
 

 

 

คูมือการปฏิบัติงานจัดการเรื่องรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จัดทําโดย 

สํานักงานการทองเที่ยวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช ศาลากลางจังหวัดนครศรีธรรมราช 

ช้ัน ๒ ถนนราชดําเนิน ตําบลในเมือง อําเภอเมืองนครศรีธรรมราช จังหวัดนครศรีธรรมราช 
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คํานํา 

เพ่ือใหเกิดความโปรงใสและเปนธรรมอีกท้ังเปนการปองกันปญหาการทุจริตในหนวยงาน

ปฏิบัติไมชอบของเจาหนาท่ีของรัฐในเรื่องเก่ียวกับการรองเรียนท่ัวไปและองครองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับ                       

การจัดซ้ือจัดจางของหนวยงานการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีในเรื่องการใหความสะดวกกับประชาชน                          

ผูรองเรียน/รองทุกข ท้ังหมดท้ังมวลท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีกํากับดูแลของสํานักงานการทองเท่ียวและกีฬา

จังหวัดนครศรีธรรมราช เชน ดานการกอสรางโครงการพ้ืนฐาน ดานการกํากับดูแลการถายทําภาพยนตร                   

และวีดิทัศน คาธรรมเนียนเปนตนโดยในการดําเนินการนี้ใหเปนไปตามพระราชกฤษฎีการวาดวยหลักเกณฑ 

และวิธีการบริการกิจการบานเมืองท่ีดีพ.ศ. ๒๕๔๖ และระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีวาดวยการจัดการเรื่องราว

รองทุกขพ.ศ.๒๕๒๒ 

สํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช จึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานใน

เรื่องรองเรียน/รองทุกขเพ่ือใชสําหรับประชาชนและเจาหนาท่ีของสํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัด                     

ใชเปนเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแตละภารกิจปองกันปญหาการไมได รับความเปนธรรมหรือการเลือก

ปฏิบัติและรวมถึงการปองการการละเวนการปฏิบัติหนาท่ีซ่ึงสํานักงานไดกําหนดกระบวนการดําเนินงาน

ข้ันตอนการปฏิบัติงานและกําหนดชองทางการรองเรียน/รองทุกขรวมถึงกําหนดหนวยงาน หรือผูท่ีรับผิดชอบ

ไวแลวหวังเปนอยางยิ่งวาคูมือการปฏิบัติงานท่ีไดจัดทําข้ึนนี้จะเกิดประโยชนสูงสุดแกเจาหนาท่ีของสํานักงานท่ี

สามารถนํามาเปนเครื่องมือในการดเนินการและใหบริการกับประชาชนผูรองเรียน/รองทุกขรวมถึง 

ประเทศชาติ 

 

   สํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช 

เมษายน ๒๕๖๓ 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 
            หนา 
1. วัตถุประสงค           ๑ 

2. ขอบเขต           ๑ 

3. คําจํากัดความ           ๒ 

4. หนาท่ีความรับผิดชอบ          ๒ 

5. ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

    5.1 การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข        ๒ 

    ๕.๒ ชองทางการเขาถึงบริการ         ๒ 

    5.3 การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข        ๓ 

๖. ข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกข  

    ๖.๑ การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข        ๔ 

 6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข      ๕ 

 6.1.2 ข้ันตอนการใหบริการขอรองเรียน/รองทุกข      ๖ 

 ๖.๑.3 การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข       ๗ 

 6.1.4 การตรวจตอบขอเท็จจริงเรื่องรองเรียน/รองทุกข     ๗ 

 6.1.5 การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข       ๗ 

 6.1.6 การติดตามผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข      ๘ 

 6.1.7 การรวบรวมขอมูล         ๘ 

 6.2 ผูรับรับชอบการรบัเรื่องรองเรียน/รองทุกข      ๘-๙ 

 6.3 แบบฟอรมท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข     ๙ 

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบขอรองเรียน/รองทุกข      ๙ 

๘. ระบบติดตามและประเมินผล         ๙ 

9. ประโยชนท่ีไดรับ          ๙ 

  

 

 

 

 

 

 



๑ 

คูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน 

ของสํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช 

 

 

๑. วัตถุประสงค 

คูมือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทําข้ึนเพ่ือใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานรองเรียน/รองทุกขของสํานักงานสามารถ

ดําเนินการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข เปนระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขเริ่มตั้งแต 

ข้ันตอนการรับขอรองเรียน/รองทุกขจากผูรับบริการเรื่องหนวยงานท่ีสงการวิเคราะหเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหหนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจสอบการ                   

สงขอเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบขอเท็จจริงและการยุติเรื่อง/รองทุกขเรียน

โดยใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลรวดเร็วและทันตอสถานการณโดยประชาชนไดรับความพึง

พอใจ สูงสุดบนพ้ืนฐานความเปนธรรมกับคูกรณีทุกฝาย 

๒. ขอบเขต 

เพ่ือดําเนินตรวจสอบขอเท็จจริงเรื่องราวารวบรวมหลักฐานการวิเคราะหขอรองเรียน/รองทุกขและ

รายงานผลการดําเนินการติดตามประเมินผลและรวบรวมเสนอทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราชเพ่ือ

พิจารณาใหความเห็นชอบสั่งการตอไป 

๓. คําจํากัดความ 

“ เรื่องรองเรียน/รองทุกข” หมายถึงประเด็นปญหาตางๆท่ีผูรองเรียนแจงผานชองทางตางๆ เชน 

สํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช เบอรโทร ๐๗๕– ๓๔๒๖๒๑ ไปรษณีย/หนังสือ

เว็บไซตของสํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช สื่ออิเล็กทรอนิกสติดตอดวยตนเอง                 

และหนวยงานอ่ืนเนื่องจากไมไดรับบริการตามสิทธิท่ีกําหนดผูรับบริการไมไดรับความสะดวกตามสมควร                 

และไมไดรับความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีรัฐทําใหเดือดรอนอันเนื่องมาจากการดําเนิน

นโยบายของสํานักงานหรือกฎหมายท่ีเ ก่ียวของซ่ึงอยู ในอํานาจท่ีสํานักงานจะดําเนินการตอไปได 

“ผูรับบริการ” หมายถึงผูรองเรียน/รองทุกขหรือผูท่ีมาปรึกษา/ผูมีสวนไดเสียรวมถึงสวนหรือองคกรเอกชนท่ี

สงขอรองเรียน 

๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

สํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราชมีหนาท่ีอนุมัติควบคุมการกับดูแล                        

การปฏิบัติงานและติดตามผลการดําเนินงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ผูชวยทองเท่ียวและกีฬาจังหวัด

นครศรีธรรมราชมีหนาท่ีดําเนินการควบคุมดูแลติดตามการปฏิบัติและสรุปการดําเนินงานเก่ียวกับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข 

 



๒ 

หัวหนากลุมยุทธศาสตรและแผนงานมีหนาท่ีรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานบุคคล 

หัวหนาการเงินมีหนาท่ีรับผิดชอบเรื่องรองเรียน/รองทุกขเก่ียวกับการบริหารงานการเงิน การรับเงิน                     

เบิกจายเงิน งานพัสดุ นักวิเคราะหนโยบายและแผนมีหนาท่ีดําเนินการจัดทําแผนการปฏิบัติงานติดตามและ

สรุปการดาเนินงานเรื่อง รองเรียน/รองทุกข 

๕. ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

๕.๑ การรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 

     ๑. เรื่องรองเรียนท่ีเปนอักษรผานทางชองทางตางๆ เชน โทรศัพท ไปรษณีย หนังสือ เว็บไซต

สํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราชหรือสื่ออิเล็กทรอนิกสติดตอดวยตนเองและจาก

หนวยงานอ่ืนๆ ดําเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 

 ๒. เรื่องรองเรียนท่ีไมเปนลายลักษณอักษรกรณีท่ีประชาชนรองเรียนทางโทรศัพทหรือมาติดตอ

ดวยตนเองโดยไมมีหนังสือรองเรียนเจาหนาท่ีจะตองสอบถามและกรอกขอมูลลงในแบบฟอรมรับเรื่องรองเรียน

โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- รายละเอียดของผูรองเรียนไดแกชื่อท่ีอยูหรือหมายเลขโทรศัพทท่ีสามารถติดตอไดท้ัง           

ผูรองเรียนบางรายไมประสงคแสดงตนโดยไมแจงขอมูลเก่ียวกับตนจะตองตรวจสอบขอเท็จจริงวามีขอมูล

