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คำนำ 
 เทศบาลตำบลสะพลีในฐานะหนวยงานของรัฐ มีอำนาจหนาท่ี ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 
2496 แกไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2543 ในการพัฒนาตำบลท้ังในดานเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม และ มาตรา 50 
ภายใตบังคับแหงกฎหมาย เทศบาลตำบล และอาศัยอำนาจตามความในพระราชกฤษฎีกาวาดวย หลักเกณฑและ
วิธีการ บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 และตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสาร พ.ศ.2540 เพ่ือ 
ใหบริการประชาชนในดานของการอำนวยความสะดวก และเพ่ือเผยแพรขอมูลขาวสารของ อปท. ใหประชาชน
รับทราบ เก่ียวกับการดำเนินการตางๆของเทศบาลตำบลสะพลีเพ่ือท่ีปวงชนชาวไทยสามารถตรวจสอบ เสนอแนะ
การดำเนินงาน รวมถึงการจัดการขอรองเรียน เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน 
 ในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีและผูเก่ียวของกับขอรองเรียน ข้ันตอนการดำเนินงานขอรองเรียน
ของศูนยรับเรื่องรองเรียน ของเทศบาลตำบลสะพลีไดรวบรวมข้ันตอนการปฏิบัติท่ีไดจากประสบการณการทำงาน
จริง ตั้งแตเริ่มตนจนไดขอยุตินำแนวคิด/ข้ันตอน สำคัญในการปฏิบัติงานขอรองเรียน เพ่ือใหการบริหารจัดการ 
เรื่องรองเรียนเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและเปนรูปธรรม จึงไดจัดทำคูมือการจัดการขอรองเรียน เพ่ือกำหนด 
ทิศทาง แนวทาง ข้ันตอนและแกไขปญหาตางๆท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงเปนแนวทางการดำเนินงานและจัดระบบในสวนกลาง
และสวนภูมิภาคตอไป 
 คูมือการจัดการขอรองเรียน ไดรวบรวมข้ันตอน/แนวทาง/ตัวอยางการดำเนินงานเรื่องรองเรียน 
รวมท้ังชองทางการรับเรื่องรองเรียนของเทศบาลตำบลสะพลแีละคำสั่งคณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของ 
เทศบาลตำบลสะพลี 
 
 

ศูนยขอมูลขาวสารฯ 
เทศบาลตำบลสะพลี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
หนา 

บทท่ี ๑ บทนำ           ๑ 
บทท่ี ๒ กระบวนการจัดการขอรองเรียน        4 
บทท่ี 3 แบบรายงานการจัดการขอรองเรียน 
- แบบรายงานผลการดำเนินงาน         9 
บทท่ี 4 แบบฟอรม          10 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทท่ี ๑ 
บทนำ 

 การรองเรียนของประชาชน เปนเสียงสะทอนใหรัฐบาลและหนวยงานของรัฐทราบวาการบริหาร
ราชการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากนอยเพียงใด เทศบาลตำบลสะพลีไดตระหนักและใหความสำคัญกับ
เรื่องดังกลาวมาโดยตลอด มีการรับฟงความคิดเห็น เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวม และตรวจสอบการ
ทำงานของหนวยงาน เพ่ือตอบสนองความตองของประชาชนและเสริมสรางความสงบสุขใหเกิดในสังคมและระ
พุทธศาสนา โดยเฉพาะสังคมปจจุบันท่ีมีการพัฒนาดานเศรษฐกิจ ดานสังคม ดานเทคโนโลยี และการเมืองมากข้ึน 
ทำใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว นำไปสูการแขงขัน การเอารัดเอาเปรียบ การแสวงหาผลประโยชนในดาน
พระพุทธศาสนามากยิ่งข้ึน การละเลยกฎ ระเบียบ มติของคณะสงฆ โดยไมคำนึงถึงคุณธรรมจริยธรรม หลักคำ
สอนทางพระพุทธศาสนา เกิดปญหาความเดือดรอน หรือไมไดรับความเปนธรรม จึงมีการรองเรียนตอหนวยงาน
ตางๆ เพ่ิมข้ึน 
 เทศบาลตำบลสะพลีในฐานะท่ีเปนหนวยงานหลักในการดูแลพัฒนาตำบลจุน เพ่ือบำบัดทุกขบำรุงสุข 
ใหแกประชาชนภายในตำบล โดยมีเปาหมายเพ่ือใหบริการแกประชาชน ในการรับทราบความคิดเห็นคำแนะนำ 
ภารกิจ บทบาทหนาท่ี โครงการตางๆ ใหบริการขอมูล การคนควา และการบริการ รวมถึงการรับขอรองเรียน
เก่ียวกับงานของเทศบาลตำบลสะพลีโดยเฉพาะอยางยิ่งภารกิจท่ีเก่ียวกับการแกไขปญหาขอรองเรียนของ
ประชาชน 
 การจัดการขอรองเรียนของเทศบาลตำบลสะพลีดำเนินการให เปนไปตามรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ หมวด ๓ สิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทย (ตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักร
ไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ มาตรา ๓๖ , มาตรา ๔๑ และมาตรา ๕๙) 
 
