
 

 

 
 
 
 

คูมือการรองเรียน / รองทุกข 

 
 
 

องคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง 
อําเภอเมือง  จังหวัดสโุขทัย 

 
 
 
 



 

คํานํา 
 

 ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับ
ท่ี 5) พ.ศ. 2546 มาตรา 69/1 และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แหง  พระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 กําหนดใหเม่ือสวนราชการไดรับคํารองเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด 
โดยมีขอมูลและสาระตามสมควรใหเปนหนาท่ีของสวนราชการนั้นท่ีจะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป ซ่ึงการ
ดําเนินการแกไขปญหารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก 
หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดนั้น องคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง จึงไดจัดตั้งศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนของ
องคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง 
 

  ดังนั้น เพ่ือใหการดําเนินการเก่ียวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนท่ีเกิดข้ึนในทองท่ีตําบล      
วังทองแดงเปนไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชนตอประชาชน และอํานวยความสะดวกตอเจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน องคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง จึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน โดยไดรวบรวมแนว
ทางการดําเนินงานและขอมูลตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน ท้ังนี้เพ่ือใหการดําเนินงานของศูนยรับเรื่อง
รองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลวังทองแดงบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชนสุขตอพ่ีนอง
ประชาชน 
 
 
              องคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง   
                                                        อําเภอเมือง  จังหวัดสุโขทัย 

       

      



 

 

สารบัญ 
 

เร่ือง                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        ๕ 
การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  ๕ 
ติดตามการแกไขขอรองเรียน       5 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน     5 
มาตรฐานงาน         5 
แบบฟอรม         ๖ 
จัดทําโดย         ๖ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
คูมือการรองเรียน / รองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง  อําเภอเมือง จังหวัดสุโขทัย 
*************************** 

 

1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการ
ของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอ
สถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการและมีการประเมินผล
การใหบริการสมํ่าเสมอ 
 

2. การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 
 ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี 96/2557 เม่ือวันท่ี 17 กรกฎาคม 2557  เรื่อง  
การจัดต้ังศูนยดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินทุก
องคกร จัดต้ังศูนยดํารงธรรมทองถ่ิน โดยใหศูนยดํารงธรรมองคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง อยูภายใตการ
กํากับดูแลของศูนยดํารงธรรมอําเภอเมือง จัดตั้งเพ่ือเปนศูนยในการรับเรื่องราวรองทุกขและใหบริการขอมูล
ขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความตองการ  และขอเสนอและของประชาชน 
 

3. สถานท่ีตั้ง 
 ตั้งอยู ณ  ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง  ตําบลวังทองแดง  อําเภอเมือง  จังหวัดสุโขทัย  
 

4. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเรือ่งราวรองเรียน / รองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษารับเรื่อง
ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 
 

5. วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ 
 1. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข มีข้ันตอน มี
กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี
กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 

6. คําจํากัดความ 
 ผูรับบริการ   - ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

ผูมีสวนไดสวนเสีย - ผู ท่ี ไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ 

ทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน

เขตองคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง 

การจัดการขอรองเรียน - มีความหมายครอบคลุม ถึงการจัดการในเรื่อง  ขอรองเรียน  

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

ผูรองเรียน - ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยดํารงธรรมองคการ

บริหารสวนตําบลวังทองแดง ผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงค

ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ

ชมเชย/การรองขอขอมูล          

        /-2- ชองทาง... 
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ชองทางการรับขอรองเรียน/ - ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง/ 

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 สอบถามหรอืรองขอขอมูล 

  * การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน 

   * การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 
 

7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง 
อําเภอเมือง  จังหวัดสุโขทัย 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  /-3- 8. ข้ันตอน... 

 
      

  ๑. มาดวยตนเอง ติดตอขอ
แบบ  คํารองท่ีสํานักงานปลัด
พรอมท้ัง เขียนคํารองตามแบบ
ท่ี อบต.กําหนด 
 

2. หนังสือ/จดหมาย 3. โทรศัพท/สายตรง 

เจาหนาท่ีรับเรื่องลงทะเบียน 

4. เว็บไซต 
http://www.vangthongdaeng.go.th   
และทาง  Facebook 
 อบต.วังทองแดง อ.เมือง จ.สุโขทัย 

เจาหนาท่ีบันทึกลงแบบฟอรม/

ลงทะเบียนรบั 
เจาหนาท่ีจัดพิมพเรื่อง/ 

ลงทะเบียนรบั 

เจาหนาท่ีบันทึกเสนอใหหัวหนาพิจารณาและนําเสนอผาน
ผูบังคับบัญชาตามลําดับ 

แจงเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของทําการตรวจสอบกรณีรองเรียน/รองทุกข 

แจงผูยื่นคํารองเรียน/รองทุกข ทราบถึงผลการตรวจสอบ 

และการแนะนํา/แกไข ภายใน 5 วัน นับแตวันท่ีไดรับแจง 

 

สิ้นสุด/ยุติเรื่อง 

(รวมระยะเวลาดําเนินการ 7 วัน) 
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8. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

8.1 จัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
8.2 จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
8.3 แจงผู รับผิดชอบตามคําสั่ งองคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง  เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 
 

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  ท่ีทําการองคการ
บริหารสวนตําบลวังทองแดง   

ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ - 

หนังสือ/จดหมาย ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียนทางโทรศัพท 
0๕๕-๖97304 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

รองเรียนผานเว็บไซต  
- องคการบริหารสวนตําบลหนองหญา-ปลอง 
http://www.vangthongdeang.go.th/ 
- รองเรียนทาง Face book  
   อบต.วังทองแดง อ.เมือง จ.สุโขทัย 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

 

10. การบันทึกขอรองเรียน 
 10.1 กรอกแบบฟอรมแบบรับเรื่องการร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ครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ  เพ่ือให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
 - ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการขอหนวยงาน จัดทําบันทึกขอความเสนอ
ไปตามลําดับข้ัน 
 - ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง  ใหดําเนินการ
ประสานแจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไขปญหาตอไป 
 - ขอรองเรียนท่ีมีผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงใสในการ
จัดซ้ือจัดจาง ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเสนอผูบริหารตามลําดับข้ันเพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจง      
ผูรองเรียนตอไป 
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12. ติดตามการแกไขขอรองเรียน 
 รายงานผลการดําเนินการภายใน 7 วันทําการ  และดําเนินการแจงผูรองเรียนทราบตอไป 
 

13.การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังสิ้นป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 7 วัน 
     

15.แบบฟอรม 
- แบบรับเรื่องการรองเรียน / รองทุกข 
 

16.จัดทําโดย 
 ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข  สํานักปลัด  องคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง  ตําบลวังทองแดง  
อําเภอเมือง  จังหวัดสุโขทัย 

เบอรโทรศัพท : 155 - 697304 
เว็บไซต : http://www.vangthongdeang.go.th/ 
Face book : องคการบริหารสวนตําบลวังทองแดง อําเภอเมือง จังหวัดสุโขทัย 
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