นาเชื่อถือเพียงใด 

- รายละเอียดของเรื่องท่ีตองการรองเรียนโดยสอบถามใหไดประเด็นท่ีชัดเจนวาตองการ 

รองเรียนเรื่อง อะไรเก่ียวของกับบุคคลหรือองคกรใดรายละเอียดของปญหาท่ีสงผลกระทบตอผูรองเรียน                   

ท้ังนี้ เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันทีแมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวกับหนวยงานอ่ืนเพ่ือ                    

อํานวยความสะดวกและไมทําใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจจากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบข้ันตอน                          

และระยะเวลาในการดําเนินการหากไมไดรับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทําการสามารถสอบถามไดท่ี

หมายเลขโทรศัพท ๐๗๕ - ๓๔๒๖๒๑ 

5.2 ชองทางการเขาถึงบริการ 

      (๑) โทรศัพทสายดวนโดยตรงของสํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราชตลอด ๒๔ ช.ม. 

      (๒) โทรศัพทหมายเลข ๐๗๕ – ๓๔๒๖๒๑ 

 (๓) มาแจงดวยตัวเอง ณ สํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช 

      (๔) เว็บไซตสํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช https://nakhonsi.mots.go.th/ 

                (๕) สงจดหมายมาท่ีสํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช ศาลากลางจังหวัด

นครศรีธรรมราช ชั้น ๒ ถนนราชดําเนิน ตําบลในเมือง อําเภอเมืองนครศรีธรรมราช  

 จังหวัดนครศรีธรรมราช 

(๖) สงเรื่องรองเรียนผานตูรับรองเรียนรองทุกข  ตูรับความเห็นคิด  ณ  สํานักงานการทองเท่ียว

และกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช (ไมตองติดแสตมป) 

 

https://nakhonsi.mots.go.th/


-๓- 

5.3 การรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 

    - กรณีรองเรียนทางไปรษณีย/ระบบจัดการเรื่องรองเรียนรองทุกขใหเจาหนาท่ีดําเนินการดังนี้ 

 (๑) อานเรื่อง ตรวจสอบขอมูลเอกสารประกอบการรองเรียน/รองทุกขโดยละเอียด 

 (๒)  สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกขโดยยอแลวจัดทําบันทึกขอความแจงผูบังคับบัญชาเพ่ือ

พิจารณาตามลําดับ 

 (๓) สงหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการพรอมท้ัง   

หนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทาการ 

 (๔) สงเรื่องรองเรียนรองทุกขตามดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกสไปยังหัวหนาสวน

ราชการ/ นายอําเภอ หรือสงFax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดําเนินการทันที 

- กรณีผูรองเรียนรองทุกขมาดวยตนเองใหเจาหนาท่ีดําเนินการ ดังนี้ 

 (๑) สอบถามขอมูลจากผูรองแลวกรอกขอมูลลงในแบบฟอรม ใหมีสาระสําคัญพอสมควร ชื่อ

และท่ีอยูของผูรองซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได 

 (๒) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองเรียนรองทุกขพรอมขอเท็จจริงหรือพฤติการณตามสมควร

ความเห็น ความตองการอเสนอแนะขางตางๆและใหลงลายมือชื่อของผูรอง 

 (๓) ถาเปนการรองเรียนรองทุกขแทนผูอ่ืนตองแนบใบมอบอํานาจดวย/หากผูรองไม ใหรับ

เรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นไวพิจารณาและแจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวในแบบ 

 (๔) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข โดยยอแลวจัดทําบันทึกขอความเสนอผูบริหาร

เพ่ือพิจารณา 

 (๕) สงหนังสือการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการพรอมท้ังกําหนดใหหนวยงาน

รายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทําการ 

 (๖) สงเรื่องรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกสไปยังหัวหนาสวนราชการ/

นายอําเภอ หรือสง Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดําเนินการทันที 

- กรณีรับเรื่องรองเรียนรองทุกขทางโทรศัพท/และรองผานสื่ออิเล็กทรอนิกสใหเจาหนาท่ีดําเนินการดังนี้ 

