
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เทศบาลต าบลบ้านยวด            
อ าเภอสร้างคอม จังหวัดอุดรธานี 



 

ค าน า 
 

คูมือการปฏิบัติงานดา้นการรองเรียน/ร้องทุกขข์อง ศูนยรับเรื่องราวร้องเรียน/รองทุกข เทศบาลต าบล
บ้านยวด ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อเปนกรอบหรือแนวทางการในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข
ผ่านศูนยรับเรื่องรองเรียนของเทศบาลต าบลบ้านยวด ทั้งในเรื่องรองเรียนทั่วไปและรองเรียนดานการจัดซื้อ
จัดจาง ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมือง   
ที่ดี พ.ศ. 2546 ไดก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชน เป็น
ศูนยกลาง เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน 
เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอ านวยความสะดวกและไดรับการ
ตอบสนอง ความตองการและมีการประเมินผลการใหบริการสม่ าเสมอ ทั้งนี้ การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ
ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็น
จะตองมีขั้นตอน กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกข  
เทศบาลต าบลบ้านยวด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 

 

ตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546           
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงให้เกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อ
ตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์   
ตองบริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ขั้นตอน ปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอ านวยความ สะดวกและไดรับการตอบสนองความต
องการ และมีการประเมินผลการใหบริการสม่ าเสมอ ทั้งนี้ ส านักงานคณะกรรมการปองกันและปราบปรามการ
ทุจริตแหงชาติไดท าบันทึกขอตกลงความรวมมือกับ กระทรวงมหาดไทย โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น 
จัดใหมีการประชุมชี้แจงการด าเนินโครงการ ประเมินคุณธรรมและความโปรงใสในการด าเนินงานขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) โดยทางส านักงานคณะกรรมการ     
ปองกันและปราบปรามการทุจริตแหงชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการ ด าเนินงาน 
(Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหนวยงานภาครัฐของส านักงาน คณะกรรมการปองกัน
และปราบปรามการทุจริตแหงชาติ  

เทศบาลต าบลบ้านยวด จึงได จัดท าคู มือการปฏิบัติงานด านการรองเรียน/รองทุกข์        
(เรื่องรองเรียนทั่วไป และเรื่องรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง) เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  

 
 
1. เพื่อใหเจาหนาที่ของเทศบาลต าบลบ้านยวด ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน ในการ รับ

เรื่องราวรองเรียน รองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมี ประสิทธิภาพ  
2. เพื่อใหการด าเนินงานจัดการขอรองเรียนของเทศบาลต าบลบ้านยวด มีขั้นตอน 

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  
3. เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริการอยางมีคุณภาพทั่วทั้งองคกร อยางมี

ประสิทธิภาพ  
4. เพื่อเผยแพรใหกับผรูับบริการ และผูมีสวนไดสวนเสียของเทศบาลต าบลบ้านยวด ทราบถึง

กระบวนการในการปฏิบัติงาน  
5. เพื่อใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอ าหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการ         

ขอรองเรียน รองทุกข ที่ก าหนดไวอยางสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
 
 
 
 

หน้า 1 

คู่มือปฏิบัติงาน                
เก่ียวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

1. หลักการและเหตุผล 

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 



 
ตามประกาศคณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 17 กรกฎาคม 2557 

เรื่อง การจัดตั้งศูนยด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และใหองคกรปกครองสวน   
ทองถิ่นทุกแหง จัดตั้งศูนยด ารงธรรมทองถิ่น โดยใหศูนยด ารงธรรมเทศบาลต าบลบ้านยวด อยูภายใตก ากับ
ดูแลของศูนยด ารงธรรมอ าเภอสร้างคอม และศูนยด ารงธรรมจังหวัดอุดรธานี จัดตั้งเพื่อเปนศูนยในการรับ
เรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหค าปรึกษารับเรื่องปญหาความ ตองการ และขอเสนอแนะของ
ประชาชน  

 
 
1. กรณีเรื่องรองเรียนทั่วไป  

 1.1 สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ  
 1.2 ด าเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ 
บริการจากศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเทศบาลต าบลบ้านยวด 
  1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผขูอรับบริการ เชน ปรึกษา กฎหมาย,  
ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส หรือรองเรียนเรื่องการจัดซื้อจัดจาง  
 1.4 ด าเนินการใหค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงคของ     
ผูขอรับบริการ  