๑.๑ วัตถุประสงค 
 ๑. เพ่ือเปนการเผยแพร ประชาสัมพันธ ใหประชาชนผูรับบริการ ไดทราบถึงกระบวนการจัดการขอ
รองเรียน หลักเกณฑตางๆในการรองเรียน 
 ๒. เปดโอกาสใหประชาชนผูรับบริการเขามามีสวนรวมในการรับรู แสดงความคิดเหน็หรือเสนอแนะ
เก่ียวกับกระบวนการดำเนินการจัดการขอรองเรียน เพ่ือเปนประโยชนในการปรับปรุง แกไขการดำเนินงานตอไป 
 ๓. เพ่ือใชเปนเอกสารอางอิงในการปฏิบัติงาน 
 
๑.๒ ขอบเขต 
 ๑.๒.๑ ชองทางการรองเรียน 
 เทศบาลตำบลสะพลีไดกำหนดชองทางการรับเรื่องรองเรียน 
 ๑.๒.๑ การจัดการขอรองเรียน 
 เทศบาลตำบลสะพลีไดกำหนดข้ันตอนการจัดการขอรองเรียน และการจัดทำมาตรฐานการจัดการ
ขอรองเรียน ดังนี้ 
 - ข้ันตอนการรับขอรองเรียนจากผูรับบริการหรือหนวยงานท่ีสงขอรองเรียนมาเทศบาลตำบลสะพลี 
 - เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบตรวจสอบวิเคราะหขอรองเรียน 
 - เสนอผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบ 
 - สงขอรองเรียนใหหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง 
 - ติดตามประเมินผล และการรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริง 
 - หาแนวทางแกไข ยุติขอรองเรียน 
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๑.๓ ประโยชนท่ีไดรับ 
 ๑. เพ่ือประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและเปนปจจุบันและตอบสนองตอสิทธิรับรูขอมูลขอ 
รองเรียนของประชาชนอยามีประสิทธิภาพ 
 ๒. เพ่ือเปนคูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี 
๑.๔ คำจำกัดความ 
 ผูรับบริการ หมายถึง ผูรองเรียนหรือผูท่ีมาปรึกษา/ผูมีสวนไดเสีย รวมถึงสวนราชการหรือ 
องคกรเอกชนท่ีสงขอรองเรียน 
 ขอรองเรียน หมายความวา เรื่องท่ีมีผูเสนอรองเรียนมา แยกเปน 2 ประเภท ดังนี้ 
 ๑. การปฏิบัติหนาท่ี/ละเวน/ละเลย ของเจาหนาท่ีของเทศบาลตำบลสะพลี 
 ๒. การจัดซ้ือจัดจางของหนวยงาน 
 เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/เจาหนาท่ีผูประสานงาน หมายถึง เจาหนาท่ี ท่ีผูบังคับบัญชาไดมอบหมาย
ใหรับผิดชอบการดำเนินการจัดการและประสานงานเก่ียวกับการรองเรียน ทุกหนวยงานของเทศบาลตำบลสะพลี 
 คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการจัดการขอรองเรียนของเทศบาลตำบลสะพลี 
 หนวยงานท่ีรับผิดชอบ/หนวยงานเจาของเรื่อง หมายถึง หนวยงานท่ีมีอำนาจหนาท่ีและความ 
รับผิดชอบในการดำเนินการจัดการตางๆ เก่ียวกับ ขอรองเรียน 
 การตอบสนอง หมายความวา การสงตอใหแกหนวยงานท่ีเก่ียวของ การตรวจสอบและนำเรื่อง
รองเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดำเนินคดี หรืออ่ืนๆ ตามระเบียบขอกฎหมายพรอม
กับแจงใหผูรองเรียนทราบผลหรือความคืบหนาของการดำเนินการระยะแรก ภายในเวลา ๑๕ วันทำการ ท้ังนี้ 
กรณีท่ีขอรองเรียนไมไดระบุชื่อ ท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอไดหรืออีเมลติดตอได ของผูรองเรียน จะ
พิจารณาการตอบสนองสิ้นสุดท่ีการนำเรื่องรองเรียนเขาสูกระบวนการตรวจสอบ ขอเท็จจริง การสอบสวน
ขอเท็จจริง แจงตักเตือน ดำเนินคดี การนำไปแกไขปญหาการดำเนินงานหรืออ่ืนๆ ตามระเบียบขอกฎหมายภายใน
เวลา ๑๕ วัน และนำลงเว็บไซต sapleecity.go.th 
 การดำเนินการ หมายความวา การติดตามเรื่องรองเรียนแตละข้ันตอน 
 การติดตามประเมินผล หมายความวา 
 ๑. การติดตามเรื่องรองเรียน 
 ๒. การใหบริการของเจาหนาท่ี และการแจงเตือน 
 ๓. การประเมินผลจัดการขอรองเรียน 
๑.๕ บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของหนวยงาน 