(๑) สอบถามชื่อ ท่ีอยู และหมายเลขโทรศัพทท่ีติดตอได 

(๒) สอบถามเรื่องรองเรียนรองทุกขและปญหาท่ีเกิดข้ึน 

(๓) ถาเปนเรื่องรองเรียนท่ีกลาวหาผูอ่ืนจะตองสอบถามผูรองใหไดรายละเอียดท่ีชัดเจน         

หากผูรองมีขอมูลเปนเอกสารขอใหสงเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก็ได 

(๔) พิจารณาเรื่องรองเรียนรองทุกขวาสามารถดําเนินการตอไดหรือไม ถาดําเนินการ 

หนวยงานท่ีเก่ียวของทางโทรศัพททันที และหากไดรับคําตอบจากหนวยงานท่ีเก่ียวของก็ใหแจงใหผูรองทราบตอไป 

(๕) บันทึกขอมูลลงในแบบฟอรมท่ีศูนยดํารงธรรมกําหนดไว หากผูรองไมยินยอมให เรื่อง

รองเรียนรองทุกขนั้นไวพิจารณา ท้ังนี้ เพ่ือคุมครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผูกลั่นแกลงแจงใหผูรองทราบ 

 



-๔- 

(๖) สรุปประเด็นการรองเรียนรอง/รองทุกข โดยยอเพ่ือจัดทําบันทึกขอความและหนังสือ

บันทึกขอความแทนการลงชื่อเสนอผูบังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 

(๗) สงหนังสือแทนการลงชื่อใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการพรอมท้ังกําหนดใหเก่ียวของ

รายงานผลการดําเนินงานใหทราบภายใน ๗ วันทําการ 

(๘) สงเรื่องรองเรียนรองทุกขดังกลาวผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกสไปยังหัวหนาสวนราชการ/ 

นายอําเภอ หรือสง Fax ใหสวนราชการท่ีเก่ียวของดําเนินการทันที 

๖. ข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

              ๖.๑ การจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขมีกระบวนข้ันตอนการปฏิบัติ ๙ จ ข้ันตอน ดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี ๑ รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ข้ันตอนท่ี ๒  วิเคราะหเรื่อง แยกเปน ๒ กรณี 

(๑) กรณีลักษณะเรื่องรองเรียนรองทุกขเปนบัตรสนเทห-สกุลผูรองไมมีท่ี(ไมมีชื่อ อยูผูรอง 

หรือขอมูลอ่ืนๆท่ีสามารถติดตอได ไมมีพยานหลักฐานหรือแวดลอมท่ีปรากฏชัดเจน พยานบุคคลไดแนนอน)ให

เสนอผูบังคับบัญชาไมใหรับเรื่องไวพิจารณาและจําหนายออกจากสารบบ 

(๒) กรณีไมใชบัตรสนเทหใหดําเนินการตามวิธีการรับเรื่องขางตน 

ข้ันตอนท่ี ๓ การสงหนังสือประทับตราแจงเรื่องเรื่องรองเรียนรองทุกข 

(๑) สงผานระบบสื่ออิเล็กทรอนิกสใหหัวหนาสวนราชการ/นายอําเภอโดยตรง 

(๒) สงFAX ไปท่ีสวนราชการ/อําเภอ พรอมท้ังจดรายชื่อผูรับเรื่องไว 

(๓) สงเปนหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

ข้ันตอนท่ี ๔ หนวยงานท่ีเก่ียวของแจงผลการดําเนินการโดยใหมีสาระสําคัญ 

(๑) มูลเหตุของปญหา 

(๒) การแกไขปญหาเบื้องตน 

(๓) แนวทางและวิธีการแกไขปญหา 

(๔) ผลการชี้แจงใหผูรองทราบ 

(๕) ขอเสนอแนะ/ความเห็นของหนวยงาน 

ข้ันตอนท่ี ๕ ครบกําหนดรายงานแลว หนวยงานไมรายงานภายในระยะเวลาท่ีกําหนดใหแจงเตือนครั้งท่ี ๑ 

ผานทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกสถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติ รายงาน

ภายใน  ๕ วันทําการ 

ข้ันตอนท่ี ๖ ครบกําหนดแจงเตือนครั้งท่ี ๑ แลว ยังไมไดรับรายงานใหแจงเตือนครั้งท่ี ๒ ผาน ทางระบบสื่อ

อิเล็กทรอนิกสถึงหัวหนาสวนราชการ/และสงหนังสือแจงเตือนตามระบบปกติ ใหรายงานภายใน ๓ วันทําการ 

