
 

 

 

 

คูมือการปฏิบัติงาน 

รับเร่ืองราวรองเรียน 

รองทุกข 
 

 

ศนูยรับเร่ืองราวรองเรียนรองทกุข 
องคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

 

 



 

คํานํา 

 

  คูมือการปฏิบัติงานดานการรองเรียน  รับเรื่องราวรองทุกขของ ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการ

บริหารสวนตําบลภูหานฉบับนี้  จัดทําข้ึนเพ่ือเปนกรอบหรอืแนวทางการในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องราวรองเรียน 

รองทุกข  ผานศูนยรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลภูหาน  ท้ังในเรื่องรองเรียนท่ัวไปและรองเรียน

ดานการจัดซ้ือจัดจาง  ตอบสนองนโยบายของรัฐ  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑ         และวิธีการ

บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ.  2546  ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน

โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน  ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ี

ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอน

ปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก

และไดรับการตอบสนองความตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ  ท้ังนี้    การจัดการขอ

รองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของ

ผูรับบริการ  จําเปนจะตองมีข้ันตอน / กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐาน

เดียวกัน 

 

 

 

 

    ศูนยรับเรื่องราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

 

เร่ือง          หนา 

 

หลักการและเหตุผล          ๑ 

การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน     ๑ 

สถานท่ีตั้ง           ๑ 

หนาท่ีความรับผิดชอบ          ๑ 

วัตถุประสงค           ๑ 

คําจํากัดความ           ๑ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน / รองทุกข       ๓ 

ข้ันตอนการปฏิบัติงาน          ๔ 

การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ       ๔ 

การบันทึกขอรองเรียน          ๔ 

การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน    ๔ 

ติดตามการแกไขขอรองเรียน         ๕ 

การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน       ๕ 

มาตรฐานงาน           ๕ 

แบบฟอรม           ๕ 

จัดทําโดย           ๕ 

ภาคผนวก 

 แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่  1 

บทนํา 

คูมือการปฏิบัตงิานรับเร่ืองราวรองทุกข 

ศูนยรับเร่ืองราวรองเรียนรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

๑.  หลักการและเหตุผล 

  ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖  ได

กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือ

ตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ

งานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน  มีการ

ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ

ตองการ  และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ   

  ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน รองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน  จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงาน

ดานการรองเรียน / รองทุกข (เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง)  ขององคการบริหารสวน

ตําบลภูหาน 

2.  วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 

 1.  เพ่ือใหเจาหนาท่ีองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติในการรับเรื่องราว
รองเรียน  รองทุกข  หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
 2.  เพ่ือใหการดําเนินงาจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลภูหาน  มีข้ันตอนกระบวนการ
และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 3.  เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
 4.  เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียขององคการบริหารสวนตําบลภูหานทราบ
กระบวนการ 
 5.  เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด  ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ  ขอรองเรียนท่ี
กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 
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3.  การจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

  ตามประกาศ  คณะรักษาความสงบแหงชาติ ฉบับท่ี  96/2557  เม่ือวันท่ี  17  กรกฎาคม  

2557  เรื่อง  การจัดตั้งศูนยดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และใหองคกรปกครอง

ทองถ่ินทุกองคกร  จัดตั้งศูนยดํารงธรรมทองถ่ิน  โดยใหศูนยดํารงธรรมองคการบริหารสวนตําบลภูหาน        อยู

ภายใตกํากับดูแลของศูนยดํารงธรรมอําเภอสีชมพูและศูนยดํารงธรรมจังหวัดขอนแกน   

เพ่ือใหการบริหารระบบราชการเปนไปดวยความถูกตอง  บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคูกับการพัฒนา 
บําบัดทุกข บํารุงสุข  ตลอดจนดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน ไดอยางมีประสิทธิภาพ     

ดวยความรวดเร็วประสบผลสําเร็จอยางเปนรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเปนศูนยรับแจงเบาะแสการทุจริต  หรือไมไดรับ

ความเปนธรรมจากการปฏิบัติงานของเจาหนาท่ี  องคการบริหารสวนตําบลภูหานจึงไดจัดตั้งศูนยรับเรื่องราวรอง

ทุกข ข้ึน ซ่ึงในกรณีการรองเรียนท่ีเก่ียวกับบุคคล  จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไวเปนความลับและปกปดชื่อ         

ผูรองเรียน  เพ่ือมิใหผูรองเรียนไดรับผลกระทบและไดรับความเดือดรอนจากการรองเรียนจัดตั้งใหบริการขอมูล