ข้ันตอน 
 ๑. รับเรื่องรองเรียน ทุกชองทาง 
 ๒. วิเคราะหเรื่องรองเรียน 
 ๓. เสนอขอรองเรียนแกนายกเทศมนตรี / คณะกรรมการจัดการเรื่องรองเรียนฯ 
 ๔. รายงานขอเท็จจริงและเสนอความเห็นท้ังขอเท็จจริงและขอกฎหมายตอนายกเทศมนตรี 
 ๕. ติดตามทุกระยะ เพ่ือหาขอยุติและแนวทางการแกไขปญหา 
 ๖. รายงานสถิติขอรองเรียนแกผูบริหารทราบทุกไตรมาสและสิ้นปงบประมาณ 
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บทบาทหนาท่ีความรับผิดชอบของเจาหนาท่ีและเจาหนาท่ีประจำศูนยฯ 

หนวยงาน/เจาหนาท่ี 
 

ข้ันตอน 

เจาหนาท่ีประจำ 
ศูนยฯ 
 

๑. ใหคำปรึกษา แนะนำขอรองเรียนใหแกผูรับบริการ 
๒. การติดตามเรื่องรองเรียนการแจงเตือน 
๓. แจงผูรองเรียน ภายในระยะเวลาท่ีกำหนด 
๔. รายงานขอเท็จจริง พรอมขอเสนอแนะ/ความเห็นท่ีไดจากการ
ตรวจสอบขอเท็จจริง ทุกชองทางทุกไตรมาสอยางตอเนื่อง 
๕. รวบรวมสถิติ ขอมูล รายงานทุกไตรมาส และสิ้นปงบประมาณ 
 

 
๑.๖ การประชาสัมพันธเรื่องการจัดการขอรองเรียน ดำเนินการดังนี้ 
๑. จัดทำบอรดประชาสัมพันธในอาคารเทศบาลตำบลสะพลี 
๒. จัดทำแผนพับประชาสัมพันธเผยแพรชองทางการรองเรียน 
๓. ใชสื่อ/เว็บไซตศูนยขอมูลขาวสาร (sapleecity.go.th) 
 
แผนการประชาสัมพันธ 
ลำดับ กิจกรรม เนื้อหา สถานท่ี 
๑  
 
 