ข้ันตอนท่ี ๗ ครบกําหนดแจงเตือนครั้งท่ี ๒ แลวยังไมไดรับรายงานใหเพ่ือพิจารณาสั่งการตอไป 

ข้ันตอนท่ี ๘ การสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเม่ือไดรับแจงผลการตรวจสอบตามข้ันตอนท่ี ๔ ให

ดําเนินการจัดทําบันทึกขอความสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงผูบังคับบัญชาตามลําดับ 



-๕- 

- ยุติเรื่องจัดเก็บในแฟมพรอมท้ังบันทึก 

- ไมยุติ เสนอใหตรวจสอบขอเท็จจริงเพ่ิมเติม 

ข้ันตอนท่ี 9 ดําเนินการแจงผลดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงใหกับผูรองเรียน/รองทุกขทราบ 

6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน (ระยะไมเกิน 15 วนัทําการ) 

ลําดับ รายละเอียด ระยะเวลา
ดําเนินการ 

หนวยงานท่ี
รับผิดชอบ 

ข้ันตอนท่ี ๑ รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ๑ วันทําการ  
งานสารบรรณ 
 

ข้ันตอนท่ี ๒ วิเคราะหเรื่อง  
ข้ันตอนท่ี ๓ การสงหนังสือหรือบันทึกขอความแจงเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข  
 

ข้ันตอนท่ี ๔ หนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรู/
รองทุกข แลวรายงานใหทองเท่ียวและกีฬาจังหวัด
นครศรีธรรมราชทราบ 
กรณีเปนเรื่องรายแรง 3 วัน   
กรณีเปนเรื่องซับซอน 5 วัน 

7 วันทําการ  
 
หนวยงานท่ีเก่ียวของ 

ข้ันตอนท่ี ๕ แจงเตือนครั้งท่ี ๑ ใหรายงานภายใน ๕ วันทําการ
  

๕ วันทําการ หนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

ข้ันตอนท่ี ๖ แจงเตือนครั้งท่ี ๒ ใหรายงานภายใน ๓ วันทําการ ๓ วันทําการ
  

หนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 

ข้ันตอนท่ี ๗ หากหนวยงานท่ีเก่ียวของไมรายงานผลการ
ดําเนินการใหรายงานทองเท่ียวและกีฬาจังหวัด 
เพ่ือพิจารณาสั่งการตอไป 

๑ วันทําการ งานสารบรรณ 

ข้ันตอนท่ี ๘ สรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเม่ือไดรับแจงผล
การดําเนินการจากหนวยงานท่ีเก่ียวของ พรอมท้ัง
ระบุปญหา อุปสรรคและแนวทางแกไข 

๗ วันทําการ งานสารบรรณ 

ข้ันตอนท่ี 9 แจงใหผูรองเรียน/รองทุกขทราบ ๑๕ วันทําการ งานสารบรรณ 
 

 

 

 

 

 



-๖- 

๖.๑.๒ ข้ันตอนการใหบริการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

รองเรียนผานชองทาง วาจา หนังสือ/จดหมาย 

                                    โทรศัพท/โทรสาร อีเมล วิทยุ/โทรทัศน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

กรณีรายแรง/ซับซอน       

 

 

 

 

 

 

 

 

ลลงลงทะเบียนรับเรื่องและพิจารณาประเด็น

เรื่องรองเรียนงลง 

๑ วันทําการ แจงหนวยงานท่ีเก่ียวของ

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจขอเท็จจริงและ     

หาสาเหตุท่ีเกิดเรื่องรองเรียน 

ตรวจสอบขอเท็จจริง 

หนวยงานท่ีเก่ียวของตรวจขอเท็จจริงและหา

สาเหตุท่ีเกิดเรื่องรองเรียน 

ไมสามารถรายงานผลไดภายใน ๑๕ วันทําการ

ใหแจงผูรองเรียนทราบ และรายงานเปนระยะๆ 

(ผูรองแจงเบอรโทรศัพทท่ีติดตอได) 

กรณีท่ัวไป 

รายงานผลไมเกิน ๑๕ วันทําการ 

รายงานผลไมเกิน ๑๕ วันทําการ 

งานรบัเรื่องงรองเรียน/รองทุกข รวบรวมขอมูล

สรุปรายงานเสนอผูบริหาร 



-๗- 

๖.๑.3 การสงตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เจาหนาท่ีงานรับเรื่องราวรองเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขและ พิจารณาความ