 1.5 เจาหนาที่ด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงคของผขูอรับบริการ การปฏิบัติ - 
กรณีขอรองเรียนทั่วไป เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผู ขอรับบริการ ในเรื่องที่ผู
ขอรับบริการตองการทราบเมื่อใหค าปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับบริการถือ วายุติ  
  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการใน
เรื่องที่ ผขูอรับบริการตองการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกลาวไว หัวหนาส านักปลัดเทศบาล หรือหัวหนา 
หนวยงานผูรับผิดชอบ เปนผพูิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของด าเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน  
  - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาที่ของเทศบาลต าบลบ้านยวด 
จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะด าเนินการ 
รับเรื่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของด าเนินการ ตอไป
ภายใน 1-2 วัน  
  - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการ
รอการติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจาก หนวยงาน   
ที่เกี่ยวของภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเทศบาลต าบลบ้านยวด หมายเลข
โทรศัพท 0 4221 9887  
 
 
 

หน้า 2 

3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลบ้านยวด 

4. ขอบเขต 



 2. กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซื้อจัดจาง  
  2.1 สอบถามขอมูลเบ้ืองตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ  
  2.2 ด าเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับ 
บริการจากศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเทศบาลต าบลบ้านยวด  
  2.3 แยกประเภทงานรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซื้อจัดจางใหกับผูอ านวยการกองคลัง เพื่อ
เสนอเรื่องใหกับผบูังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น  
  การปฏิบัติ  
  - กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจาง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให ข
อมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบเมื่อใหค าปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องที่ขอรับ บริการ
ถือวายุติ  
  - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจางเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ
ของเทศบาลต าบลบ้านยวด จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการ ทราบและเจาหนาที่
ผูรับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงานเปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงาน        
ที่เกี่ยวของด าเนินการตอไป ภายใน 1-2 วัน  
  - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจาง ใหผูขอรับการบริการรอ   
การติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจาก หนวยงาน     
ที่เกี่ยวของภายใน 15 วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรับเรื่องรองเรียนรองทุกขเทศบาลต าบลบ้านยวด            
โทรศัพท 0 5624 1323  
 

 
 
 ตั้งอยู ณ ส านักงานเทศบาลต าบลบ้านยวด เลขที่ 1 หมทูี่ 1 ต าบลบ้านยวด อ าเภอสร้างคอม 
จังหวัดอุดรธานี 41260 
 
 
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหค าปรึกษารับ เรื่องป
ญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน  
 
 
 
 
 
 
 
 

หน้า 3 

5. สถานที่ตั้ง 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 



 
 
ผูรับบริการ    หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป  
    - ผูรับบริการ ประกอบดวย  
    - หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน/หรือ บุคคล/นิติบุคคล  

* หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวน ราชการที่เรียกชื่ออยางอื่น 
องคกรปกครองสวนทองถิ่น รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง องคกรอิสระ   
องคการมหาชน หนวยงานในก ากับของรัฐและหนวยงานอื่นใดในลักษณะ เดียวกัน 
** เจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจ า ลูกจาง
ชั่วคราวและผูปฏิบัติงานประเภทอื่น ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะ เปนกรรมการ
หรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผูซึ่งไดรับแตงตั้งและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงาน    
ของรัฐ  
- บุคคล/หนวยงานอื่นที่ไมใชหนวยงานของรัฐ  
- ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส  
- ผูมสีวนไดสวนเสีย ประกอบดวย  
- ผูคากับหนวยงานของรัฐ  
- ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไมใชเจาหนาที่ของรัฐ  

ผูมีสวนไดสวนเสีย   หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง และ ทางออมจาก 
การด าเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนใน ชุมชน / หมูบานเขตเทศบาล
ต าบลบ้านยวด 
 

การจัดการขอรองเรียน  หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน  
    ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล  
 

