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รับเร่ืองราวรองเรียน 

รองทุกข 
 

 

ศนูยรับเร่ืองราวรองเรียนรองทกุข 
องคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

 

 



 

คํานํา 

 

  คูมือการปฏิบัติงานดานการรองเรียน  รับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการ

บริหารสวนตําบลภูหานฉบับนี้  จัดทําข้ึนเพ่ือเปนกรอบหรอืแนวทางการในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องราวรองเรียน 

รองทุกข  ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลภูหาน  ท้ังในเรื่องรองเรียนท่ัวไปและรองเรียน

ดานการจัดซ้ือจัดจาง  ตอบสนองนโยบายของรัฐ  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ         และวิธีการ

บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ.  2546  ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน

โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน  ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ี

ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอน

ปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก

และไดรับการตอบสนองความตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ  ท้ังนี้    การจัดการขอ

รองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ

ผูรับบริการ  จําเปนจะตองมีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกัน 

 

 

 

 

    ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 

เร่ือง          หนา 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน     ๑ 

สถานท่ีตั้ง           ๑ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค           ๑ 

คําจํากัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข       ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ       ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน          ๔ 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    ๔ 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอรม           ๕ 

จัดทําโดย           ๕ 

ภาคผนวก 

 แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่  1 

บทนํา 

คูมือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวรองทุกข 

ศูนยรับเร่ืองราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได

กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ

งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการ

ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ

ตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ   

  ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน รองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน  จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงาน

ดานการรองเรียน / รองทุกข (เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง)  ขององคการบริหารสวน

ตําบลภูหาน 

2.  วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

 1.  เพ่ือใหเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติในการรับเรื่องราว
รองเรียน  รองทุกข  หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.  เพ่ือใหการดําเนินงาจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลภูหาน  มีข้ันตอนกระบวนการ
และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 3.  เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
 4.  เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตําบลภูหานทราบ
กระบวนการ 
 5.  เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ  ขอรองเรียนท่ี
กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 
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3.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

  ตามประกาศ  คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี  96/2557  เม่ือวันท่ี  17  กรกฎาคม  

2557  เรื่อง  การจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และใหองคกรปกครอง

ทองถ่ินทุกองคกร  จัดตั้งศูนยดํารงธรรมทองถ่ิน  โดยใหศูนยดํารงธรรมองคการบริหารสวนตําบลภูหาน        อยู

ภายใตกํากับดูแลของศูนยดํารงธรรมอําเภอสีชมพูและศูนยดํารงธรรมจังหวัดขอนแกน   

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการพัฒนา 
บําบัดทุกข บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ     

ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับ

ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี  องคการบริหารสวนตําบลภูหานจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรอง

ทุกข ข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อ         

ผูรองเรียน  เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียนจัดตั้งใหบริการขอมูล

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

4.  ขอบเขต 

 1.  กรณีรองเรียนท่ัวไป 
  1.1  สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
  1.2  ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ  เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ
จากศูนยบริการ 
  1.3  แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ  เชน  ปรึกษากฎหมาย,    
ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  หรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง 
  1.4  ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับ
บริการ 
  1.5  เจาหนาท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
  กรณีรองเรียนท่ัวไป  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการ   
ในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่อง 
ท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ  และดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว  หัวหนาสํานักปลัด  หรือหนวยงานผูรับผิดชอบ  
เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป  ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 
จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ  และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะดําเนินการรับ
เรื่องดังกลาวไว  และหัวหนาหนวยงาน  เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน 
1-2 วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอเรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  ใหผูขอรับบริการ    
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รอการติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงาน      

ท่ีเก่ียวของภายใน  15  วัน  ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน  องคการบริหารสวนตําบลภูหาน  โทรศัพท  