จัดทำบอรด 
ประชาสัมพันธ 

๑. แผนภูมิ ข้ันตอน/กระบวน การจัดการขอ 
รองเรียน 
๒. ชองทางการรับขอรองเรียน 
 

-เทศบาลตำบลสะพลี 
 

๒ จัดพิมพแผนผับ ๑. ชองทางการรับขอรองเรียน 
๒. ประโยชนท่ีไดรับ 
๓. แผนภูมิ ข้ันตอน/กระบวน การจัดการขอ 
รองเรียน 
 

-กำนัน / ผูใหญบานทุก 
หมูบาน /ชุมชน 
 

3 สื่อ/เว็บไซต -ชองทางการรับขอรองเรียน  
 

-เว็บไซตขอมูลขาวสารฯ
และเทศบาลตำบลสะพลี 
 

 
 
 
 
 
 
 



 
บทท่ี ๒ 

กระบวนการจัดการขอรองเรียน 
 

 กระบวนการรับเรื่องรองเรยีนและดำเนินการจัดการขอรองเรียน ของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบการ 
จัดการขอรองเรียน เทศบาลตำบลสะพลโีดยผานทางชองทางตางๆ ดังตอไปนี้ 
 ๑. เทศบาลตำบลสะพลีดังนี้ 
 1. รองเรียนดวยตนเอง ณ ท่ีสำนักงานปลัดเทศบาลตำบลสะพลี เทศบาลตำบลสะพลี เลขท่ี 99 
หมูท่ี 9 ตำบลสะพลี อำเภอปะทิว จังหวัดชุมพร 
 2. รองเรียนทางจดหมาย ท่ีทำการเทศบาลตำบลสะพลี เลขท่ี 99หมูท่ี 9 ตำบลสะพล ีอำเภอปะทิว 
จังหวัดชุมพร 86230 
 3. รองเรียนทางศูนยบริการประชาชน ในเบื้องตนหมายเลขโทรศัพท 077622866-7 
 4. รองเรียนทางสายดวน สายตรง ผานหมายเลขโทรศัพท 
 * นางสาวชาลิสา  โลพิศ (ปฏบิัติหนาท่ีนายกเทศมนตรี) สายตรง 0907047828 
 * นางสาวอุมาพร  ศุภการ (หัวหนาสำนักปลัด) สายตรง 0614924463 
 5. รองเรียน ผาน sapleecity.go.th 
 6. รองเรียนผาน e-mail : 5860310@dla.go.th 
รายละเอียดของข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 ๑. การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ๑.๑ กำหนดสถานท่ีจัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ๑.๒ กำหนดหนาท่ีของเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ๑.๓ พิจารณาคุณสมบัติของบุคลากรท่ีเหมาะสม เพ่ือกำหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอ 
รองเรียนของหนวยงาน 
 ๑.๔ จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน พรอมท้ังแจงให 
บุคลากรภายในหนวยงานทราบเก่ียวกับการจดัการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ๑.๕ ใหแจงรายชื่อเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน ใหศูนยขอมูลขาวสารฯ 
เพ่ือประสานงาน 
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 ๒. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ 
 เจาหนาท่ีฯ ปฏิบัติตามท่ีกำหนด ดังนี้ 
ชองทาง ความถี่ในการตรวจสอบ 

ชองทาง 
 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน เพ่ือ
ประสานหาทางแกไข 

ระยะเวลาในการ 
ตอบสนองขอรองเรียน 
 

โทรศัพท/ Call Center ทุกครั้งท่ีเสียงโทรศัพทดัง ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทำการ 
 

รองเรียนกับเจาหนาท่ีฯ 
ณ ศูนย / จุดรับขอ 
รองเรียนของหนวยงาน 

ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทำการ 
 

หนังสือ / จดหมาย/ Fax ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน ๗ วัน 
 (นับจากวันท่ีงานสาร 
บรรณของหนวยงานลง
เลขรับหนังสือ / 
จดหมาย) 
 

ภายใน ๑๕ วันทำการ 

เว็บบอรด/E-MAIL ของ 
หนวยงาน 
 

ทุกวันทำการ (เชา – 
บาย) 

ภายใน ๗ วัน ภายใน ๑๕ วันทำการ 
 

อ่ืนๆ เชน กลองรับขอ 
รองเรียน / กลองแสดง
ความคิดเห็น 

ทุกวัน (ชวงเวลา แลวแต 
ความเหมาะสม) 
 