ขาวสาร  ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความตองการ  และขอเสนอแนะของประชาชน 

4.  ขอบเขต 

 1.  กรณีรองเรียนท่ัวไป 
  1.1  สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
  1.2  ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ  เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ
จากศูนยบริการ 
  1.3  แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ  เชน  ปรึกษากฎหมาย,    
ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  หรือรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง 
  1.4  ดําเนินการใหคําปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับ
บริการ 
  1.5  เจาหนาท่ีดําเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ 
  กรณีรองเรียนท่ัวไป  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการ   
ในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการถือวายุติ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่อง 
ท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ  และดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว  หัวหนาสํานักปลัด  หรือหนวยงานผูรับผิดชอบ  
เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป  ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เจาหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบล 
จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ  และเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจะดําเนินการรับ
เรื่องดังกลาวไว  และหัวหนาหนวยงาน  เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไปภายใน 
1-2 วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอเรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  ใหผูขอรับบริการ    
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รอการติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงาน      

ท่ีเก่ียวของภายใน  15  วัน  ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน  องคการบริหารสวนตําบลภูหาน  โทรศัพท  

04-2889-509 

 2.  กรณีขอรองเรียนเกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจาง 

  2.1  สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ 
  2.2  ดําเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ  เพ่ือเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ
จากเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 
  2.3  แยกประเภทงานรองเรียนเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจางใหกับผูอํานวยการกองคลัง  เพ่ือเสนอ
เรื่องใหกับผูบังคับบัญชาตามลําดับชั้น  พิจารณาความเห็น 
   -  กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะ
ใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบเม่ือใหคําปรึกษาเรียบรอยแลวเรื่องท่ีขอรับบริการ
ถ่ือวายุติ 
   -  กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง  เจาหนาท่ี
ผูรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลภูหาน  จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการ
ทราบและเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ  จะดําเนินการรับเรื่องดังกลาวไว  และหัวหนาหนวยงาน  เปนผูพิจารณาสงตอ
ใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป  ภายใน 1-2 วัน 

- กรณีกรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอเรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส  เรื่องจัดซ้ือ      
จัดจาง  ใหผูขอรับบริการ   รอการติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานท่ีเก่ียวของหากไมไดรับการ
ติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเก่ียวของภายใน  15  วัน  ใหติดตอกลับท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน  องคการบริหารสวน
ตําบลภูหาน  โทรศัพท  04-2889-509 
5.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู  ณ  สํานักงานองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  ตําบลภูหาน  อําเภอสีชมพูจังหวัด

ขอนแกน 

6.  หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  ใหคําปรึกษา  รับเรื่อง

ปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน 

 

 

 

 

 

บทท่ี  2 

ประเด็นท่ีเกี่ยวของกับการรองเรียน 



คําจํากัดความ 

“ผูรับบริการ”    หมายถึง  ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 

- ผูรับบริการ  ประกอบดวย  หนวยงานของรัฐ*/เจาหนาท่ีของหนวยงานของรัฐ/

เอกชน/หรือบุคคล/นิติบุคคล 

*หนวยงานของรัฐ  ไดแก  กระทรวง ทบวง  กรม  หรือสวนราชการท่ีเรียกชื่ออยาง

อ่ืน  องคกรปกครองสวนทองถ่ิน  รัฐวิสาหกิจ  และใหหมายความรวมถึงองคกร

อิสระ  องคการมหาชน  หนวยงานในกํากับของรัฐและหนวยงานอ่ืนใดในลักษณะ

เดียวกัน 

**เจาหนาท่ีของรัฐ  ไดแก  ขาราชการ  พนักงานราชการ  ลูกจางประจํา  ลูกจาง

ชั่วคราวและผูปฏิบัติงานประเภทอ่ืน  ไมวาจะเปนการแตงตั้งในฐานะเปนกรรมการ

หรือฐานะอ่ืนใด  รวมท้ังผูซ่ึงไดแตงตั้งและถูกสั่งใหปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของ

รัฐ 

- บุคล/หนวยงานอ่ืนท่ีไมใชหนวยงานของรัฐ 

- ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส 

- ผูมีสวนไดสวนเสีย  ประกอบดวย 

- ผูคากับหนวยงานของรัฐ 

- ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไมใชเจาหนาท่ีของรัฐ 

“ผูมีสวนไดเสีย”  หมายถึง  ผูท่ีไดรับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและทางออม  จาก 
การดําเนินการของสวนราชการ  เชน  ประชาชนในเขตองคการบริหารสวนตําบล    - 
ภูหาน 