04-2889-509 

 2.  กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจาง 

  2.1  สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
  2.2  ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ  เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ
จากเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 
  2.3  แยกประเภทงานรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจางใหกับผูอํานวยการกองคลัง  เพ่ือเสนอ
เรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น  พิจารณาความเห็น 
   -  กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะ
ใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการ
ถ่ือวายุติ 
   -  กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลภูหาน  จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการ
ทราบและเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ  จะดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว  และหัวหนาหนวยงาน  เปนผูพิจารณาสงตอ
ใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป  ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีกรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอเรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เรื่องจัดซ้ือ      
จัดจาง  ใหผูขอรับบริการ   รอการติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของหากไมไดรับการ
ติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของภายใน  15  วัน  ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน  องคการบริหารสวน
ตําบลภูหาน  โทรศัพท  04-2889-509 
5.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู  ณ  สํานักงานองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  ตําบลภูหาน  อําเภอสีชมพูจังหวัด

ขอนแกน 

6.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษา  รับเรื่อง

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

 

 

 

 

 

บทท่ี  2 

ประเด็นท่ีเกี่ยวของกับการรองเรียน 



คําจํากัดความ 

“ผูรับบริการ”    หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

- ผูรับบริการ  ประกอบดวย  หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาท่ีของหนวยงานของรัฐ/

เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 

*หนวยงานของรัฐ  ไดแก  กระทรวง ทบวง  กรม  หรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยาง

อ่ืน  องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  รัฐวิสาหกิจ  และใหหมายความรวมถึงองคกร

อิสระ  องคการมหาชน  หนวยงานในกํากับของรัฐและหนวยงานอ่ืนใดในลักษณะ

เดียวกัน 

**เจาหนาท่ีของรัฐ  ไดแก  ขาราชการ  พนักงานราชการ  ลูกจางประจํา  ลูกจาง

ชั่วคราวและผูปฏิบัติงานประเภทอ่ืน  ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการ

หรือฐานะอ่ืนใด  รวมท้ังผูซ่ึงไดแตงตั้งและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของ

รัฐ 

- บุคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ 

- ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 

- ผูมีสวนไดสวนเสีย  ประกอบดวย 

- ผูคากับหนวยงานของรัฐ 

- ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไมใชเจาหนาท่ีของรัฐ 

“ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและทางออม  จาก 
การดําเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบล    - 
ภูหาน 

“การจัดการขอรองเรียน”หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ  โดยมี 
วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ 
การชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  เชน   
ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book 

“เจาหนาท่ี”  หมายถึง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
“ขอรองเรียน”  หมายถึง  แบงเปนประเภท  2  ประเภท  คือ  เชน 
   -  ขอรองเรียนท่ัวไป  เชน  เรื่องราวรองทุกขท่ัวไปขอคิดเห็น  ขอเสนอแนะ  คําชมเชย   

สอบถามหรือรองขอขอมูล  การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของ 
หนวยงาน 
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   -  การรองเรียนเก่ียวกับความโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง  เปนตน 
“คํารองเรียน”  หมายถึง  คําหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน/ 

รองทุกข  หรือระบบการรับคํารองเรียนเอง  มีแหลงท่ีสามารถตอบสนอง  หรือมี 
รายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสําคัญท่ีเชื่อถือได 



“การดําเนินการเรื่องรองเรียน”  หมายถึง  เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับ  ผานชองทางการรองเรียนตางๆ   
มาเพ่ือทราบ  หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี 

“การจัดการเรื่องรองเรียน”  กระบวนการท่ีดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนท่ีไดรับใหไดรับการ 
แกไข  หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 

ชองทางการรองเรียน 

 -  ผานเว็ปไซดของหนวยงาน  www. nongpue.go.th 
 -  ทางเฟสบุคของหนวยงาน   https://www.facebook.com/nongpuethaly/ 
 -  ทางอีเมลลของหนวยงาน  nongpuethali@gmail.com 
 -  ทางหมายเลขโทรศัพท  0-4288-9509 
 - ทางไปรษณีย  องคการบริหารสวนตําบลภูหาน  178  หมูท่ี  5  ตําบลภูหาน  อําเภอสีชมพู 

