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คํานํา 
 

        คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข ของเทศบาลตําบลบานตากฉบับนี้จัดทําข้ึน เพ่ือเปนแนวทางการ 
ดําเนินการจัดการขอรองเรียนของเทศบาลตําบลบานตากท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ 
ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ
จําเปนตองมีข้ันตอน/ กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน  
  
               เทศบาลตําบลบานตาก  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



1. หลักการและเหตุผล  
  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนดแนว 
ทางการปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความ 
ตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี 
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจให 
ทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ 
ประเมินผลการใหบริการสม เสมอ  
  

2.สถานท่ีตั้ง   ตั้งอยู  เทศบาลตําบลบานตาก  หมูท่ี 13 ตําบลตากออก  อําเภอบานตาก  จังหวัดตาก 
  

3. หนาท่ีความรับผิดชอบ  
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความ 

ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน  

4. วัตถุประสงค  
1.เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของเทศบาลตําบลบานตากมีข้ันตอน/กระบวนการและ 
แนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  
2.เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี 
กําหนดไวอยางสม เสมอ และมีประสิทธิภาพ  
 5. คําจํากัดความ  

  ผูรับบริการ    =  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป  

  ผูมีสวนไดสวนเสีย  =  ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม 

          จากการดําเนินการของสวนราชการ เชนประชาชนในชุมชนเขต 

          เทศบาล  

  การจัดการขอรองเรียน =  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียนขอ  

          เสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล  

  ผูรองเรียน    =  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยขอมูลขาวสาร 

          องคการบริหารสวนต าบลมายผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค 

          ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ 

          ชมเชย/การรองขอขอมูล  

  ชองทางการรับขอรองเรียน=  ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง  

          ทางโทรศัพท/สายตรงบริหาร/เว็บไซต/กลองแสดงความคิดเห็น  

  เจาหนาท่ี    =  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  

  ขอรองเรียน      แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน  

          - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถาม หรือรองขอขอมูล  

          - การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริหารของหนวยงาน  

          - การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน  

      



6. ติดตามการแกไขขอรองเรียน  ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ รายงานผลใหทราบภายใน 15 วันทําการ 
เพ่ือเจาท่ีศูนยฯ จะไดแจงผูรองเรียน ทราบตอไป  
  

7 การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหนายกเทศมนตรีเมืองปรกฟาทราบ  
  - รวบรวมรายงานสรปุขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน 
ในภาพของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข ปรับปรุง พัฒนาองคกรตอไป  
  

8. มาตรฐานงาน  การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ 

ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด  
 -  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต/ 
โทรศัพทใหศูนยฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ ดําเนินการแกไขเรื่อง 
รองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ  
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