ภายใน ๑ วัน ภายใน ๑๕ วันทำการ 
 

หมายเหตุ ไดดำเนินการตอบขอรองเรียนเปนระยะ จนกวาจะยุติเรื่อง/เปนท่ีพอใจ และกรณีไมทราบช่ือท่ี
อยูผูรองเรียน ใหนำผลการดำเนินการตอบผานทางเว็บไซต หรือชองทางส่ือสารอ่ืนๆ 
 
 ๓. การบันทึกขอรองเรียน 
 ๓.๑ ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ีฯ ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนแบบฟอรมชองทางตางๆ 
ตามขอรองเรียน 
 ๓.๒ การกรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียนของเทศบาลตำบลสะพลี (โทรศัพท/ Call Center) ควร 
ถามชื่อ-สกุล หมายเลขติดตอกลับของผูรองเรียน เพ่ือเปนหลักฐานยืนยัน และปองกันการกลั่นแกลง รวมท้ังเปน 
ประโยชนในการแจงขอมูลการดำเนินงานแกไข/ปรับปรุงกลบัแกผูรองเรียน 
 ๔. การวิเคราะหระดับขอรองเรียน 
 พิจารณาจำแนกระดับขอรองเรียน ดังนี้ 
 • ขอรองเรียนระดับขอคิดเห็น, ขอเสนอแนะ, คำชมเชย, สอบถามหรือรองขอขอมูล กลาวคือ 
ผูรองเรียนไมไดรับความเดือดรอน แตติดตอมาเพ่ือใหขอเสนอแนะ / ใหขอคิดเห็น / ชมเชย / สอบถามหรือรอง 
ขอขอมูลของเทศบาลตำบลสะพลเีจาหนาท่ีศูนยขอมูลขาวสารฯ หรือเจาหนาท่ีหนวยงานท่ีเก่ียวของใหขอคิดเห็น 
หรือตอบคำถามไดเลย 
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 • ขอรองเรียนระดับขอรองเรียน/รองทุกข ท่ีกระทบตอสังคมและประเทศชาติ กลาวคือ ผู
รองเรียนไดรับความเดือดรอน ตองเสนอผูบริหารทราบโดยดวน และประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือดำเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริงหาแนวทางแกไข/ยุติเรื่อง 
 • ขอรองเรียนระดับนอกเหนืออำนาจเทศบาลตำบลสะพลีกลาวคือ ผูรองเรียนรองขอในสิ่งท่ีอยู
นอกเหนือบทบาทอำนาจหนาท่ีของเทศบาลตำบลสะพลีประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของ/แนะนำผูรองเรียนเนินการ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 ๕. การแจงกลับผูรองเรียน 
 ๕.๑ กรณีทราบชื่อ/ท่ีอยู ตองดำเนินการแจงผูรองเรียนทราบ ภายใน ๑๕ วันทำการ 
 ๕.๒ กรณีไมทราบชื่อ/ท่ีอยู ตองดำเนินการ(บันทึก,ตรวจสอบขอเท็จจริง) ภายใน ๑๕ วันทำการ 
และลงเว็บไซต 
 ๕.๓ กรณียังไมยุติเรื่อง ตองมีการติดตามผลการดำเนินการเปนระยะ และแจงผูรองเรียนเปนระยะ 
จนไดขอยุติเรื่อง/แนวทางการแกไข 
 6. ติดตามประเมินผลและรายงาน 
 - หนวยงานท่ีรับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบเอง ตองรายงาน/ความคืบหนา เปนระยะ จนยุติเรื่อง
หรือหาแนวทางการแกไขเรียบรอยแลว 
 7. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 - หนวยงาน/ศูนยขอมูลขาวสารฯ เทศบาลตำบลสะพลี จัดทำรายงานผลการดำเนินงานเสนอ
ผูบริหารทุกไตรมาสและสิ้นปงบประมาณ 
 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 ข้ันตอนท่ี ๑ 
 ผูรองเรียนมาติดตอหรือรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ทุกชองทาง เจาหนาท่ีรับเรื่อง/รับผิดชอบ 
ลงทะเบียนระบบสารบรรณอิเล็กทรอนิกส/ทะเบียนรับ-สง และวิเคราะหเรื่องรองเรียนท่ีรับ 
 ข้ันตอนท่ี ๒ 
 เจาหนาท่ีเสนอผูบริหารทราบและพิจารณา มอบหมายแกหนวยงาน/เจาหนาท่ีรับผิดชอบ 
 ข้ันตอนท่ี ๓ 
 หนวยงานท่ีรับผิดชอบ/รับเรื่องรองเรียน แจงผูรองเรียนภายใน ๑๕ วันทำการ (ไดรับเรื่องรองเรียน
และไดประสานหนวยงาน/และตรวจสอบขอเท็จจริง) กรณีทราบชื่อ/ท่ีอยูชัดเจน หากไมทราบชื่อ/ท่ีอยูชัดเจน ให 
ดำเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 
 ข้ันตอนท่ี ๔ 
 หนวยงานท่ีรับผิดชอบ ตรวจสอบขอเท็จจริง และดำเนินการตามอำนาจหนาท่ีตามมาตรฐานการ 
ดำเนินงาน 
 ข้ันตอนท่ี ๕ 
 หนวยงานท่ีรับผิดชอบแจงผลการดำเนินการสรุปเรื่องและทำบันทึกเสนอผูบริหารทราบและศูนย
ขอมูลขาวสารทราบ เพ่ือรวบรวมเรื่องรองเรียน/รองทุกข ของหนวยงาน 
 ข้ันตอนท่ี ๖ 
 • ยุติเรื่อง แจงผลการพิจารณาแกผูรองเรียน 
 • ไมยุติ ติดตามผลการดำเนินงานเปนระยะและแจงผูรองเรียนทราบเปนระยะ (กรณีทราบชื่อ/ท่ีอยู) 
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มาตรฐานงาน 
 มาตรฐานดานระยะเวลา (การดำเนินงาน) 
 แลวแตขอเท็จจริง/ขอกฎหมาย (โดยมีการติดตามเปนระยะ จนหาทางแกไข/ยุติเรื่อง) 
 มาตรฐานดานคุณภาพ 
 • ดำเนินกิจกรรมตามแผน และกำหนดการท่ีวางไวอยางครบถวน ถูกตองตามระยะเวลา 
 • สามารถตอบสนองตอเรื่องรองเรียนภายในระยะเวลา และความจำเปนสำคัญเรงดวน มีความ
รวดเร็วเปนธรรม ตรวจสอบได 
 การติดตามและประเมินผล 
 จัดทำรายงานสรุปผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียนทุกไตรมาส 
  