จังหวัดขอนแกน  42140 
 - ทางกลองรับฟงความคิดเห็น ณ  ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 
 - ดวยตนเอง  ณ  ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  อําเภอสีชมพูจังหวัดขอนแกน 
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บทที่  3 

แผนผังกระบวนการ/ชองทางการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่  4 

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลหนองผือ 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

(15 วัน) 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

(15 วัน) 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง ณ ท่ีทําการองคการ

บริหารสวนตําบลหนองผือ 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 
องคการบริหารสวนตําบลหนองผือ 

www. nongpue.go.th 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท0-4288-9509 
*นายกอบต. 0-8786-69911 
*ปลัดอบต. 0-8984-01255 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

องคการบริหารสวนตําบลหนองผือ 

https://www.facebook.com/nongpue

 

ยุติ ไมยุติ 

https://www.facebook.com/nongpuethaly/
https://www.facebook.com/nongpuethaly/


ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

  ๘.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

  ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 

  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง

ตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับขอรองเรียน / รองทุกข 
เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการ
บริหารสวนตําบลภูหาน 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 
องคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
0-4288-9509 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

 

๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 ๑๐.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน / รองทุกข 
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๑๒.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาท่ี      
ท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
  ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  
เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทําบันทึกขอความ
เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
  ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลภูหาน  
ใหดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหา
ตอไป 
  ๑๒.๔  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียน
ความไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

  ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  7  วันทําการ  เพ่ือเจาหนาท่ี

ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
  ๑๓.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการ
จัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องคกรตอไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบล-ภู
หาน ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / 
รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑๖.  แบบฟอรม 

  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

๑๗.  จัดทําโดย 

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

- หมายเลขโทรศัพท  0-4288-9509 

- หมายเลขโทรสาร  0-4288-9509 
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คําสั่งองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 
ที่    20   / 2560 

เร่ือง  แตงตั้งคณะกรรมการจัดทําคูมือปฏบิัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข 
(เร่ืองรองเรียนทั่วไปและเร่ืองรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง) 

******************************** 

  ตามท่ีกระทรวงมหาดไทย  ไดจัดทําบันทึกตกลงความรวมมือกับสํานักคณะกรรมการปองกันและ
ปราบปรามการทุจริตแหงชาติ  ซ่ึงกําหนดใหมีการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน  (Integrity and Transparency Assessment)  โดยมุงหวังใหเกิดการบริหารงานท่ีโปรงใสและเปนธรรม
ในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  และสํานักงาน  ป.ป.ช. เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมิน  (Tntegrity 
Assessment)  และดัชนีความโปรงใสเขาดวยกัน  โดยสรางเครื่องมือประเมินท่ีผนวกหลักการเชิงภาพลักษณ 
(Perception Base) และเชิงประจักษ (Evidence Bas)  ประกอบดวยหัวขอคําถามตามแบบสํารวจใชหลักฐาน
เชิงประจักษ  หัวขอการดําเนินงานตามคูมือกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานตามภารกิจหลัก   

  เพ่ือใหการจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข (เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่อง
รองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง)  ขององคการบริหารสวนตําบลภูหานเปนไปตามวัตถุประสงค  จึงแตงตั้งคณะกรรมการ
จัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน / รองทุกข (เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง)  
ประกอบดวย 

1. รองนายกองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  ประธานกรรมการ 
2. ปลัดองคการบริหารสวนตําบลภูหาน   กรรมการ 
3. รองปลัดองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  กรรมการ 
4. ผูอํานวยการกองคลัง     กรรมการ 
5. ผูอํานวยการกองชาง     กรรมการ 
6. หัวหนาสํานักปลัด อบต.    กรรมการ 
7. หัวหนาสวนการศึกษา     กรรมการ 
8. เจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป    กรรมการ/เลขานุการ 
ใหผูไดรับการแตงตั้งมีหนาท่ี  พิจารณา  กลั่นกรอง  ศึกษาขอมูลนํามากําหนดเปนคูมือการ 