ผูรองเรียน    หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยรับ เรื่องรองเรียน        
รองทุกขเทศบาลต าบลบ้านยวด ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค ครอบคลุม
การรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/ การใหขอคิดเห็น / การชมเชย/การรองขอขอมูล  

ชองทางการรับ    หมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง รองเรียน 
ขอรองเรียน    ทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book เทศบาลต าบลบ้านายวด  
 

เจาหนาที่    หมายถึง เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
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7. ค าจ ากัดความ 



 

ขอรองเรียน    หมายถึง แบงเปนประเภท 2 ประเภทคือ เชน  
    - ขอรองเรียนทั่วไป เชน เรื่องราวรองทุกขทั่วไปขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ ค าชมเชย 

สอบถามหรือรองขอขอมูล การรองเรียน เกี่ยวกับคุณภาพ และการใหบริการของ
หน่วยงาน 

     - การรองเรียนเกี่ยวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน  
ค ารองเรียน    หมายถึง ค าหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมที่ศูนย รับเรื่องรองเรียน/       

รองทุกข หรือระบบการรับค ารองเรียนเอง มีแหลงที่สามารถตอบสนอง หรือมี
รายละเอียดอยางชัดเจนหรือ มีนัยส าคัญที่เชื่อถือได  

การด าเนินการเรื่อง  หมายถึง เรื่องรองเรียน/รองทุกขที่ไดรับผานชองทางการรองเรียนตางๆ มาเพื่อทราบ  
รองเรียน    หรือพิจารณาด าเนินการแกไข ปญหาตามอ านาจหนาที่  
 
การจัดการเรื่อง    หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่อง รองเรียนที่ไดรับ 
เรื่องรองเรียน    ให้ไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอน จากการด าเนินงาน  
 
 
 

1. รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ส านักปลัดเทศบาล เทศบาลต าบลบ้านยวด  
อ าเภอสร้างคอม จังหวัดอุดรธานี  
 2. สายดวน นายกเทศมนตรีต าบลบ้านยวด หมายเลข 086-2260366 
 3. สายดวน รองปลัดเทศบาลต าบลบ้านยวด หมายเลข 094-647-9414 
 4. ทางไปรษณีย สงถึง ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ส านักงานเทศบาลต าบลบ้านยวด เลขที่ 1  
หมทูี่ 1 ต าบลบ้านยวด อ าเภอสร้างคอม จังหวัดอุดรธานี  
 5. โทรศัพทหมายเลข 0 4221 9887 
 6. ตูรับฟงความคิดเห็น บริเวณดานหนาอาคารส านักงานเทศบาลต าบลบ้านยวด  
 7. เว็บไซต : www.banyuat.go.th  
 8. อีเมลล : saraban_05412003@dla.go.th  
 9. Facebook : เทศบาลต าบลบ้านยวด 
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8. ช่องทางการร้องเรียน 

mailto:saraban_05412003@dla.go.th
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9. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ประสานงานหน่วยงานทีร่ับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบ        

ข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ทต.บ้านยวด (15 วัน) 

ยุติเรื่องแจ้ง                             
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์

ทราบ 

ไม่ยุติเรื่องแจ้ง                             
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์

ทราบ 

ยุติ ไมยุ่ติ 

สิ้นสุดการด าเนินการ
รายงานผลให้ผู้บริหาร

ทราบ 

5. ร้องเรียนทาง Facebook 
เทศบาลต าบลบ้านยวด 

ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ด าเนินการต่อไป 

ยุติ 

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

2. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์    
www.banyuat.go.th 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท ์       
0 4221 9887 

4. ร้องเรียนทางตูร้ับฟัง      
ความคดิเห็นของเทศบาล 



 
 

การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนการขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน 9 ขั้นตอน ดังนี้ 
ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา

ด าเนินการ 
หน่วยงานรับผิดชอบ 

ขั้นตอนที่ 1 
 

ขั้นตอนที่ 2 
 
 
 
 
 
 
 
 

ขัน้ตอนที่ 3 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

วิเคราะห์เร่ือง แยกเป็น 2 กรณี 
(1) กรณีลักษณะเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ เป็นบัตรสนเท่ห์ 
(ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้อง ไม่มีท่ีอยู่ผู้ร้อง หรือข้อมูลอื่นๆ ที่
สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐาน หรือแวดล้อมที่
ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้พยานบุคคลได้
แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชา ไมใหรับเรื่องไวพิจารณา
และจ าหนา่ยเรื่องออก (กรณีไมมีมูล) 
 

