
คูมือการปฏิบัตงิานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

หลักการและเหตุผล 

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

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

ศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ

ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี

ขั้นตอนปฏิบัติงานเกนิความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการ 

อํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ

สม่ําเสมอ  

 

วัตถุประสงคของการจัดทําคูมอื 

1. เพื่อใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลบานกลวย มีขั้นตอน กระบวนการ และแนวทางในการ

ปฏิบัตงิานเปนมาตรฐานเดยีวกัน 

2. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการ

ขอรองเรยีนท่ีกําหนดไวอยางสม่ําเสมอ และมีประสทิธภิาพ 

 

หนาที่ความรับผดิชอบ 

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

ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 

 

คาํจํากดัความ 

ผูรับบริการ    ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  

ผูมีสวนไดสวนเสยี  ผูที่ไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง

และทางออมจากการดําเนินการของสวนราชการ เชน 

ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบลบานกลวย  

การจัดการขอรองเรียน มคีวามหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรอง

ขอขอมูล  
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ผูรองเรยีน ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยรับเร่ือง

รองเรียน/รองทุกขผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค

ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การให

ขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล  

ชองทางการรับขอรองเรยีน ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวย

ตนเอง รองเรียนทางโทรศัพท เว็บไซต 

เจาหนาที ่ เจาหนาท่ีผูรับผดิชอบจัดการขอรองเรยีนของหนวยงาน  

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

- ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือรอง

ขอขอมูล  

- การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของ

หนวยงาน 

- การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือ

จัดจาง เปนตน 

 

หลักเกณฑการรองเรยีน/รองทุกข/ 

1. เรื่องที่อาจนํามารองเรยีน/รองทุกขได ตองเปนเรื่องที่ผูรองไดรับความเดือดรอน หรือ

เสยีหาย อันเนื่องมาจากเจาหนาท่ีหนวยงานองคการบรหิารสวนตําบลบานกลวย ในเรื่องดังตอไปนี้ 

1.1  กระทําการทุจรติตอหนาที่ราชการ 

1.2  กระทําความผิดตอตําแหนงหนาที่ราชการ 

1.3  ละเลยตอหนาท่ีตามท่ีกฎหมายกําหนดใหตองปฏิบัติ 

1.4  ปฏิบัติหนาที่ลาชาเกินควร 

1.5  กระทําการนอกเหนืออํานาจหนาที่ หรอืขัดหรือไมถูกตองตามกฎหมาย 

2. เรื่องที่รองเรียน/รองทุกข ตองเปนเร่ืองจริงท่ีมีมูลเหตุ มิไดหวังสรางกระแสหรือสราง

ขาวท่ีเสยีหายตอบุคคลอื่น 

3. การใชบริการรองเรียน/รองทุกข องคการบริหารสวนตําบลบานกลวย ตองสามารถ

ตดิตอกลับไปยงัผูใชบรกิารได เพ่ือยนืยันวามีตัวตนจรงิ 
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วธิีการย่ืนคํารองเรยีน/รองทุกข 

1. ใชถอยคําสุภาพ  และมี 

(1)  วัน  เดอืน  ป 

(2)  ช่ือ  และที่อยู  ของผูรองทุกข / รองเรยีน 

(3)  ขอเท็จจริง  หรอื  พฤติการณของเรื่องที่รองทุกข / รองเรียน  ไดอยางชัดเจน

วาไดรับ ความเดือดรอน  หรือเสียหายอยางไร  ตองการใหแกไข  ดําเนินการอยางไร  หรือ ชี้

ชองทางแจงเบาะแส  เก่ียวกับการทุจริตของเจาหนาท่ี / หนวยงานอบต. ไดชัดแจงเพียงพอที่

สามารถดําเนินการ  สบืสวน  สอบสวน  ได 

(4)  ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถามี) 

2. คํารองเรียน/รองทุกข อาจสงหนังสือโดยตรงเจาหนาท่ีธุรการหรือชองทางเว็บไซต  

www.bankluay-banmi.go.th ขององคการบรหิารสวนตําบลบานกลวย 

 

เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีอาจไมรับพิจารณา 

1. คํารองเรียน/รองทุกข ท่ีมิไดทําเปนหนังสือ  หรือไมระบุชื่อและที่อยูของผูรองเรียน/ 

