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คํานํา 

คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน / รองทุกขท่ัวไป  ขององคการบริหารสวนตําบลจะโหนง  อําเภอจะนะ 
จังหวัดสงขลา   จัดทําข้ึนเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ตอบสนอง
นโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ไดกําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลางเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการปรับปรุงภารกิจให
ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ
ประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 
เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ   จําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการและแนวทางใน
การปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 จาเอก 
   ( ถาวร  ทองประทีป ) 
      นิติกรชํานาญการ



สารบัญ 

หนา
บทท่ี 1  บทนํา 

   - หลักการและเหตุผล  1 
   - วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ  1 
   - ขอบเขตการดําเนินการ  1 
   - กรณีการรองเรียนท่ัวไป  1 
   - สถานท่ีตั้ง  2 
   - หนาท่ีความรับผิดชอบ  2 

บทท่ี 2 ประเด็นท่ีเกี่ยวของกับการรองเรียน 
   - คําจํากัดความของผูรับบริการ  3 

บทท่ี 3 รูปแบบการบันทึกการรับแจงปญหาความเดือดรอนของประชาชน 
  - การรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข  4 

   - ชองทางการรับรองเรียน/รองทุกข  4 
   - ข้ันตอนการใหความชวยเหลือและดําเนินการ   4 
  - บทบาทและภารกิจของงานกฎหมายและคดี         4 

   - ประโยชนท่ีประชาชนจะไดรับ 5 
 - แบบฟอรมหนังสือรองเรียน/รองทุกขท่ัวไป 6
- แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข 7 
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 บทที่ 1 
 บทนํา 

หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖  ไดกําหนด
แนวทางปฏิบั ติ ราชการ มุ ง ให เ กิดประโยชนสุ ขแกประชาชนโดยยึดประชาชน เป น ศูนยกลาง เ พ่ือตอบ 
สนองความตองการของประชาชนให เ กิดความผาสุกและความเปนอยู ท่ี ดีของประชาชน เ กิดผลสัมฤทธิ           
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปนมีการ 
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ 
ตองการและมีการประเมินผลการใหบริการสม เสมอ  จึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข    
ขององคการบริหารสวนตําบลจะโหนง  เพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 
1. เพ่ือใหเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลจะโหนง ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ

เรื่องราวรองเรียน / รองทุกข หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
2. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลจะโหนง  มีข้ันตอน

กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
3. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท ั่วท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ
4. เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตําบลจะโหนง

ทราบกระบวนการ 
5. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน

ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

ขอบเขต 
1.1. สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
1.2. ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการเพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ 
1.3. แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษากฎหมาย, 

ขออนมัุติ / อน ุญาต / รองเรียน / รองทุกข / แจงเบาะแส 
1.4. ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
1.5. เจาหนาท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 

กรณีขอรองเรียนท่ัวไป เจาหนาท ี่ผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ี 
ผูขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนญาต เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการ 
ตองการทราบและดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไวหัวหนาสํานักงานปลัดหรือหนวยงานผูรับผิดชอบเปนผูพิจารณา
สงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน 1 - 2 วัน 

- กรณีข อรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลจะโหนงใหขอมูลกับ     
ผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบและเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว 
และหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน 1 - 2 วัน 
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- กรณีขออนุมัติ/อน ุญาต / ข อรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอการติดตอกลับหรือ 
สามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ หากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของภายใน 15 วัน 
ใหติดตอกลับท่ีองคการบริหารสวนตําบลจะโหนง  โทรศัพท  0 – 7480 - 2371 

   สถานท่ีตั้ง 
ตั้งอยู  ณ  ท่ีทำการองคการบริหารสวนตําบลจะโหนง หมูท่ี 7  ถนนสงขลา – นาทวี  ตําบลโหนง 

   อําเภอจะนะ  จังหวัดสงขลา 

  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูลขาวสารใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความ 
ตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

หนวงานที่รับผิดชอบ

งานนิติการ สํานักปลัด



คําจํากัดความผูรับบริการ 
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           บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวของกับการรองเรียน 