“การจัดการขอรองเรียน”หมายถึง  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รองทุกข/ 
ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล 

“ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง  ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอราชการผานชองทางตาง ๆ  โดยมี 
วัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/ 
การชมเชย/การรองขอขอมูล 

“ชองทางการรับขอรองเรียน”  หมายถึง  ชองทางตาง ๆ  ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  เชน   
ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book 

“เจาหนาท่ี”  หมายถึง  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
“ขอรองเรียน”  หมายถึง  แบงเปนประเภท  2  ประเภท  คือ  เชน 
   -  ขอรองเรียนท่ัวไป  เชน  เรื่องราวรองทุกขท่ัวไปขอคิดเห็น  ขอเสนอแนะ  คําชมเชย   

สอบถามหรือรองขอขอมูล  การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของ 
หนวยงาน 
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   -  การรองเรียนเก่ียวกับความโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง  เปนตน 
“คํารองเรียน”  หมายถึง  คําหรือขอความท่ีผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมท่ีศูนยรับเรื่องรองเรียน/ 

รองทุกข  หรือระบบการรับคํารองเรียนเอง  มีแหลงท่ีสามารถตอบสนอง  หรือมี 
รายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสําคัญท่ีเชื่อถือได 



“การดําเนินการเรื่องรองเรียน”  หมายถึง  เรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีไดรับ  ผานชองทางการรองเรียนตางๆ   
มาเพ่ือทราบ  หรือพิจารณาดําเนินการแกไขปญหาตามอํานาจหนาท่ี 

“การจัดการเรื่องรองเรียน”  กระบวนการท่ีดําเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนท่ีไดรับใหไดรับการ 
แกไข  หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดําเนินงาน 

ชองทางการรองเรียน 

 -  ผานเว็ปไซดของหนวยงาน  www. nongpue.go.th 
 -  ทางเฟสบุคของหนวยงาน   https://www.facebook.com/nongpuethaly/ 
 -  ทางอีเมลลของหนวยงาน  nongpuethali@gmail.com 
 -  ทางหมายเลขโทรศัพท  0-4288-9509 
 - ทางไปรษณีย  องคการบริหารสวนตําบลภูหาน  178  หมูท่ี  5  ตําบลภูหาน  อําเภอสีชมพู 

จังหวัดขอนแกน  42140 
 - ทางกลองรับฟงความคิดเห็น ณ  ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 
 - ดวยตนเอง  ณ  ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  อําเภอสีชมพูจังหวัดขอนแกน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://www.facebook.com/nongpuethaly/
mailto:nongpuethali@gmail.com


บทที่  3 

แผนผังกระบวนการ/ชองทางการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

บทที่  4 

รับเรื่องรองเรียน / รองทุกข 

ประสานงานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

แจงผลใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกข 

องคการบริหารสวนตําบลหนองผือ 

(๑๕ วัน) 

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

(15 วัน) 

ไมยุติแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ 

(15 วัน) 

สิ้นสุดการดําเนินการ 

รายงานผลใหผูบริหารทราบ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง ณ ท่ีทําการองคการ

บริหารสวนตําบลหนองผือ 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต 
องคการบริหารสวนตําบลหนองผือ 

www. nongpue.go.th 

๓. รองเรียนทางโทรศัพท0-4288-9509 
*นายกอบต. 0-8786-69911 
*ปลัดอบต. 0-8984-01255 

๔. รองเรียนทาง Facebook 

องคการบริหารสวนตําบลหนองผือ 

https://www.facebook.com/nongpue

 

ยุติ ไมยุติ 

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


ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 

 การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ของหนวยงาน 

  ๘.๑  จัดตั้งศูนย / จุดรับขอรองเรียน / รองทุกข  ของประชาชน 

  ๘.๒  จัดทําคําสั่งแตงตั้งเจาหนาท่ีประจําศูนย 

  ๘.๓  แจงผูรับผิดชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  เพ่ือความสะดวกในการ

ประสานงาน 

๑๐.  การรับและตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  จากชองทางตาง ๆ 

  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง

ตาง ๆ  โดยมีขอปฏิบัติตามท่ีกําหนด  ดังนี้ 

ชองทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ 
รับขอรองเรียน / รองทุกข 
เพ่ือประสานหาทางแกไข

ปญหา 

หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ณ 
ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการ
บริหารสวนตําบลภูหาน 

ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนผานเว็บไซต 
องคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทางโทรศัพท 
0-4288-9509 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน  ๑  วันทําการ  