นาเชื่อถือของประเด็นท่ีรองเรียนตองไมขัดแยงกับกฎหมายกฎระเบียบและอยูในอํานาจหนาท่ีของสํานักงาน   

ท่ีสามารถดําเนินการไดหากเรื่องรองเรียนนั้นเก่ียวของกับหนวยงานใดจะทําหนังสือแจงหน เก่ียวของภายใน                       

๑ วันทําการหลังจากไดรับแจงเพ่ือใหดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงจากนั้นจะทําบันทึกเรื่องไว ในฐานขอมูล

และสําเนาเรื่องรองเรียนเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 

๖.๑.4 การตรวจสอบขอเท็จเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความสําคัญตอเรื่องรองเรียนเปนลําดับแรกโดย                  

เรงตรวจสอบขอเท็จจริงปญหาสาเหตุและแนวทางการแกไขรวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีกและ                 

แจงผลการดําเนินการแกไขปญหาใหผูรองเรียนทราบทันทีท่ีไดขอสรุปหรือภายใน ๑๕ วันทาการยกเวนเรื่อง 

รองเรียน ๒ กรณีไดแก 

- กรณีรายแรงประเด็นท่ีองเรียนอาจสรางความเสียหายตอประชาชนและสงผลกระทบใน วงกวาง

หรือสงผลตอภาพลักษณของเทศบาลตองดาเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและรายงานผลภายใน ๓ วันทําการ 

กรณีมีการแกไขปญหาแลวแตยังไมไดขอยุติใหรายงานทุกๆ ๕ วัน 

- กรณีซับซอนเปนกรณีท่ีตองใชระยะเวลาในการวิเคราะหและตรวจสอบขอเท็จจริงหรือ เก่ียวของกับ

ขอกฎหมายซ่ึงอาจใชเวลาในการดเนินการเกินกวา 5 วันทําการ ตองแจงความคืบหนาในการดําเนินการให                 

ผูรองเรียนทราบเปนระยะๆ 

๖.๑.5 การตอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หนวยงานท่ีเก่ียวของกับเรื่องรองเรียนจะตองแจงผลใหผูรองเรียนและรายงาบนผลการดําเนินการให

งานรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขสํานักงานทราบตามเวลาท่ีกําหนด เพ่ืองานรับเรื่องราว รองเรียน/รองทุกข

เก็บรวบรวมสรุปผลการดําเนินการซ่ึงบางเรื่องงานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขสํานักงานพิจารณาหนังสือ

ตอบผูรองเรียนเองแลวแตกรณีซ่ึงหนวยงานท่ีเก่ียวของตองแจงใหงานรับเรื่องราวรอง/ ทุกขทราบลวงหนา

กอนครบระยะเวลาท่ีกําหนดอยางนอย ๑ วันทําการ (กรณีหนวยงานท่ีเก่ียวของแจงตอบ ผูรองเรียนแลวหรือ   

ผูรองเรียนไมแจงท่ีหอยูหรือไมสามารถติดตอไดจะทําการเก็บรวบรวมเรื่องและบันทึกลงในฐานขอมูลพรอมท้ัง

สําเนาผลการดําเนินการเสนอผูบริหารเพ่ือทราบ 

๖.๑.6 การติดตามผลเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หากหนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกขไมชี้แจงผลการดําเนินงานภายใน ระยะเวลาท่ี                     

กําหนดงานรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขจะติดตามเรื่องทางโทรศัพทดวยตนเองและหากไมไดรับ                       

การตอบสนองจะรายงานทองเท่ียวเพ่ือสั่งการตอไป 
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๖.๑.7 การรวบรวมขอมูล 

งานรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกขสํานักงานจะรวบรวมขอมูล/รองทุกขคําชี้แจงของหนวยงานจัดทํา

สรุปผลการดเนินการขอรองเรียน/รองทุกขพรอมท้ังขอเสนอแนะผูบริหารและทุกหนวยงานเพ่ือทราบเปน

ประจําทุกเดือน 

๖.2 ผูรับผิดชอบการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

๑. งานสารบรรณ โทร ๐๗๕ – ๓๔๒๖๒๑ 

๒. เจาหนาท่ีวิเคราะหนโยบายและแผน โทร ๐๗๕ – ๓๔๒๖๒๑ 

๖.3 แบบฟอรมท่ีใชในการรับเรื่อง/รองทุกขเรียน 

แบบฟอรม 

การรับเรื่องรองเรียนรองทุกขสํานักงานการทองเท่ียวและกีฬาจังหวัดนครศรีธรรมราช 

วันท่ี....................เวลา.................... น. 