ระเบียบกฎหมายท่ีเกี่ยวของ 
 - รัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ มาตรา ๓๖ , มาตรา ๔๑ และมาตรา ๕๙ 
 - พระราชบัญญัติขอมูลขาวสารของทางราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ การดำเนินการเรื่องรองเรียน 
จำเปนตองพิจารณาเรื่องการเปดเผยขอมูลขาวสารตามพระราชบัญญัติขอมูลขาวสารฯ 
 - พระราชบัญญัติระเบียบขาราชการพลเรือน พ.ศ. 2551 
 - พระราชบัญญัติความรับผิดทางละเมิดของเจาหนาท่ี พ.ศ. 2539 
 - กฎ ก.พ. วาดวยการดำเนินการทางวินัย พ.ศ. 2556 
 -  อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวของกับการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริตและประพฤติมิชอบ 
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แผนผังการปฏิบัติงาน 

๑. ลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน/ 
ขอเสนอแนะจากผูรอง และวิเคราะหเรื่อง 

เพ่ือแยกประเภท (1 วัน) 

๒. บันทึกรายงานเสนอ นายกเทศมนตร ี
ทราบและพิจารณา มอบหมายแก 

หนวยงานท่ีเกี่ยวของ (1 วัน) 
 

๓. หนวยงานท่ีรับผิดชอบรับเรื่องรองเรียน/คณะทำงานรับ 
เรื่องรองเรียน และแจงผูรอง (2 วัน) 

 

