
 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

รับเรื่องราวรองทุกขท่ัวไป 

 

 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทกุของคการบริหารสวนตำบลวังยาว 

อำเภอดานชาง  จงัหวัดสุพรรณบุรี 

 

 



 

คำนำ 

 

 

 

  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกขฯ ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตำบล

วังยาวฉบับนี้  จัดทำขึ้นเพื่อเปนแนวทางการดำเนินการจัดการขอรองเรียนของศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการ

บริหารสวนตำบลวังยาว  ทั้งนี้  การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ         

เพื่อตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ จำเปนจะตองมีขั ้นตอน / กระบวนการและ

แนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

 

 

                                                                              นางวรัญญาภรณ  จั่นแตง 

                            เจาพนักงานธุรการ ชำนาญงาน 

        เจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองทุกขฯ องคการบริหารสวนตำบลวังยาว 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

สารบัญ 

 

เร่ือง                หนา 

 

หลักการและเหตุผล           ๑ 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตำบลวังยาว      ๑ 

สถานท่ีตั้ง            ๑ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ           ๑ 

วัตถุประสงค            ๑ 

คำจำกัดความ            2 

ระยะเวลาเปดใหบริการ         2 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข        ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน           ๔ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ        ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน           ๔ 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน     5 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน          ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน        ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอรม            ๕ 

จัดทำโดย            6 

 

ภาคผนวก 

 แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

 

 

 

 



 

คูมือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวรองทุกข 

ศูนยรับเร่ืองราวรองทุกของคการบริหารสวนตำบลวังยาว 

 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที ่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖          

ไดกำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ งใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง          

เพื่อตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์

ตองานบริการที่มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน        

มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ

ตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสม่ำเสมอ 

๒.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตำบลวังยาว 

  เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการพัฒนา

บำบัดทุกข บำรุงสุข  ตลอดจนดำเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ     

ดวยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริตหรือไมไดรับ

ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาที่  องคการบริหารสวนตำบลวังยาวจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราว     

รองทุกขขึ้น ซึ่งในกรณีการรองเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อ     

ผูรองเรียน  เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียน 

๓.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู  ณ  สำนักงานองคการบริหารสวนตำบลวังยาว  ตำบลวังยาว  อำเภอดานชาง จังหวัด

สุพรรณบุรี 

๔.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคำปรึกษา รับเรื่อง

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

๕.  วัตถุประสงค 

  ๑.  เพื่อใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการ

บริหารสวนตำบลวังยาว  มีข้ันตอน / กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 

  ๒.  เพื่อใหมั ่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑเกี ่ยวกับการจัดการ     

ขอรองเรียน/รองทุกข  ท่ีกำหนดไวอยางสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 

 

/6. คำจำกัดความ... 



-2- 

 

๖.  คำจำกัดความ 

  “ผูรับบริการ”  หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

  “ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูที ่ไดรับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ

ทางออม  จากการดำเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตำบลวังยาว 

  “การจัดการขอรองเรียน”  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 

ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

  “ผู ร องเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ประชาชนทั ่วไป/ผู มีส วนไดเส ียที ่มาติดตอราชการ           

ผานชองทางตาง ๆ  โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/

การชมเชย/การรองขอขอมูล 

  “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/

รองทุกข  เชน  ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book 

๗.  ระยะเวลาเปดใหบริการ 

  เปดใหบริการวันจันทร  ถึง วันศุกร (ยกเวนวันหยุดท่ีทางราชการกำหนด) ตั้งแตเวลา   

๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8.แผนผัง... 
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๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน /รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

/9.ข้ันตอน... 

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

องคการบริหารสวนตำบลวังยาว 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 

รองทุกขทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 

องคการบริหารสวนตำบลวังยาว 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

๐ 3544 0652 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

องคการบริหารสวนตำบลวังยาว 

ยุติ ไมยุติ 
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๙.  ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

  ๘.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดทำคำสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจำศูนยฯ 

  ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งองคการบริหารสวนตำบลวังยาว  เพ่ือความสะดวก                

ในการประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 

  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจาก    

ชองทางตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกำหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับขอรองเรียน / รองทุกข 
เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกข
องคการบริหารสวนตำบล

วังยาว 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  ๑  วันทำการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 
องคการบริหารสวนตำบล

วังยาว 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
0 3544 0652 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทำการ  

 

๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 ๑๐.๒  ทุกชองทางที่มีการรองเรียน  เจาหนาที่ตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน / รองทุกข 

 

 

12.การประสาน... 
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๑๒.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาที่ท่ี

เก่ียวของ  เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 

  ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  

เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทำบันทึกขอความ

เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

  ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ที่ไมอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตำบลวังยาว  

ใหดำเนินการประสานหนวยงานภายนอกที่เกี่ยวของ  เพื่อใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหา

ตอไป 

  ๑๒.๔  ขอรองเรียนที่สงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทำหนังสือรองเรียน

ความไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง  ใหเจาหนาที่จัดทำบันทึกขอความเพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

  ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดำเนินการใหทราบภายใน  ๕  วันทำการ  เพ่ือเจาหนาท่ี

ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดำเนินการใหผูบริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 

  ๑๓.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพื่อนำมาวิเคราะหการ

จัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพื่อใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  

องคกร  ตอไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดำเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด กรณีไดรับ

เรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตำบลวังยาว ดำเนินการตรวจสอบและ

พิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี ่ยวของ  ดำเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน       

๑๕  วันทำการ 

๑๖.  แบบฟอรม 

  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

 

/17.จัดทำโดย... 



-6- 

 

 

๑๗.  จัดทำโดย 

  นางวรัญญาภรณ  จั่นแตง ตำแหนง เจาพนักงานธุรการ ชำนาญงาน 

  เจาหนาท่ีศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตำบลวังยาว 

- หมายเลขโทรศัพท  ๐ 3544 0652 

- หมายเลขโทรสาร   ๐ 3544 0652 

- เว็บไซต  www.wangyaw.go.th 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.wangyaw.go.th/


 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


