
 

 

 

 

 

 

 

 
 

คูมือการปฏิบัติงานเก่ียวกับ 
การรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 
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คํานํา 
 

 คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และปญหาตางๆ ของศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหาร
สวนตําบลหนองปากโลง อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ฉบับนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการ
จัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียน
จนไดยุติ มีความรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ
จําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

           ศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง 
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สารบัญ 
 

 เรื่อง                 หนา 
 
 หลักการและเหตุผล         1 

  สถานท่ีตั้ง          1  

 หนาท่ีความรับผิดชอบ         1 

 วัตถุประสงค                                                                                           1 

 คําจํากัดความ                                                                                           1        

 แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข และปญหาตางๆ          2                                  

 ข้ันตอนการปฏิบัติงาน         3 

 การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ      3 

 การบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข และปญหาตางๆ      3 

 การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน   3 

 การติดตามการแกไขขอรองเรียน        4 

 การรายงานสรุปขอรองเรียนของหนวยงาน       4 

 มาตรฐานงาน          4 

 แบบฟอรม          4 

 จัดทําโดย          5 
 
 ภาคผนวก 

- คําสั่งองคการบริหารสวนตําบลองคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง ท่ี 644/2559       
ลงวันท่ี 30 ธันวาคม 2559 

- คําสั่งองคการบริหารสวนตําบลองคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง ท่ี 645/2559        
ลงวันท่ี 30 ธันวาคม 2559 

  - แบบคํารองขอขอมูลขาวสารของราชการ 
  - คํารองท่ัวไป 
 
 

************************************* 
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1. หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองทีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน  ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุง
ภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ     
และมีการประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ 

2. สถานท่ีตั้ง 

 ต้ังอยู ณ ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง เลขท่ี 10/4 หมูท่ี 3 ตําบลหนองปากโลง 
อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

3. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

 การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข/ปญหาตางๆ และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหา
ความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 

4. วัตถุประสงค  

 1. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง มีข้ันตอน/
กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 2. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียน    
ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

5. คําจํากัดความ 

       ผูรับบริการ   =  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 ผูมีสวนไดสวนเสีย  =  ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ 
                                                        ทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชน 
                                                        ในชุมชน/หมูบานเขตองคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง 
 การจัดการขอรองเรียน  =  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียน/  
                                                        ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 ผูรองเรียน   =  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดสวนเสียท่ีมาติดตอยังองคการบริหารสวน 
         ตําบลหนองปากโลงผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค 
                       ครอบคลุม การรองเรียน/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอ 
         ขอมูล 
 ชองทางการรับขอรองเรียน =  ชองทางตางๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง 
                                                        ทางโทรศัพท/เว็บไซต/จดหมาย/ตูรับฟงความคิดเห็น 
 เจาหนาท่ี   =  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ขอรองเรียน   =  แบงเปนประเภทตางๆ  เชน 
            - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือรองขอขอมูล 
            - การรองเรียน/รองทุกข และปญหาตางๆ 
                                                           - การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน 
                                                           - การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข และปญหาตางๆ 

 

 กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข และปญหาตางๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       ยุติ                                         ไมยุติ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. รองเรียนดวยตนเอง 

2. รองเรียนผานเว็บไซต 
องคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง 
www.nongpaklong.org 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 
(034)-261745 
  

4. รองเรียนทางจดหมาย , ตูรับฟงความคิดเห็น 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และปญหาตางๆ 

ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหผูบังคับบัญชา 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/
รองทุกขทราบ 

ไมยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/
รองทุกขทราบ 

 

สิ้นสุดการดําเนินการรายงานผล 
- ศูนยดํารงธรรมอําเภอเมืองนครปฐม 
 - นายกองคการบริหารสวนตําบล
หนองปากโลง 
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7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

    การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน/รองทุกข และปญหาตางๆ ของหนวยงาน 
 7.1 จัดต้ังศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 7.2 จัดทําคําสั่งแตงต้ังคณะกรรมการดําเนินการ 
 7.3 แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลงทราบ เพ่ือความสะดวกในการ
ประสานงาน 

8. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ 

 ดํา เนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรอง เรี ยน ท่ี เขามายั งหนวยงานจากชองทางตางๆ                   
โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 
 

ชองทาง ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 

รับขอรองเรียน  

เพ่ือประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง                              
ณ องคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง 

ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ - 

รองเรียนผานเว็บไซต                     
องคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง 
www.nongpaklong.org 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

 

รองเรียนทางโทรศัพท          
(034) - 261745 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

รองเรียนทางจดหมาย , ตูรับฟงความคิดเห็น ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ - 

9. การบันทึกขอรองเรียน/รองทุกข และปญหาตางๆ 

 9.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน  โดยมีรายละเอียดดังนี้   
  - เรื่องรองเรียน 
  - ชื่อ-สกุล ผูรองเรียน 
  - ท่ีอยู  หมายเลขโทรศัพท 
  - รายละเอียดการรองเรียนและสถานท่ีเกิดเหตุ   
 9.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ี ตองจัดทําบันทึกขอความรองเรียนรายงานผูบังคับบัญชา 

10. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

 - กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเ ก่ียวของ         
เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

 - ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  
การจัดเก็บเก็บขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน ฝุนละออง เสียงดังรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความ
เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบ้ืองตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
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 - ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง ให
ดําเนินการประสานแจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไข
ปญหาตอไป 

 - ขอรองเรียน ท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนไมโปรงใสในการ
จัดซ้ือจัดจางใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือ
ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป  

11. การติดตามการแกไขขอรองเรียน 

 เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบและหนวยงานท่ีเก่ียวของ รายงานผลใหทราบภายใน 15 วันทําการ เพ่ือจะไดแจง     
ผูรองเรียนทราบ และรายงานไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของตอไป เชน ศูนยดํารงธรรมอําเภอเมืองนครปฐม เปนตน 

12. การรายงานสรุปขอรองเรียนของหนวยงาน 

 - รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน ประจําปละ 1 ครั้ง  
  - กันยายนของทุกป 

รายงานใหผูบริหารองคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลงทราบ เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน           
ในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป 

13. มาตรฐานงาน 

 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ  ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
- กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง/จดหมาย/ตูรับฟง       

ความคิดเห็น/เว็บไซต/โทรศัพท ใหศูนยรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง ดําเนินการ
ตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียน ใหแลวเสร็จภายใน 15  
วันทําการ   

14. แบบฟอรม 

  - แบบฟอรมแบบคํารองขอขอมูลขาวสารของราชการ 
  - แบบฟอรมคํารองท่ัวไป 

15. จัดทําโดย 

 ศูนยรับเรื่องรองเรียนองคการบริหารสวนตําบลหนองปากโลง อําเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  
• เบอรโทรศัพท         (034)-261745   
• เบอรโทรสาร          (034)-261745 
• เว็บไซต       www.nongpaklong.org 
• ตูรับฟงความคิดเห็น 

 
 

************************************ 


