 
.............................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ 
          
  ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองทุกข/รองเรียนตามขางตนเปนจริงและเจาหนาที่ไดแจง
ใหขาพเจาทราบแลววา หากเปนคํารองท่ีไมสุจริตอาจตองรบัผิดตามกฎหมายได 
 

                                                        
 

                                    ลงช่ือ...........................................................เจาหนาท่ีรบัเรื่อง 
                                          (...........................................................) 
                                    วันที่..........เดือน........................พศ................... 
                                              เวลา......................................... 

 

แบบคํารองเรียน 2  



 

 
แบบแจงการรับเรื่องรองทุกข / รองเรียน 

 
ที่ พย 52401 (เร่ืองรองเรียน)/.................................                    ท่ีศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน 

เทศบาลตําบลดงเจน 
 

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

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องรองทุกข / รองเรียน 

เรียน  
 

          ตามที่ทานไดรองทุกข / รองเรียนผานศนูยรับเรื่องรองเรียนเทศบาลตําบลดงเจน โดยทาง 
          (      ) หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย    (      ) ดวยตนเอง    (      ) ทางโทรศัพท  
          (      ) อื่นๆ 
ลงวันท่ี..........................................เก่ียวกับเรื่อง............................................................................... 
....................................................................................................................................................นั้น 
          เทศบาลตําบลดงเจน ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองทุกข/รองเรียนของทานไวแลวตาม
ทะเบียนรับเรื่องเลขรับที่.........................................ลงวันที่............................................และ
เทศบาลตําบลดงเจน ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 
(      ) เปนเรื่องท่ีอยูอํานาจของเทศบาลตําบลดงเจน และไดมอบหมายให................................... 
.....................................................................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 
(      ) เปนเรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาทีข่องเทศบาลตําบลดงเจน และไดจัดสงเร่ืองให.............. 
.........................................................................ซึ่งเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาที่เกี่ยวของดําเนินการ
ตอไปแลว ทั้งนี้ ทานสามารถติดตอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 
(      ) เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลวตามกฎหมาย
........................................................................จึงขอใหทานดําเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมาย
นั้นบัญญัติไวตอไป 
 

                    จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 

                                                       ขอแสดงความนับถือ  
                                                                                                                             

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

                                                      
สํานักปลัด เทศบาลตําบลดงเจน 
(ศูนยรบัเรื่องรองเรียน) 
โทร 054-422-973 

ตอบขอรองเรียน 1 



 

 
แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข / รองเรียน 

 
ที่ พย 52401 (เร่ืองรองเรียน)/.................................                    ท่ีศูนยรับเร่ืองราวรองเรียน 

เทศบาลตําบลดงเจน 
 

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

เรื่อง แจงผลการดําเนินการตอเร่ืองรองทุกข / รองเรียน 

เรียน  

อางถึง หนังสือเทศบาลตําบลดงเจน ที่ พย 52401/ ..............................ลงวันที่............................ 
 

สิ่งท่ีสงมาดวย 1. ............................................................................................................................. 
                   2. .............................................................................................................................. 
                   3. .............................................................................................................................. 
 

          ตามที่เทศบาลตําบลดงเจน (ศูนยรับเรื่องรองเรียน) ไดแจงตอบรับการรับเรื่องรองทุกข/ 
รองเรียนของทานตามท่ีทานไดรองทุกข/รองเรียนไวความละเอียดแจงแลวนั้น 
          เทศบาลตําบลดงเจน ไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานที่เกี่ยวของ
ตามประเด็นที่ทานไดรองทุกข/รองเรียนแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปวา.................................... 
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
..........................................................................................................................................................
......................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามส่ิงที่สงมาพรอมน้ี 

          ทั้งนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใดขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐานประกอบดวย 
 

                    จึงเรียนมาเพ่ือทราบ                                            

                                                     ขอแสดงความนับถือ  
                                                                                                                             

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

                                                      
สํานักปลัด เทศบาลตําบลดงเจน 
(ศูนยรบัเรื่องรองเรียน) 
โทร 054-422-973 
 

ตอบขอรองเรียน 2 



 
 

กระดานกระทู รับเรื่องราวรองทุกขปญหาความเดอืดรอนของประชาชน  

ผานเว็บไซตเทศบาลตําบลดงเจน 

 

 

ขั้นตอนการกรอกขอมูลรองเรียนผานทางเว็บไซต 
          1. เขาเว็บไซต www.Dongjenlocal.go.th 
          2. เลือกเมนูดานบนกระดานกระทู เมนูรองเรียน/รองทุกข 
          3. พิมพรายละเอียดขอความท่ีประสงครองเรียน / รองทุกข 
          4. ชองรองเรียน / รองทุกข โดยกรอกชื่อ-สกุลของผูรองเรยีน/ รองทุกข พรอมเบอรโทรศัพท 
 

หมายเหตุ หากทานกรอกขอมูลไมครบ ระบบจะไมสงขอมูลหรือไมรับขอมูล 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

กลองรับขอความ รับเร่ืองราวรองทุกขปญหาความเดือดรอนของประชาชน  

ผาน Facebook เทศบาลตําบลดงเจน 

 

 

 

 

 