หนวยงานของรฐั / เจาหนาท่ีของหนวยงานของรัฐ /เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล 
หนวยงานของรัฐได แกกระทรวง  ทบวง  กรม หรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยางอ่ืน องคกรปกครอง 

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

เจาหนาท่ีของรัฐไดแกขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจํา ลูกจางชั่วคราวและผูปฏิบัติงาน 
ประเภทอ่ืนไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะ เปนกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมท้ังผูซ่ึงไดรับแตงตั้งและถูกสั่งให  
ปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ 

ผูมีสวนไดสวนเสีย  หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบท้ังทางบวกและทางลบท้ังทางตรงและทางออมจาก 
การดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนใน ชุมชน/หมูบานเขตตําบลจะโหนง  

การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
         ผูรองเรียน หมายถึงประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเรื่องรองเรียน องคการ 
บริหารสวนตําบลจะโหนง  ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน /การใหขอเสนอแนะ/  
การใหขอคิดเห็น / การชมเชย / การรองขอขอมูล 

ชองทางการรับขอรองเรียนหมายถึงชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง 
รองเรียนทางโทรศัพท / เว็บไซต / Face Book / Line  

เจาหนาท ี่  หมายถึง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
ขอรองเรียน หมายถึง ขอรองเรียนท่ัวไป เชน เรื่องราวรองทุกขท่ัวไป ขอคิดเห็นขอเสนอแนะ 

รองเรียน / รองทุกข  มีแหลงท่ีสามารถตอบสนองหรือมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสําคัญท่ีเชื่อถือได 
การดําเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆ 

มาเพ่ือทราบ หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ีไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความ 
เดือดรอนจากการดําเนินงาน 
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บทท่ี 3 
รูปแบบการบันทึกการรับแจงปญหาความเดือดรอนของประชาชน  

การรับเรื่องราวรองทุกข 

 งานรับเรื่องราวรองทุกขเปนภารกิจหนึ่งของสํานักปลัด  องคการบริหารสวนตําบลจะโหนงตาม
โครงสรางการแบงสวนราชการท่ีกําหนดใหมีหนาท่ีในการรับเรื่องเรียน / รองทุกข ขอความอนุเคราะหหรือ    
ขอความเปนธรรม แสดงความคิดเห็น และแจงเบาะแสการทุจริตประพฤติมิชอบของขาราชการภายในองคการ
บริหารสวนตําบลจะโหนง 

 เรื่องรองเรียน/รองทุกข ท่ีอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลจะโหนง 

  1. เรื่องรองเรียน/รองทุกข กลาวโทษบุคคลหรือขาราชการ นักการเมืองท่ีมีพฤติกรรมท่ีสอ
ไปในทางทุจริตการใชอํานาจหนาท่ีเอ้ือประโยชนแกตนเองหรือผู อ่ืน การบริหารงานท่ีไมโปรงใสไมมี
ประสิทธิภาพ  ขาดคุณธรรมจริยธรรม  และขาดธรรมาภิบาล 
  2. เรื่องรองเรียน/รองทุกข ขอความอนุเคราะหตาง ๆ เชน  ไฟฟา  ถนน  แหลงน้ําใชบริโภค       

อุปโภคตาง ๆ 

  3. เรื่องท่ีประชาชนแสดงความคิดเห็นและเสนอแนะเก่ียวกับการจัดกิจกรรมและนโยบาย

การบริหารหรือเรื่องท่ีไมไดรับความเปนธรรมในการรับบริการ และใหคําปรึกษาเก่ียวกับกฎหมายท่ัวไป

เก่ียวกับประชาชน 

 ชองทางการรับรองเรียน/รองทุกข  

  1. ประชาชนสามารถรองเรียน/รองทุกขไดโดยตรงท่ี สํานักงานองคการบริหารสวนตําบล     
จะโหนง  โดยกรอกขอมูลในเอกสารแบบฟอรมหนังสือแจงเรื่องราวรองทุกข 
  2. ทางโทรศัพท / โทรสาร หมายเลข 0 – 7480 – 2371 
            3. ทางไปรษณีย องคการบริหารสวนตําบลจะโหนง  หมูท่ื 7  ถนนสงขลา – นาทวี  ตําบล
จะโหนง  อําเภอจะนะ  จังหวัดสงขลา 90130 

