
 

คูมือการรองเรียน / รองทุกข 

 

 
 

องคการบริหารสวนตําบลวังแดง 

อําเภอตรอน  จังหวัดอุตรดิตถ 

 



 

 

คํานํา 
 

คูมือการปฏิบัติงาน รับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข จัดทําข้ึนเพ่ือใหผูปฏิบัติงานใชเปนแนวทางใน

การดําเนินการจัดการรองเรียนรองทุกข ขององคการบริหารสวนตําบลวังแดง  อําเภอตรอน จังหวัดอุตรดิตถ 

ปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน  

ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี

ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 
     ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

                                                    องคการบริหารสวนตําบลวังแดง   

                                                    อําเภอตรอน  จังหวัดอุตรดิตถ 

       

      



 

 

สารบัญ 
เรื่อง         หนา 

หลักการและเหตุผล        1 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข     1 

สถานท่ีตั้ง         1 

หนาท่ีความรับผิดชอบ        1 

วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ       1 

คําจํากัดความ         1 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข     3 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน        4 

การรับและการตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ     4 

การบันทึกขอรองเรียน        4 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  4 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน       5 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน     5 

มาตรฐานงาน         5 

แบบฟอรม         5 

จัดทําโดย         5 

ภาคผนวก 

-แบบฟอรมการรองเรียน  / รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

คูมือการรองเรียน / รองทุกข 

1.หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ.2546  ไดกําหนดแนวทาง

ปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนองความ

ตองการของประชาชน  ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการปรับปรุงภารกิจ

ใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  และมีการ

ประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ 
 

2.การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 
 ตามประกาศ  คณะรักษาความสงบแหงชาติ  ฉบับท่ี 96/2557  เม่ือวันท่ี  17  กรกฎาคม  2557  เรื่อง  

การจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินทุก

องคกร  จัดตั้งศูนยดํารงธรรมทองถ่ิน  โดยใหศูนยดํารงธรรมองคการบริหารสวนตําบลวังแดง  อยูภายใตการ

กํากับดูแลของศูนยดํารงธรรมอําเภอตรอน  จัดต้ังเพ่ือเปนศูนยในการรับเรื่องราวรองทุกข  และใหบริการขอมูล

ขาวสาร  ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความตองการ  และขอเสนอและของประชาชน 
 

3.สถานท่ีตั้ง 

 ตั้งอยู  ณ  องคการบริหารสวนตําบลวังแดง  ตําบลวังแดง  อําเภอตรอน  จังหวัดอุตรดิตถ  

 

4.หนาท่ีความรับผิดชอบ 

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

ปญหาความตองการ  และขอเสนอแนะของประชาชน 
 

5.วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ 

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

กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 2.เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี

กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 
 

6.คําจํากัดความ 

 ผูรับบริการ   - ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

ผูมีสวนไดสวนเสีย - ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ 

ทางออม  จากการดําเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนใน

ชุมชนเขตองคการบริหารสวนตําบลวังแดง 

 



 
การจัดการขอรองเรียน -มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ขอรองเรียน  

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 

ผูรองเรียน - ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังรองเรียน/รองทุกข  

องคการบริหารสวนตําบลวังแดงผานชองทางตาง ๆ โดยมี

วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การให

ขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล 

 

ชองทางการรับขอรองเรียน/ -ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอ 

รองทุกข ดวย ตนเอง/จดหมาย/หนังสือ/ทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book 

เจาหนาท่ี -เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

ขอรองเรียน -แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน 

  -ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย  สอบถามหรือรองขอ

ขอมูล 

  -การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของ

หนวยงาน 

  -การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง 

เปนตน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

7.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

 

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลวังแดง 

อําเภอตรอนจังหวัดอุตรดิตถ 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หมายเหตุ : กรณีสามารถดําเนินการได 

 

 

 

1.มาด้วยตนเอง 

ติดตอ่ขอแบบคําร้องที่สํานกังานปลดั 

พร้อมทัง้เขียนคําร้องตามแบบที่ อบต.

