
 

คูมือการรองเรียน / รองทุกข 

 

 
 

องคการบรหิารสวนตําบลวังทรายคํา 

อําเภอวังเหนือ  จังหวัดลําปาง 

 

 

 



 

คํานํา 
 

คูมือการปฏิบัติงาน รับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข จัดทําข้ึนเพ่ือใหผูปฏิบัติงานใชเปนแนวทางใน

การดําเนินการจัดการรองเรียนรองทุกข ขององคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา  อําเภอวังทรายคํา  จังหวัด

ลําปางปฏิบัติในรูปแบบเดียวกัน  

ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความ

ตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ี

ชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 
     ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

                                                    องคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา 

                                                    อําเภอวังเหนือ  จังหวัดลําปาง 

       

      



 

 

สารบัญ 
เรื่อง         หนา 

หลักการและเหตุผล        1 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข     1 

สถานท่ีตั้ง         1 

หนาท่ีความรับผิดชอบ        1 

วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ       1 

คําจํากัดความ         1 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข     3 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน        4 

การรับและการตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ     4 

การบันทึกขอรองเรียน        4 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน  4 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน       5 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน     5 

มาตรฐานงาน         5 

แบบฟอรม         5 

จัดทําโดย         5 

ภาคผนวก 

-ใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน  / รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

คูมือการรองเรียน / รองทุกข 

1.หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ.2546  ไดกําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนอง

ความตองการของประชาชน  ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการปรับปรุงภารกิจ

ใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  และมีการ

ประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ 
 

2.การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 
 ตามประกาศ  คณะรักษาความสงบแหงชาติ  ฉบับท่ี 96/2557  เม่ือวันท่ี 17 กรกฎาคม 2557 เรื่อง  

การจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินทุก

องคกร จัดตั้งศูนยดํารงธรรมทองถ่ิน  โดยใหศูนยดํารงธรรมองคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา อยูภายใตการ

กํากับดูแลของศูนยดํารงธรรมอําเภอวังเหนือ  จัดต้ังเพ่ือเปนศูนยในการรับเรื่องราวรองทุกข  และใหบริการขอมูล

ขาวสาร  ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความตองการ  และขอเสนอและของประชาชน 
 

3.สถานท่ีตั้ง 

 ตั้งอยู  ณ  องคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา  ตําบลวังทรายคํา  อําเภอวังเหนือ  จังหวัดลําปาง 
 

4.หนาท่ีความรับผิดชอบ 

 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่อง

ปญหาความตองการ  และขอเสนอแนะของประชาชน 
 

5.วัตถุประสงคของการจัดทําคูมือ 

 1.เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข มีข้ันตอน / 

กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 2.เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี

กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 
 

6.คําจํากัดความ 

 ผูรับบริการ   - ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

ผูมีสวนไดสวนเสีย - ผู ท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ 

ทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน

เขตองคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา 

การจัดการขอรองเรียน -มีความหมายครอบคลุม ถึงการจัดการใน เรื่ อง  ขอรอง เรียน  

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 

 



 
 

ผูรองเรียน - ประชาชนท่ัวไป / ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังองคการบริหารสวน

ตําบลวังทรายคําผานชองทางตาง ๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการ

รองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การชมเชย/การรอง

ขอขอมูล 

ชองทางการรับขอรองเรียน/ -ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอ 

รองทุกข ดวย ตนเอง/จดหมาย/หนังสือ/ทางโทรศัพท/Face Book 

เจาหนาท่ี -เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

ขอรองเรียน -แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน 

   -ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย  สอบถามหรือรองขอขอมูล 

   -การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน 

 -การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

7.แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา 

อําเภอวังเหนือ  จังหวัดลําปาง 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.มาดวยตนเอง 

ติดตอขอแบบคํารองท่ีสํานักปลดั 

พรอมท้ังเขียนคํารองตามแบบท่ี 

อบต.กําหนด 

 

2.หนังสือ/จดหมาย 3.โทรศัพท  

เจาหนาท่ีรับเรื่องลงทะเบียน 

4. website,facebook       

องคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา 
 

เจาหนาท่ีบันทึกลงแบบฟอรม/

ลงทะเบียนรบั 

เจาหนาท่ีจัดพิมพเรื่อง/

ลงทะเบียนรบั 

เจาหนาท่ีบันทึกเสนอใหหัวหนาพิจารณาและนําเสนอผานผูบังคับบัญชาตามลําดับ 

แจงเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ 

ทําการตรวจสอบกรณีรองเรียน / รองทุกข 

แจงผูยื่นคํารองเรียน / รองทุกข ทราบถึง 

ผลการตรวจสอบและการแนะนํา / แกไข 

ภายใน 5 วัน นับแตวันท่ีไดรับแจง 

 