4.  ทางเวปไซต อบต. www.chanong.go.th 

 ข้ันตอนการใหความชวยเหลือและดําเนินการ 

  1. ลงทะเบียนรับเรื่อง  โดยจําแนกวามาจากสวนราชการ  หนวยงาน หรือองคกรใด และ

ระบุชื่อผูรอง ผูถูกรอง และเรื่องราวการรองทุกข 

  2. จัดทําบันทึกเสนอผูบริหาร ผูมีอํานาจวินิจฉัยสั่งการ โดยระบุเง่ือนเวลา (ไมเกิน 7 วัน) 

  3. ประสานงานและแจกจายหนวยงานท่ีรับผิดชอบดําเนินการสํารวจและใหชวยเหลือ 

  4. ออกหนังสือแจงผลการดําเนินการใหผูแจงเรื่องราวรองทุกขทราบ 

บทบาทและภารกิจของงานกฎหมายและคดี 

  1. ใหบริการทางดานกฎหมายโดยเสมอภาคและไมเสียคาใชจาย 

  2. ใหคําแนะนํา แกปญหาเบื้องตนแกผูท่ีถูกกระทําละเมิดสิทธิและเสรีภาพ 

  3. ใหคําแนะนําเบื้องตนทางดานกฎหมายและกระบวนการยุติธรรม 

  4. ลดขอพิพาทและความขัดแยงในชุมชน 
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 ประโยชนท่ีประชาชนจะไดรับ 

  1. อํานวยความสะดวกใหกับประชาชนในการติดตอราชการกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

  2. เปนผูประสานงานใหกับประชาชน 

  3. ประหยัดเวลาและลดคาใชจายในการรับบริการ 
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แบบฟอรมหนังสือรองเรียน/รองทุกข 
 
      เขียนท่ี............................................................................... 

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

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

เรียน นายกองคการบรหิารสวนตําบลจะโหนง 

 ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว).......................................................................................อายุ..................ป  
อยูบานเลขท่ี........................หมูท่ี....................บาน........................................ตําบล...........................................
อําเภอ..............................................จังหวัด........................................................ไดรับความเดือดรอนเนื่องจาก
.............................................................................................................................................................................. 
..............................................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................................. 

 ดังนั้น ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)......................................................................................................
จึงใครขอรองเรียน/รองทุกข  มายังองคการบริหารสวนตําบลจะโหนง  เพ่ือใหดําเนินการชวยเหลือและแกไข
ปญหา  ดังนี้
.............................................................................................................................................................................. 

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

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

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

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

พรอมนี้ขาพเจาไดแนบเอกสารหลักฐานตาง ๆ มาดวย  คือ 
 1.  สําเนาบัตรประจําตัวประชาชน  จํานวน.................ฉบับ 
 2.  สําเนาทะเบียนบานฉบับเจาบาน จํานวน.................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผูไดรับความเดือดรอน จํานวน.................ราย 
 4.  เอกสารอ่ืน ๆ 
(ระบุ).................................................................................................................................... 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 

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

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

ตําแหนง.........................................................................(ถามี)             
หมายเลขโทรศัพท.............................................................. 



 

 
เรียน  หัวหนาสํานักปลัด 
             

             

 

 

      (ลงชื่อ) 

       (    ) 

      ตําแหนง       

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

 

 

เรียน  ปลัดองคการบริหารสวนตําบลจะโหนง 

             

             

 

       (ลงชื่อ) 

               (    ) 

       ตําแหนง      

       วันท่ี..............เดือน.........................ป............... 

 

ความคิดเห็นปลัดองคการบริหารสวนตําบลจะโหนง 

             

             

 

       (ลงชื่อ) 

        (       ) 

                ปลัดองคการบริหารสวนตําบลจะโหนง