(2) กรณีไมใชบัตรสนเทห ใหด าเนินการตามวิธีการ รับ
เร่ืองขางตน การสงหนังสือหรือบันทึกขอความแจงเรื่อง   
รองเรียน/รองทุกขไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของ 

 

 งานธุรการ 

ขัน้ตอนที่ 4 หนวยงานที่เกี่ยวของด าเนินการแกไขปญหาเรื่อง           
รองเรียน/รองทุกข แลวรายงานใหนายกเทศมนตรี    
ต าบลบ้านยวดทราบ  
กรณีเป็นเร่ืองรายแรง      3 วัน  
กรณีเปนเรื่องซับซอน      5 วัน 
 

7 วันท าการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ขัน้ตอนที่ 5 แจงเตือนครั้งที่ 1 ใหรายงานภายใน 5 วันท าการ 5 วันท าการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ขัน้ตอนที่ 6 แจงเตือนครั้งที่ 2 ใหรายงานภายใน 3 วันท าการ 3 วันท าการ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ขัน้ตอนที่ 7 หากหนวยงานที่เกี่ยวของไมรายงานผลการด าเนินการ   
ใหรายงานนายกเทศมนตรีต าบลบ้านยวด เพื่อพิจารณา  
สั่งการตอไป 
 

1 วันท าการ งานธุรการ 

ขั้นตอนที่ 8 การสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงเมื่อไดรับแจง ผลการ
ตรวจสอบตามขั้นตอนที่ 4 ใหด าเนินการ จัดท าบันทึก
ข้อความสรุปผลการตรวจสอบขอเท็จจริงใหผูบังคับบัญชา
ทราบตามล าดับ  
- กรณียุติเรื่อง จัดเก็บเร่ืองในแฟมเอกสาร  
- กรณีไมยุติ สงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อ 
ด าเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงเพิ่มเติมตอไป 
 

7 วันท าการ งานธุรการ 

ขั้นตอนที่ 9 ด าเนินการแจงผลด าเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง ใหกับผู
รองเรียน/รองทุกขทราบ 
 

15 วันท าการ งานธุรการ 
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10. ขั้นตอนการปฏิบัติเก่ียวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 



 
 

เจาหนาที่ของทุกหนวยงานจะตองสามารถรับเรื่องไดทันที แมจะเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับ 
หน่วยงานอื่น เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าใหผูรองเรียนเกิดความไมพอใจ จากนั้นแจงใหผูรองเรียน 
ทราบขั้นตอนและระยะเวลาในการด าเนินการ หากไมไดรับการตอบกลับภายใน 15 วันท าการ สามารถ 
สอบถามไดที่หมายเลขโทรศัพท 0 4221 9887 ทั้งนี้ หนวยงานที่ไดรับแจงเรื่องรองเรียนจะตองใหความ
ส าคัญตอเรื่องรองเรียนเปนอันดับแรกโดยเรงตอบสอบขอเทจ็จริง ปญหาสาเหตุ และแนวทางการแกไข รวมทั้ง
การปองกันมิใหเกิดปญหาไดอีก  

 
 
 

ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเทศบาลต าบลบ้านยวด จะน าขอรองเรียน/รองทุกขนั้น       
ไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการหรือการปฏิบัติงานจากหนวยงานที่เกี่ยวของเปนระยะ ๆ ซึ่งขอมูลได จากการ
รายงานสรุปผลการด าเนินงาน และการประเมินความพึงพอใจจากผูรองเรียน/รองทุกข และหากประเมินแลว  
อยูในชวงเกณฑที่ตองปรับปรุง หรือเกี่ยวของกับหลายหนวยงาน อาจตองมีการ เรียกประชุมเพื่อหารือรวมกัน 
และน าเรียนตอผบูังคับบัญชาพิจารณาสั่งการตอไป 
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11. มาตรฐานการรับและตอบข้อร้องเรียน 

12. ระบบการติดตามและประเมินผล 