สิ้นสุด / ยุตเิรื่อง 

(รวมระยะเวลาดําเนินการ 7 วัน) 

 



 
 

8.ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

8.1จัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

8.2จัดทําคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 

8.3แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา  เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 

9.การรับและการตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  

ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทางตาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติ

ตามท่ีกําหนด ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ
รับขอรองเรียน เพ่ือ
ประสานหาทางแกไข 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ  องคการบริหารสวนตําบล
วังทรายคํา 

ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน 7 วันทําการ - 

หนังสือ/จดหมาย ทุกวัน ภายใน 7 วันทําการ  
รองเรียนทางโทรศัพท 
054-833643 
 

ทุกวัน ภายใน 7 วันทําการ - 

รองเรียนผานเว็บไซต  
-รองเรียนทาง Face book 
 

ทุกวัน ภายใน 7 วันทําการ - 

 

10.การบันทึกขอรองเรียน 

 10.1 กรอกแบบฟอรมแบบรับเรื่องการรองเรียน/รองทุกข  

 10.2 การรองเรียนทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน/รองทุกข จะตองบันทึกขอรองเรียนลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน 
 

11.การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

 -กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครองครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ  เพ่ือให

ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

 -ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการขอหนวยงานจัดทําบันทึกขอความเสนอไป

ตามลําดับข้ัน 

 -ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา  ใหดําเนินการ

ประสาน  แจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไขปญหาตอไป 

-ขอรองเรยีนท่ีมีผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความไมโปรงในในการ

จัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเสนอผูบริหารตามลําดับข้ัน  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผู

รองเรียนตอไป 



 
 
 

12.ติดตามการแกไขขอรองเรียน 

 รายงานผลการดําเนินการภายใน 15 วันทําการ  และดําเนินการแจงผูรองเรียนทราบตอไป 
 

13.การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 

 รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน  หลังสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียนใน

ภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนาองคกรตอไป 
 

14.มาตรฐานงาน 

 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ  ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 

  -กรณีไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  จากชองทางการรองเรียน  เชน  รองเรียนมาดวยตนเอง/

จดหมาย/โทรศัพท/Facebook /website ใหศูนยดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหผูท่ีเก่ียวของ

ดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 7 วัน 
 

15.แบบฟอรม 

-แบบรับเรื่องการรองเรียน / รองทุกข 
 

16.จัดทําโดย 

 ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข  สํานักงานองคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา อําเภอวังเหนือ  

จังหวัดลําปาง 

เบอรโทรศัพท :054-833643 

Face book : องคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา 

Website : www.wangsaikam.go.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

แบบคํารองการรองเรยีน/รองทุกข 
 

       วันท่ี............เดือน......................พ.ศ........................ 
 
เรื่อง ขอรองเรียนเก่ียวกับเรื่อง........................................................................................ 
 

เรียน นายกองคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา 
 

ขาพเจา(นาย/นาง/นางสาว)....................................................อาย.ุ..........ป  บัตรประจําตัว 
ประชาชนเลขท่ี.............................................ท่ีอยูเลขท่ี..............หมู...............ตําบล...............................อําเภอ
....................................จงัหวัด...........................โทรศัพทท่ีสามารถติดตอได..............................................มีความ
ประสงคท่ีจะรองเรียนตอนายกองคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํามีรายละเอียดดังตอไปนี้                
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
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ขาพเจาขอรับรองวา  ขอความขางตนตามท่ีขาพเจาไดรองเรียนนั้น  เปนความจริงทุกประการ 
 
 
 

(ลงชื่อ)........................................ผูรองเรียน         (ลงชื่อ).......................................ผูรับเรื่องรองเรียน 
      (..........................................)                                       (............................................) 
 
 
 
(ลงชื่อ).......................................พยาน 
     (..............................................) 
 
 
 
รองเรียนไดทางโทรศัพท หมายเลข 054-833643 หรือปริ้นซและเขียนตามแบบฟอรมและสงแฟกซมาท่ี    
054-833643 หรือสงไปรษณีย มาท่ีองคการบริหารสวนตําบลวังทรายคํา หมู ท่ี  6 อําเภอวังเหนือ          
จังหวัดลําปาง 52140 

 

 

 

 