ปฏิบัติงานดานการรองเรียน / รองทุกข( เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง)  ขององคการ
บริหารสวนตําบลภูหาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานตอไป 

ท้ังนี้     ตั้งแตบัดนี้เปนตนไป 

สั่ง   ณ  วันท่ี 14 เดือน กุมภาพันธ  พ.ศ. 2560 

 
 ( นายชวการ  จํารูญศิริ ) 

นายกองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 



 

 

  

          

    
            

คําส่ังองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 
ท่ี  20 / 2560 

เรื่อง การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข(เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง) 
และมอบหมายเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบและติดตามและประเมินผลคูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

(เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง) 
---------------------------------------------------------- 

ตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลภูหานท่ี 20 /2560 ลงวันท่ี  14 กุมภาพันธ  2560 เรื่องแตงตั้ง
คณะกรรมการจัดทําคูมือ ปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข(เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัด
จาง) ขององคการบริหารสวนตําบลภูหานเพ่ือ ให บริการสาธารณะ บรรเทาทุกข บํารุงสุข แกประชาชนภายใน
กรอบอํานาจหนาท่ี และโดยท่ีองคการบริหารสวนตําบลภูหานเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีภาระหนาท่ี
รับผิดชอบพ้ืนท่ี จํานวน 10 หมูบานในเขตตําบลภูหาน ซ่ึง ไดดําเนินการปรับปรุงแกไขการปฏิบัติราชการในสวน
ท่ีเก่ียวของมาโดยตลอด ท้ังนี้เพ่ือประโยชนสุขของประชาชนและใหเปนไปตามมาตรฐานการปฏิบัติราชการของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ดังนั้น เพ่ือประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการดําเนินการดังกลาว โดยเฉพาะในสวนของการ
อํานวยความสะดวก และตอบสนองความตองการของประชาชน ตามแนวทางการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี
อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 69/1 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 
และท่ีแกไขเพ่ิมเติมถึงปจจุบัน ประกอบมาตรา 52 และมาตรา 41 แหงพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและ
วิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 องคการบริหารสวนตําบลภูหานจึงไดจัดตั้ง “ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข” ณ สํานักงานปลัด องคการบริหารสวนตําบลภูหาน  อําเภอทาล่ี จังหวัดขอนแกน พรอม
จัดวางตูรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข (ตูแดง) ณ หนาอาคารท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลภูหานและขอแตงตั้ง
ใหเจาหนาท่ีตามตําแหนงดังตอไปนี้ 
    เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข ดังนี้ 

1. ปลัดองคการบริหารสวนตําบล เปนประธานศูนยรับเรื่องเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความ
ชวยเหลือขอรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลภูหานเก่ียวกับคณะผูบริหาร, สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบล, พนักงานสวนตําบลและพนักงานจาง และเรื่องท่ีผูมีอํานาจใชดุลพินิจแลวเห็นวาเก่ียวของ 

2. รองปลัดองคการบริหารสวนตําบล เปนรองประธานศูนยรับเรื่องเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความ
ชวยเหลือขอรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลภูหานเก่ียวกับคณะผูบริหาร,สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบล, พนักงานสวนตําบลและพนักงานจาง และเรื่องท่ีผูมีอํานาจใชดุลพินิจแลวเห็นวาเก่ียวของ เปน
ผูชวยเหลือปลัดองคการบริหารสวนตําบลในการดําเนินการ ท่ีปลัดมอบหมาย 
 
 

3. หัวหนาสํานักปลัด เปนเจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความชวยเหลือขอ
รองเรียน/รองทุกขของสานักงานปลัดและเรื่องท่ีผูมีอํานาจใชดุลพินิจแลวเห็นวาเก่ียวของ โดยมีเจาหนาท่ี
บริหารงานท่ัวไป และเจาพนักงานธุรการ เปนเจาหนาท่ี/เลขานุการชวยเหลือและรับผิดชอบเก่ียวกับงาน ซ่ึงอยูใน
ความรับผิดชอบของสานักงานปลัดฯ 