ผูรับเรื่อง.............................................. 

หนวยงาน.............................................. 

 

ขอมูลผูรองเรียน(เพ่ือประกอบการพิจารณาดังนี้โปรดใหความคุมครองผูใหขอมูลและผูท่ีเก่ียวขอยาใหตองรับ

ภัยหรือความไมชอบธรรมอันเนื่องมาจากการรองเรียนนี้) 

ชื่อ-นามสกุล......................................................................................................................................................... 

ท่ีอยูบานเลขท่ี.....................หมูท่ี................. ซอย................................ถนน......................................................... 

ตําบล/แขวง.....................................................อําเภอ/เขต................................................................................... 

จังหวัด..............................................................รหัสไปรษณีย............................................................................... 

โทรศัพท................................................................................................................................................................ 

ขอมูลสถานท่ีถูกรองเรียน   

ตองการรองเรียน(ชื่อ-นามสกุล/องคกร/โรงงาน)................................................................................................. 

ประกอบกิจการ.................................................................................................................................................... 

ท่ีอยูบานเลขท่ี.....................หมูท่ี................. ซอย................................ ถนน....................................................... 

ตําบล/แขวง.....................................................อําเภอ/เขต................................................................................. 
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จังหวัด..............................................................รหัสไปรษณีย............................................................................. 

รายละเอียดการรองเรียน..................................................................................................................................... 

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

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

คําตอบเบื้องตน 

รองเรียนเรื่องท่ัวไปแจงหมายเลขโทรศัพท๐๗๕ – ๓๔๒๖๒๑ .รองเรียนงาน...................................................                                      

แจงกลุม…………………………….....................................อ่ืนๆ…............................................................................ 

เจาหนาท่ีจะดําเนินการแจงหนวยงานท่ีเก่ียวของโดยทันทีหลังจากไดรับเรื่องเรียบรอยแลวหาก ไมไดรับการ

ตอบรับภายใน ๑๕ วันทาการติดตอสอบถามไดท่ีสํานักงานการทองเท่ียวและกีฬางานรับเรื่องราวรองเรียน                            

รองทุกขโทรศัพท ๐๗๕ – ๓๔๒๖๒๑  

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบขอรองเรียน 

เจาหนาท่ีของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันทีแมจะเปนเรื่องท่ีเก่ียวของกับหนวยงานเพ่ือ

อํานวยความสะดวกและไมทําใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจจากนั้นแจงใหผูรองเรียนทราบข้ันตอนและ

ระยะเวลาในการดําเนินการหากไมไดรับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทําการสามารถสอบถามไดท่ีหมายเลข 

โทรศัพทท้ังนี้หนวยงานท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความสําคัญตอเรื่องรองเรียนเปนอันตรวจสอบ

ขอเท็จจริงปญหาสาเหตุและแนวทางการแกไขรวมท้ังการปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก 

๘. ระบบติดตามและประเมินผล 

งานรับเรื่องราวรองเรียน รองทุกขเทศบาลจะติดตามผลการนําขอรองเรียน รองทุกขนั้น ไปปรับ 

คุณภาพการใหบริการหรือการปฏิบัติงานจากหนวยงานท่ีเก่ียวของเปนระยะๆหากเก่ียวของกับหลายหนวยงาน

จะประชุมหารือรวมกันหรือนาเรียนผูบังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมตอไป 

 

9. ประโยชนท่ีไดรับ 

เพ่ือประชาชนไดรับความสะดวกรวดเร็วและเปนปจจุบนัและตอบสนองตอสิทธิรับรูเรื่องรองเรียนของ

ประชาชนอยามีประสิทธิภาพและเพ่ือเปนคูมือในการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ีของสํานักงาน รวมท้ัง สงเสริม

ความเขาใจอันดีและสมานฉันทระหวางชาชนในพ้ืนท่ีและตอบสนองความตองการของประชาชนได อยางแทจริง 