๔. ตรวจสอบขอเท็จจริง/ประสานและดำเนินการ/หา 
แนวทางแกไขและแจงผูรอง 

ภายใน ๑๕ วันทำการ กรณีทราบช่ือ/ท่ีอยูชัดเจน 
ถาหากไมทราบช่ือ/ท่ีอยู ใหดำเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 

 

๕. บันทึกรายงานผลการดำเนินงาน 
เสนอผูบริหารทราบและศูนยขอมูล 

ขาวสารฯ ทราบ (1 วัน 
 

๖. กรณียุติเรื่อง แจงผลใหผูรอง 
ทราบ กรณีท่ีทราบช่ือ/ท่ีอยู (1 วัน) 

 

กรณียังไมยุติเรื่อง ใหติดตามผล 
การดำเนินงานเปนระยะและแจง 
ผลใหผูรองทราบเปนระยะ กรณีท่ี 

ทราบช่ือ/ท่ีอยู (7 วัน) 
 



บทท่ี 3 
แบบรายงาน 

การรายงานผลการดำเนินการจัดการขอรองเรียน โดยผานระบบฯ สามารถรายงานผลไดตามหัวขอดังตอไปนี้ 
 ๑. รายงานสรุปจำนวนขอรองเรียนในแตละปงบประมาณ 
 2. รายงานสรุปจำนวนขอรองเรียน จำแนกตามไตรมาส 

แบบฟอรมรายงานสรุปขอรองเรียนข้ึนอยูกับหนวยงาน รายงานแกผูบริหารทราบอยางตอเนื่อง 

ลำดับท่ี เดือน จำนวนเรื่อง อยูระหวาง
ดำเนินการ 

ยุติเรื่อง หมายเหตุ 

1 มกราคม 1 0 1  
2 กุมภาพันธ ๓ 0 3  
3 มีนาคม 2 0 2  
4 เมษายน ๒ 0 2  
5 พฤษภาคม 3 1 ๒  
6 มิถุนายน 3 ๓ 0  
... ………     

รวม  14 4 10 .......... 
 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
 
 
 
 
 

(ตัวอยาง)รายงานผลการดำเนินงาน 
         

 



บทท่ี 4 
แบบฟอรม 

แบบฟอรมกรณีผูรองเรียนติดตอดวยตนเองโดยมีหนังสือ 
แบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน สำหรับเจาหนาท่ีฯ บันทึกขอมูลการรับขอรองเรียนเปนประจำทุกวัน 
 
 
 
 

 
 

แบบคำรองท่ัวไป 
สำนักงานเทศบาลตำบลสะพลี 
อำเภอปะทิว จังหวัดชุมพร 86230 
 

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

เรื่อง ............................................................... 
 
เรียน นายกเทศมนตรีตำบลสะพลี 
 
 ดวยขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว)..........................................................................อายุ.....................ป 
อยูบานเลขท่ี...................หมูท่ี.....................ตำบล.............................อำเภอ........................จังหวัด......................... 
หมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถติดตอได....................................................ขอยื่นคำรองตอนายกเทศมนตรีตำบลสะพลี
ดังตอไปนี้ 
 
 ขาพเจามีความประสงค....................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
................................................................................................................................................................................... 
 
 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

  ( .................................................) 
      ผูยื่นคำรอง 

 
 
 
 

(ตัวอยาง) แบบฟอรม กรณีผูรองเรียน 
ติดตอดวยตนเอง 

โดยมีหนังสือ 
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แบบฟอรมกรณีผูรอง รองเรียนผานเว็บไซต / 
แบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน สำหรับเจาหนาท่ีฯ บันทึกขอมูลการรับขอรองเรียนเปนประจำทุกวัน 
(ตัวอยาง) แบบฟอรม กรณีผูรองเรียนผานเว็บไซต 
 
 

 
 
 
 
ศูนยขอมูลขาวสารของราชการ 
เทศบาลตำบลสะพลี 
ชองทางการรองเรียน 
  

 
สำนักงานเทศบาลตำบลสะพล ี

99 หมู 9 ตำบลสะพลี อำเภอปะทิว จังหวัดชุมพร 86230  
โทรศัพท 077-622866-7 / โทรสาร 077-622869  

www.saphlicity.go.th 
 

 