4. ผูอํานวยการกองชาง เปนเจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความชวยเหลือขอ
รองเรียน/รองทุกขของกองชาง และเรื่องท่ีผู มีอํานาจใชดุล พินิจแลว เห็นวาเก่ียวของ โดยมีนายชางโยธาและเจา
พนักงานธุรการ เปนเจาหนาท่ี/เลขานุการชวยเหลือ และรับผิดชอบเก่ียวกับงานซ่ึงอยูในความรับผิดชอบของกอง
ชาง 

5. ผูอํานวยการกองคลัง เปนเจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความชวยเหลือขอ
รองเรียน/รองทุกขของกองคลัง และเรื่องท่ีผู มีอํานาจใชดุล พินิจแลวเห็นวาเก่ียวของ โดยมีนักวิชาการเงินและ
บัญชีและเจาพนักงานพัสดุเปนเจาหนาท่ี / เลขานุการชวยเหลือ และรับผิดชอบเก่ียวกับงาน ซ่ึงอยูในความ
รับผิดชอบของกองคลัง 

6. นักจัดการงานท่ัวไป  เปนเจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความชวยเหลือ   
ขอรองเรียน/รองทุกขของสวนสาธารณสุขและสิง่แวดลอม และเรื่องท่ีผูมีอํานาจใชดุลพินิจแลวเห็นวาเก่ียวของโดย
มี เจาพนักงานธุรการ  ผูชวยเจาหนาท่ีธุรการ เปนเจาหนาท่ี/เลขานุการชวยเหลือ และรับผิดชอบเก่ียวกับงาน ซ่ึง
อยูในความรับผิดชอบของสวนสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

โดยให ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหานมีอํานาจหนาท่ีและวิธีการดําเนินการ
ดังตอไปนี้ 

1. รับเรื่องราวขอรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยากหรือปญหาอ่ืนใด
จากประชาชน หนวยงาน องคกรตางๆ แลวทําการประเมิน วิเคราะห ตรวจสอบขอเท็จจริงเบื้องตน 

2. ในเบื้องตนใหถือเปนความลับของทางราชการ หากเปนบัตรสนเทห ใหพิจารณาเฉพาะรายท่ีระบุ
หลักฐาน กรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแนนอน 

3. ประสานการปฏิบัติใหสวนราชการในสังกัดองคการบริหารสวนตําบลภูหานดําเนินการตามภารกิจท่ี
เก่ียวของและสามารถขอใหบุคคลในสังกัดสวนราชการนั้นใหถอยคําหรือขอมูลเอกสาร หลักฐานใดๆ เพ่ือ
ประโยชนสาหรับการนั้นได 

4. กรณีท่ีอาจเก่ียวของกับคดี หรืออาจกอใหเกิดเปนคดีความได ใหแจงรายละเอียดเฉพาะท่ีสวนราชการ
เจาของเรื่องจะสามารถนาไปพิจารณาดําเนินการตอไปได โดยอาจมีการปกปดขอความตามคํารองบางสวนก็ได 
ท้ังนี้ หากสวนราชการเจาของเรื่องประสานขอทราบขอมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมใหพิจารณาเปนรายกรณี 

5. กรณีท่ีเก่ียวของกับเจาหนาท่ีของรัฐหรือหนวยงานอ่ืน ใหสงเรื่องใหหัวหนาสวนราชการหรือเหนือกวา
สวนราชการตนสังกัดของผูถูกรอง หรือสงเรื่องใหสวนราชการหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ี ในการสืบสวนเรื่อง
รองเรียนของสวนราชการหรือหนวยงานนั้นเปนการเฉพาะ 

6. ใหพิจารณาดําเนินการเปนกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง ดังนี้ 
        6.1 กรณีท่ีเก่ียวของกับความม่ันคงของประเทศ 
        6.2 กรณีท่ีอาจมีผลกระทบตอชีวิตและความปลอดภัยของผูรอง ใหสรุปสาระสําคัญตามคํารอง
เฉพาะท่ีสวนราชการเจาของเรื่องจะสามารถนาไปพิจารณาดําเนินการตอไปได โดยอาจไมนาสงเอกสารคํารอง
ตนฉบับ รวมท้ังหากมีความจําเปนใหประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือใหการคุมครองผูรองเปนพิเศษรายกรณี 
ท้ังนี้ หากมีการประสานขอทราบขอมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมใหพิจารณาเปนรายกรณีดวย 

7. รายงานผลการปฏิบัติงานใหผูบังคับบัญชาทราบโดยเร็ว 
8. ดําเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีผูบังคับบัญชามอบหมาย 

เจาหนาท่ีปฏิบัติงานประจําศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข(เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่อง 
รองเรียนจัดซ้ือจัดจาง) ดังนี้ 

1. นางจิราภรณ  รินนรา    นักบริหารงานท่ัวไป 
2. นายนครนิทร  แพทยเพียร      เจาพนักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 



3. นางสาวอัจฉราพรรณ วรรณสาร เจาพนักงานธุรการ  
4. นางสาวศิริอร  กุลสิม   นักวิชาการเกษตร 
5. นางจิราภรณ  โชติออน  นักพัฒนาชุมชน 
8. นางสาวสายฝน  หม่ืนแกว    ผูชวยเจาหนาท่ีวิเคราะหฯ  

โดยมีหนาท่ี ดังนี้ 
  1. รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ลงทะเบียน แยกเรื่อง และสงเรื่องใหกับสวนราชการเจาของเรื่องเพ่ือ
ดําเนินการตามอํานาจหนาท่ี 
  2. ปรับปรุงเอกสารคําขอในกระบวนงานตาง ๆ เพ่ือใหเขาใจงายและเกิดความสะดวกในการกรอก
เอกสาร 
  3. ติดตามความคืบหนาเม่ือไดรับการสอบถามจากประชาชนผูรับบริการ 
  4. แจงผลการดําเนินการใหประชาชนผูรับบริการทราบ ภายใน 15 วัน ใหผูท่ีไดรับ แตงตั้งถือปฏิบัติตาม
คําสั่งโดยเครงครัด ตามระเบียบ อยาใหเกิดความบกพรองเสียหายแกราชการได หากมีปญหาอุปสรรคใหรายงาน
นายกองคการบริหารสวนตําบลโดยทันที  
 
คณะกรรมการติดตามและประเมินผลคูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข (เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่อง
รองเรียนจัดซ้ือจัดจาง) ประกอบดวย 

1. นางสาวสุดาพร ทอพิมาย      ปลัดองคการบริหารสวนตําบล  ประธานคณะทํางาน 
2. นางผาณิตา  แสนแกว    รองปลัดองคการบริหารสวนตําบล  คณะทํางาน 
3. นางบุษราคัม วงคจันทรสุข    ผูอํานวยการกองคลัง   คณะทํางาน 
4. นายกิตติ  แกวมณีวัฒน   ผูอํานวยการกองชาง   คณะทํางาน 
5. นางจิราภรณ  รินนรา  นักจัดการงานท่ัวไป   ผูชวยเลขานุการ 

ใหคณะกรรมการมีหนาท่ีในการดําเนินการติดตามและประเมินผลคูมือการปฏิบัติงานเรื่อง 
รองเรียน/ รองทุกข กําหนดวิธีการติดตามและประเมินผลตลอดจนดําเนินการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหทราบถึง 
ผลการปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และรายงานผลการติดตามและประเมินผลตอนายกองคการ 
บริหารสวนตําบลภูหาน ตอไป 
 
 
    ท้ังนี้ ตั้งแตบัดนี้เปนตนไป 
 
 สั่ง   ณ   วันท่ี   14   เดือน กุมภาพันธ   พ.ศ. ๒๕60 
 
 

            
     ( นายชวการ  จํารูญศิริ ) 

นายกองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 
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