ํ  

 

2.หนงัสือ/จดหมาย 

 

3.โทรศพัท์ / สายตรง 

เจ้าหน้าที่รับเร่ืองลงทะเบียน 

4.เว็บไซต์  www.wangdang.go.th/ 

 / Facebook 

เจ้าหน้าที่บนัทกึลง

แบบฟอร์ม/ลงทะเบียนรับ 

เจ้าหน้าที่จดัพิมพ์เร่ือง/ลงทะเบียน

รับ 

เจ้าหน้าที่บนัทกึเสนอให้หวัหน้าพิจารณาและนําเสนอผา่นผู้บงัคบับญัชาตามลําดบั 

แจงเจาหนาที่ที่เกีย่วของ 

ทําการตรวจสอบกรณีรองเรียน / รองทกุข 

แจ้งผู้ยื่นคําร้องเรียน / ร้องทกุข์ ทราบถึง 

ผลการตรวจสอบและการแนะนํา / แก้ไข 

ภายใน 5 วนั นบัแตว่นัที่ได้รับแจ้ง 

 

สิน้สดุ / ยตุิเร่ือง 

(รวมระยะเวลาดาํเนินการ 15 วนั) 

 



 
8.ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

8.1จัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

8.2จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 

8.3แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลวังแดง  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 

9.การรับและการตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติ

ตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ
รับขอรองเรียน เพ่ือ
ประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง                     ณ  
องคการบริหารสวนตําบลวังแดง   

ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ - 

หนังสือ/จดหมาย ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียนทางโทรศัพท 
055-491506 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

รองเรียนผานเว็บไซต  
-องคการบริหารสวนตําบลวังแดง 
www.wangdang.go.th/ 
-รองเรียนทาง Face book 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

 

10.การบันทึกขอรองเรียน 

 10.1 กรอกแบบฟอรมแบบรบัเรื่องการรองเรียน/รองทุกข  

 10.2 การรองเรียนทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน/รองทุกข จะตองบันทึกขอรองเรียนลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน 
 

11.การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

 -กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครองครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ  เพ่ือให

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

 -ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการขอหนวยงานจัดทําบันทึกขอความเสนอไป

ตามลําดับข้ัน 

 -ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลวังแดง  ใหดําเนินการ

ประสาน  แจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไขปญหาตอไป 

  

http://www.wangdang.go.th/


 
-ขอรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงในในการ

จัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเสนอผูบริหารตามลําดับข้ัน  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผู

รองเรียนตอไป 
 

12.ติดตามการแกไขขอรองเรียน 

 รายงานผลการดําเนินการภายใน 15 วันทําการ  และดําเนินการแจงผูรองเรียนทราบตอไป 
 

13.การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน  หลังสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียนใน

ภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนาองคกรตอไป 
 

14.มาตรฐานงาน 

 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ  ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

  -กรณีไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  จากชองทางการรองเรียน  เชน  รองเรียนมาดวยตนเอง/

จดหมาย/โทรศัพท/เว็บไซต/Facebook ใหศูนยดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหผู ท่ีเก่ียวของ

ดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วัน 
 

15.แบบฟอรม 

-แบบรับเรื่องการรองเรียน / รองทุกข 
 

16.จัดทําโดย 

 ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข  สํานักงาน  องคการบริหารสวนตําบลวังแดง  ตําบลวังแดง  

อําเภอตรอนจังหวัดอุตรดิตถ 

เบอรโทรศัพท : 055491506 

เว็บไซต : www.wangdang.go.th/ 
Face book : องคการบริหารสวนตําบลวังแดง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.wangdang.go.th/


มีชองทางใหประชาชนสามารถเสนอขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 



 

มีชองทางใหประชาชนสามารถเสนอขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แนวทางการดําเนินงานเกี่ยวกับขอรองเรียน 

 

 

 

 

 

 

 



การดําเนินการของศูนยขอมูลขาวสาร 
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