รองทุกข จรงิจะถอืวาเปนบัตรสนเทห 

2. คํารองเรียน/รองทุกข ที่ไมระบุพยานหรือหลักฐานเพียงพอ หรือเปนเร่ืองที่มีลักษณะ

เปนบัตรสนเทห หรือการช้ีชองแจงเบาะแสไมเพียงพอท่ีจะสามารถดําเนินการสืบสวน สอบสวน

ตอไปได 

3. คํารองเรียน/รองทุกข ท่ียื่นพนกําหนดระยะเวลา 30 วัน นับแตวันที่รูหรือควรรูถึงเหตุ

แหงการรองเรียน 

 

ชองทางการรองเรียน/รองทุกข 

1. รองเรียน/รองทุกข  ดวยตนเอง ไดท่ี ที่ทําการองคการบริหารสวนตําบลบานกลวย  

หมูที่ 3 ตําบลบานกลวย อําเภอบานหมี่ จังหวัดลพบุร ี  

2. รองเรยีน/รองทุกข  ทางจดหมาย ไดที่ ท่ีทําการองคการบรหิารสวนตําบลบานกลวย 

หมูที่ 3 ตําบลบานกลวย อําเภอบานหมี่ จังหวัดลพบุรี 15110 

3. รองเรียน/รองทุกข  ทางโทรศัพท  หมายเลขโทรศัพท 

- นายก อบต.บานกลวย 036-472790 ตอ 11 , 081-8527135 

- ปลัด อบต.บานกลวย  036-472790 ตอ 12, 086-5102510 

4. รองเรียน/รองทุกข  ทางเว็บไซต  www.bankluay-banmi.go.th 

5. รองเรียน/รองทุกข  ทางอีเมล  BK.bankluay@gmail.com 
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การรองเรียน/รองทุกข ทางอนิเตอรเน็ต  

เงื่อนไขในการสงเรื่องรองทุกข / รองเรยีน 

กรุณาปอนขอมูลเก่ียวกับ  ช่ือ  ท่ีอยู  โทรศัพท  E-mail  จะมีประโยชนสําหรับการติดตอ

กลับ เพื่อขอขอมูลเพ่ิมเติม หรือเพื่อแจงผลการตรวจสอบกรณีของเรื่องท่ีรองเรียนใหทานทราบ  

ถาหากทานไมประสงคจะใหตดิตอกลับ หรือไมตองการทราบผลการตรวจสอบขอรองเรียน 

ก็ไมจําเปนตองกรอกขอมูลดังกลาวใหครบถวน แตจะถือวาเปนการแจงเบาะแสใหทราบ

เทานั้น 

แจงมายัง ผูรองเรยีน/รองทุกข 

ตามท่ีมีผูรองเรียน  แจงไปยังชองทาง  รองเรยีน/รองทุกข  ขางตนวา “รองเรียนไปทําไม 

รองไปก็ไมไดเรื่อง” นั้น ผูดูแลชองทางน้ีขอเรียนวา ทานไดอานเง่ือนไขในการรองเรียน/รองทุกข 

และปฏิบัติตามในการใหขอมูลครบถวนแลวหรือยัง เชน เบอรโทรศัพท หรือท่ีอยู ท่ีสามารถติดตอ

ได เม่ือทานไมแจงขอมูลใหครบถวน และเมื่อตรวจสอบเร่ืองหรือดําเนินการใหตามความประสงค

ของทานผูรองเรียนแลว ผูดูแลชองทางนี้ก็ไมสามารถจะแจงผลการดําเนินการตามขอรองเรียนให

ทานทราบได 

ดังนัน้การดําเนนิการตามชองทาง “รองเรยีน/รองทุกข” ผูรองตองปฏิบัตติามหรอืยอมรับ

ตามเง่ือนไขที่กําหนดไวดวย 

 

การบันทกึขอรองเรียน /รองทุกข 

1. กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูรองเรียน/รอง

ทุกข ท่ีอยู หมายเลขตดิตอกลับ เรื่องรองเรยีน และสถานท่ีเกิดเหตุ 

2. ทุกชองทางที่มีการรองเรียน เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอ 

รองเรียน  

 

การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกับผูรองเรียน  

- กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาที่      

ที่เกี่ยวของ เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

- ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน 

ไฟฟา สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึก

ขอความ เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานที่ เก่ียว โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยัง

หนวยงานที่เกีย่วของ  
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- ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผดิชอบขององคการบรหิารสวนตําบลบานกลวย 

ใหดําเนินการประสาน แจงหนวยงานภายนอกท่ีเกี่ยวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง

ชัดเจนในการแกไขปญหาตอไป 

- ขอรองเรยีนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรยีนความ

ไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการ

ไปยงัหนวยงานท่ีรับผดิชอบเพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรยีนตอไป  

