
 
 

 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงาน

เกี่ยวกับเรื่อง

 

โดยเทศบาลตําบลวังศาลา

อําเภอทามวง   

โทร ๐ 

https:/www.wangsala.go.th
 

๑ 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

เกี่ยวกับเรื่องรองเรียน/รอง

โดยเทศบาลตําบลวังศาลา 

ทามวง   จังหวัดกาญจนบุรี

๐ –๓๔๕๙ – ๓๒๔๑ – ๒

https:/www.wangsala.go.th

 

รองทุกข 

 

กาญจนบุร ี

๒ 

https:/www.wangsala.go.th 



๒ 

 
  

คํานํา 

             คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน รองทุกข ของศูนยรับเรื่องรองเรียน รองทุกขเทศบาล ตําบลวังศาลาฉบับนี้ 

จัดทําขึ้นเพื่อเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องรองเรียน รองทุกขเทศบาลตําบลวังศาลา ทั้งนี้

การจัดการขอรองเรียนจาเปนตองมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทาง ในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

เพื่อใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา บาบัดทุกข บํารุงสุข ตลอดจน

ดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอน ของประชาชนไดอยางมีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปน

รูปธรรม  

                                                                                               สํานักปลัดเทศบาลตําบลวังศาลา 
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สารบัญ 

    เรื่อง                         หนา  

หลักการและเหตุผล          4  

สถานที่ตั้ง          4  

หนาที่ความรับผิดชอบ          4 

วัตถุประสงค           4  

คําจํากัดความ          ๔ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข       5  

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน          6  

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ      6  

การบันทึกขอรองเรียน          7  

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    7 

 ติดตามการแกไขขอรองเรียน         7  

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน       7  

มาตรฐานงาน            7  

แบบฟอรม            8 

 จัดทํา            8 

   ภาคผนวก 

 แบบฟอรมคํารองเรื่องราวรองทุกขรองเรียน/รองทุกขดวยตนเอง     ๑๐  

            แบบฟอรมคํารองเรื่องรองเรียน รองทุกขทางโทรศัพท                                                 ๑๑ 

             แบบแจงการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข                                                                   ๑๒ 

            แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข                                                  ๑๓           

 

           



๔ 

 

หลักการและเหตุผล 

   พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ไดกําหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของ

ประชาชน ใหเกิดความผาสุกและเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคา

ในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทนัตอสถานการณประชาชนไดรับการ

อํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ  

ในการนี้ ไดกําหนดใหสวนราชการเมื่อไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ วิธีการปฏิบัติ

ราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควร ใหเปนหนาที่ของสวน

ราชการนั้นที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป  

ดังนั้น เพื่อใหการบริหารระบบ ราชการเปนไปดวยความถูกตอง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคูกับการพัฒนา บําบัด

ทุกข บํารุงสุข ตลอดจน ดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนไดอยาง มีประสิทธิภาพ ดวยความรวดเร็ว

ประสบ ผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต หรือไมไดรับความเปนธรรม จากการปฏิบัติ

หนาที่ของขาราชการ พนักงาน เจาหนาที่ของเทศบาล เทศบาลตําบลวังศาลาจึงไดจัดตั้งศูนย รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ขึ้น 

ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราว ไวเปนความลับและปกปดชื่อผูรองเรียน เพื่อมิใหผู

รองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอน จากการรองเรียน  

สถานที่ตั้ง ณ สํานักงานปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลวังศาลา เลขที่ ๙๙ / ๙ หมูที่ 5 ตําบลวังศาลา  อําเภอ

ทามวง  จังหวัดกาญจนบุรี  ๗๑๑๑๐ 

หนาที่ความรับผิดชอบ เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษา

รับปญหา ความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน  

วัตถุประสงค 

1. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียน รองทุกขของศูนยรับเรื่องรองเรียน รองทุกข เทศบาลตําบลวัง

ศาลา มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  

2. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียนที่

กําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

          คําจํากัดความ 

 ผูรับบริการ  = ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป 

 ผูมีสวนไดสวนเสีย = ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม 

               จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชนเขต 

               เทศบาลตําบลวังศาลา 



๕ 

 

  

         การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียนขอ 

     เสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 ผูรองเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังเทศบาลตําบลวังศาลา                                         

                                                    ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การ   

                                                     ใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ การชมเชย/การรองขอขอมลู 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

              กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขเทศบาลตําบลวังศาลา 

 

  

  

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

      รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

      ประสานหนวยงานที่รับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

   ตรวจสอบรายงานผูบังคับบัญชา 

แจงตอบรับการดําเนินการใหผู 

ทราบโดยเร็ว(ทั้งนี้ไมเกิน ๗ วัน 

๑.รองเรียนดวยตนเอง/หนังสือ/จดหมาย 

๒. รองเรียนทางโทรศัพท 

๓.รองเรียนผานทางโทรสาร 

๔. รองเรียนผานทางเว็บไซตเทศบาล 

๕. รองเรียนผานทาง Facebook 



๖ 

 
 

ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน  

การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  

1. จัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน รองทุกขของหนวยงาน 

2. จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการและเจาหนาที่ประจําศูนยเพื่อดําเนินการ  

3. แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลวังศาลาทราบ เพื่อความสะดวกในการ ประสานงาน  

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตางๆ  

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆโดยมีขอปฏิบัติตามที่

กําหนด ดังนี้ 

 
              ชองทาง 

ความถี่ในการตรวจสอบ 
          ชองทาง 

 ระยะเวลาดําเนินการ 
     รับขอรองเรียน 
เพื่อประสานหาทางแกไข 

 
หมายเหตุ 

 
รองเรียนดวยตนเอง ณ  
ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
เทศบาลตําบลวังศาลา 

 
 ทุกครั้งที่มีผูรองเรียน 

 
 ภายใน ๑  วันทําการ 

 

 
รองเรียนผานเว็บไซต 
เทศบาลตําบลวังศาลา 
www.wangsala.go.th 

 
ทุกวัน 

 
ภายใน ๑  วันทําการ 

 

 
รองเรียนทางโทรศัพท 
๐๓๔ – ๕๙๓๒ – ๔๑ – ๒ 

 
ทุกวัน 

 
ภายใน ๑  วันทําการ 

 

 
รองเรียนทาง Facebook: 
เทศบาลตําบลวังศาลา 
 

 
ทุกวัน 

 
ภายใน ๑  วันทําการ 

 

 
รองเรียนทางโทรสาร 
๐๓๔ – ๕๙๓๒ - ๔๐ 

 
ทุกวัน 

 
ภายใน ๑  วันทําการ 
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การบันทึกขอรองเรียน 

 1. กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูรองเรียน ที่อยู หมายเลขติดตอ

กลับ เรื่องรองเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  

2. ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาที่ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนทะเบียนรับเรื่อง รองเรียน รองทุกข 

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  

- กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาที่ ที่เกี่ยวของ 

เพื่อใหขอมูลแกผูรองขอไดทันท ี 

- ขอรองเรียน ที่เปนการรองเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟา สาธารณะ

ดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไมกลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยัง ผูบริหารเพื่อ

สั่งการหนวยงานที่เกี่ยวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 

- ขอรองเรียน ที่ไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลวังศาลา ใหดําเนินการ ประสาน 

แจงหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไขปญหาตอไป  

- ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียน ความไมโปรงใส

ในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่จัดทําบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง หนวยงาน ที่

รับผิดชอบเพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป  

ติดตามการแกไขขอรองเรียน 

 ใหหนวยงานที่เกี่ยวของ รายงานผลใหทราบภายใน 7 วันทําการ เพื่อเจาหนาที่ศูนยฯ จะไดแจงผู

รองเรียนทราบตอไป 

 การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจําสัปดาห  

-รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพื่อนํามาวิเคราะหการจัดการ ขอ

รองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุงพัฒนาองคกรตอไป  

มาตรฐานงาน  

กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง /จดหมาย/ เว็บไซต /

โทรศัพท/ Face Book/ โทรสาร ใหศูนยฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอใหหนวยงาน ที่เกี่ยวของ 

ดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 7 วันทําการ 
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แบบฟอรม  

- แบบฟอรมคํารองเรื่องรองเรียน รองทุกขดวยตนเอง  

             - แบบฟอรมคํารองเรื่องรองเรียน รองทุกขทางโทรศัพท 

- แบบแจงการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

- แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข              

จัดทําโดย  

ศูนยรับเรื่องรองเรยีน รองทุกขเทศบาลตําบลวังศาลา สํานักงานเทศบาลตําบลวังศาลา เลขที่ ๙๙/๙  หมู ๕  

ตําบลวังศาลา  อําเภอทามวง  จังหวัดกาญจนบุรี  ๗๑๑๑๐  

 เบอรโทรศัพท 0 – ๓๔๕๙ – ๓๒๔๑ – ๒   

 เบอรโทรสาร  ๐ – ๓๔๕๙ – ๓๒๔๐ 

 เว็บไซตhttp://www.wangsala.go.th  

 www.facebook.เทศบาลตําบลวังศาลา  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๙ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 
 



๑๐ 

 

 

                               แบบคํารองเรียน/รองทุกข(ดวยตนเอง)                     (แบบคํารอง ๑) 

             ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 

             สํานักงานเทศบาลตําบลวังศาลา 

             อําเภอทามวง   จังหวัดกาญจนบุรี  ๗๑๑๑๐ 

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

เรื่อง   …………………………………………………………. 

เรียน  นายกเทศมนตรีตําบลวังศาลา 

 ขาพเจา..........................................................อาย.ุ...............ป อยูบานเลขที่.................หมูที่

..............................ตําบล................................อําเภอ...................................จังหวัด...........................โทรศัพท

....................................อาชีพ....................................................................ตําแหนง

...................................................................................ถือบัตร.................................................. เลขที่

........................................................................................ออกโดย.................................................วันออกบัตร

...............................บัตรหมดอายุ............................มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข เพื่อใหเทศบาลตําบล

วังศาลา พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง

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

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

 ทั้งนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและยินดีรับผิดชอบทั้ง

ทางแพงและทางอาญาหากจะพึงมี 

 โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน/รองทุกข(ถามี)ไดแก 

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

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

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

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

     ขอแสดงความนับถือ 



๑๑ 

 

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

                           ตัวอยางแบบคํารองเรียน/รองทุกข(ทางโทรศัพท)                 (แบบคํารอง ๒) 

           ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 

           สํานักงานเทศบาลตําบลวังศาลา 

           อําเภอทามวง  จังหวัดกาญจนบุรี  ๗๑๑๑๐ 

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

เรื่อง    ………………………………………………………. 