 

การตดิตามแกไขขอรองเรียน/รองทุกข  

ใหหนวยงานที่เกี่ยวของ รายงานผลใหทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ จะได 

แจงผูรองเรยีนทราบตอไป  

 

มาตรฐานงาน  

การดําเนนิการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาที่กําหนด 

- กรณีไดรับเรื่องรองเรียน ใหศูนยรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข องคการบริหารสวนตําบล

บานกลวย ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดําเนินการแกไข

เรื่องรองเรยีน/รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน 7 วนัทําการ 

 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนใหผูบริหารทราบ  

- รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจําสัปดาหรายงานใหผูบริหาร

ทราบ 

- รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณเพื่อนํามาวิเคราะหการ 

จัดการขอรองเรียนในภาพรวมของหนวยงานเพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนา 

องคกรตอไป  

 

จัดทําโดย  

ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข องคการบริหารสวนตําบลบานกลวย อําเภอบานหมี่ 

จังหวัดลพบุร ี 

 เบอรโทรศัพท 036-472790 ตอ 13 

 เบอรโทรสาร 036-472789 

 เว็บไซต    www.bankluay-banmi.go.th 

 อเีมล    BK.bankluay@gmail.com 

 

 



 ๖

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลบานกลวย  อําเภอบานหม่ี  จังหวัดลพบุรี 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองรองเรยีน/รองทุกข 

แจงหนวยงานท่ีรับผดิชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจรงิ 

(7 วัน) 

แจงผลใหศูนยรับเร่ืองรองเรียน/

รองทุกขทราบ 

 

แจงผลการดําเนนิการ 

แกผูรองเรยีน/รองทุกขทราบทราบ  

 

1. รองเรียน/รองทุกข  ดวยตนเอง 

2. รองเรียน/รองทุกข  ทางจดหมาย 

3. รองเรียน/รองทุกข  ทางโทรศัพท   

4. รองเรียน/รองทุกข  ทางเว็บไซต 

5. รองเรียน/รองทุกข  ทางอีเมล 



 ๗ 

แผนผังชองทางการรับเรื่องรองเรียนรองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลบานกลวย  อําเภอบานหม่ี  จังหวัดลพบุรี 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. รองเรยีน/รองทุกข  ดวยตนเอง ไดท่ี อบต.บานกลวย  หมูที่ 3  

ตําบลบานกลวย อําเภอบานหมี่ จังหวัดลพบุรี 

 

2. รองเรยีน/รองทุกข  ทางจดหมาย ไดท่ี อบต.บานกลวย  หมูท่ี 3  

ตําบลบานกลวย อําเภอบานหมี่ จังหวัดลพบุรี 15110 

 

 

4. รองเรยีน/รองทุกข  ทางเว็บไซต  www.bankluay-banmi.go.th 

 

3. รองเรยีน/รองทุกข  ทางโทรศัพท  หมายเลขโทรศัพท 

- นายก อบต.บานกลวย 036-472790ตอ 11 , 081-8527135 

- ปลัด อบต.บานกลวย036-472790 ตอ 12 , 086-5102510 

 

5. รองเรยีน/รองทุกข  ทางอีเมล  BK.bankluay@gmail.com  



 ๘

แบบฟอรมการรองเรียน/รองทุกข 

       องคการบรหิารสวนตําบลบานกลวย 

อําเภอบานหมี่ จังหวัดลพบุร ี15110 

     วันท่ี  เดอืน   พ.ศ.   

เรื่อง รองเรียน/รองทุกขกรณี          

เรยีน นายกองคการบริหารสวนตําบลตะกุดไร 

สิ่งที่สงมาดวย            

             

 ดวยขาพเจา  (นาย/นาง/นางสาว)          

อยูบานเลขท่ี  หมู      ตําบล   อําเภอ        จังหวดั     

รหัสไปรษณีย   โทรศัพท        

 ขอรองเรยีน/รองทุกขตอ  องคการบริหารสวนตําบลบานกลวย  กรณี   

            

            

             

 ขาพเจาขอความอนุเคราะหให องคการบรหิารสวนตําบลบานกลวย ดําเนินการ  

            

            

             

 จงึเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาใหความอนุเคราะหในเรื่องดังกลาว จักขอบคุณยิ่ง 

ขอแสดงความนับถือ 

 

ลงชื่อ       

(นาย/นาง/นางสาว)      

ผูรองทุกข/รองเรียน 

หมายเลขโทรศัพท     

 