เรียน  นายกเทศมนตรีตําบลวังศาลา 

 ขาพเจา..........................................................อาย.ุ...............ป อยูบานเลขที่.................หมูที่

.......ตําบล...................................อําเภอ..................................จังหวัด..............................โทรศัพท

...............................อาชีพ....................................................................ตําแหนง

...................................................................................ถือบัตร.................................................. เลขที่

........................................................................................ออกโดย.................................................วันออกบัตร

...............................บัตรหมดอายุ............................มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข เพือ่ใหเทศบาลตําบล

วังศาลา พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง

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

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

โดยขออาง………………………………….……………………………………………………………………………………………………..

เปนหลักฐานประกอบ ทั้งนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและเจาหนาที่                  

เทศบาลตําบลวังศาลา    ไดแจงใหขาพเจาทราบแลว วาหากเปนคํารองเรียน/รองทุกขที่ไมสุจริตอาจตองรับ

ผิดทางกฎหมายได   

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

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

                                          ตําแหนง................................................................... 

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

                                         เวลา.......................................................................                          



๑๒ 

 

 

                                 แบบแจงการรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข                 (ตอบขอรองเรียน ๑) 

 

 

ที่ กจ.๕๔๙๐๑/            สํานักงานเทศบาลตําบลวังศาลา 

            อําเภอทามวง  จังหวัดกาญจนบุรี  ๗๑๑๑๐ 

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

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เรียน……………………………………………………… 

 ตามที่ทานไดรองเรยีน/รองทุกข ผานศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขเทศบาลตําบลวังศาลา      โดย

ทาง   (    )  หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย   (    )   ดวยตนเอง   (    )   ทางโทรศัพท   (    )  อื่น.........................ลงวนัที่

..............เดือน.....................พ.ศ..................เกี่ยวกับเรื่อง.......................................................................................................นั้น 

 เทศบาลตําบลวังศาลา  ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของทานไวแลว        ตามทะเบียนรับ

เรื่องฯ เลขรับที.่....................ลงวนัที.่.............เดือน.........................พ.ศ......................... 

และทศบาลตําบลวังศาลา   ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 

 (   ) เปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของเทศบาลตําบลวงัศาลา และไดมอบหมายให 

.........................................................เบอรโทรศัพท..................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 

 (    )  เปน เ รื่ อ งที่ ไ ม อยู ในอํ านาจหน าที่ ของ เทศบาลตํ าบลวั งศาลา   และได จั ดส ง เ รื่ อ ง ให

............................................................เบอรโทรศัพท..................................ซึ่งเปนหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของ

ดําเนินการตอไปแลว  ทานสามารถติดตอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 

 (   ) เปนเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว                ตาม

กฎหมาย....................................................................................................................จึงขอใหทานดําเนินการตามขั้นตอนและ

วิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 

 จึงแจงมาเพื่อทราบ 

                                                ขอแสดงความนบัถือ 

 

                                                           (นายปรีชา  บัวบาน.) 



๑๓ 

 

                                                      นายกเทศมนตรีตําบลวังศาลา 

                              แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข      (ตอบขอรองเรียน ๒) 

 

 

ที่ กจ  ๕๔๙๐๑ /                          ที่ทําการเทศบาลตําบลวังศาลา 

                                                                                                อําเภอทามวง   จังหวัดกาญจนบรุี ๗๑๑๑๐ 

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

เรื่อง  แจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เรียน……………………………………………………… 

อางถงึ  หนังสือ เทศบาลตําบลวังศาลา  หนังสือที่ กจ. ๕๔๙๐๑ /.....................ลงวันที.่.............................. 

สิ่งที่สงมาดวย ๑.................................................................................................................................. 

 ๒.................................................................................................................................. 

 ๓................................................................................................................................. 

 ตามที่ เทศบาลตําบลวังศาลา (ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ผานศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข

เทศบาลตําบลวังศาลา) ไดแจงตอบรับการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข          ของทาน ตามที่ทานไดรองเรียน/รองทุกขไว 

ความละเอียดแจงแลว นั้น  

 เทศบาลตําบลวังศาลาไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานที่เกี่ยวของตามประเด็นที่

ทานไดรองเรียน/รองทุกขแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปไดดังนี ้

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

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

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

ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่สงมาพรอมนี้ ทั้งนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐาน

ประกอบดวย 

 จึงแจงมาเพื่อทราบ 

     ขอแสดงความนบัถือ 

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



๑๔ 

 

                                                 นายกเทศมนตรีตําบลวังศาลา 

 