 

๑๑.  การบันทึกขอรองเรียน 

 ๑๐.๑  กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  โดยมีรายละเอียด  ชื่อ-สกุล  ท่ีอยู หมายเลข

โทรศัพทติดตอ  เรื่องรองเรียน/รองทุกข  และสถานท่ีเกิดเหตุ 

 ๑๐.๒  ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน  เจาหนาท่ีตองบันทึกขอรองเรียน / รองทุกข  ลงสมุดบันทึกขอ

รองเรียน / รองทุกข 
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๑๒.  การประสานหนวยงานเพ่ือแกปญหาขอรองเรียน / รองทุกข  และการแจงผูรองเรียน / รองทุกขทราบ 

  ๑๒.๑  กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร  ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสาร  เจาหนาท่ี      
ท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
  ๑๒.๒  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน  
เชน ไฟฟาสาธารณะดับ  การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดตนไม  กลิ่นเหม็นรบกวน  เปนตน  จัดทําบันทึกขอความ
เสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ  โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
  ๑๒.๓  ขอรองเรียน / รองทุกข  ท่ีไมอยูในความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลภูหาน  
ใหดําเนินการประสานหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตอง  ในการแกไขปญหา
ตอไป 
  ๑๒.๔  ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณี  ผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียน
ความไมโปรงใสในการจัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หนวยงานท่ีรับผิดชอบ  เพ่ือดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๓.  การติดตามแกไขปญหาขอรองเรียน 

  ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของรายงานผลการดําเนินการใหทราบภายใน  7  วันทําการ  เพ่ือเจาหนาท่ี

ศูนยฯ  จะไดแจงใหผูรองเรียนทราบ  ตอไป 

๑๔.  การรายงานผลการดําเนินการใหผูบริหารทราบ 

  ๑๓.๑  ใหรวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียน/รองทุกข  ใหผูบริหารทราบทุกเดือน 
  ๑๓.๒  ใหรวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียนหลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการ
จัดการขอรองเรียน / รองทุกข  ในภาพรวมของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนา  
องคกรตอไป 

๑๕.  มาตรฐานงาน 

  การดําเนินการแกไขขอรองเรียน / รองทุกข  ใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน / รองทุกข  ใหศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบล-ภู
หาน ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ  ดําเนินการแกไขปญหาขอรองเรียน / 
รองทุกขใหแลวเสร็จภายใน  ๑๕  วัน  ทําการ 

๑๖.  แบบฟอรม 

  แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองเรียน / รองทุกข 

๑๗.  จัดทําโดย 

  ศูนยรับเรื่องราวรองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหาน 

- หมายเลขโทรศัพท  0-4288-9509 

- หมายเลขโทรสาร  0-4288-9509 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
   

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 

คําสั่งองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 
ที่    20   / 2560 

เร่ือง  แตงตั้งคณะกรรมการจัดทําคูมือปฏบิัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข 
(เร่ืองรองเรียนทั่วไปและเร่ืองรองเรียนการจัดซื้อจัดจาง) 

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

  ตามท่ีกระทรวงมหาดไทย  ไดจัดทําบันทึกตกลงความรวมมือกับสํานักคณะกรรมการปองกันและ
ปราบปรามการทุจริตแหงชาติ  ซ่ึงกําหนดใหมีการประเมินคุณธรรมและความโปรงใสขององคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน  (Integrity and Transparency Assessment)  โดยมุงหวังใหเกิดการบริหารงานท่ีโปรงใสและเปนธรรม
ในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  และสํานักงาน  ป.ป.ช. เสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมิน  (Tntegrity 
Assessment)  และดัชนีความโปรงใสเขาดวยกัน  โดยสรางเครื่องมือประเมินท่ีผนวกหลักการเชิงภาพลักษณ 
(Perception Base) และเชิงประจักษ (Evidence Bas)  ประกอบดวยหัวขอคําถามตามแบบสํารวจใชหลักฐาน
เชิงประจักษ  หัวขอการดําเนินงานตามคูมือกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานตามภารกิจหลัก   

  เพ่ือใหการจัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข (เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่อง
รองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง)  ขององคการบริหารสวนตําบลภูหานเปนไปตามวัตถุประสงค  จึงแตงตั้งคณะกรรมการ
จัดทําคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน / รองทุกข (เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง)  
ประกอบดวย 

1. รองนายกองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  ประธานกรรมการ 
2. ปลัดองคการบริหารสวนตําบลภูหาน   กรรมการ 
3. รองปลัดองคการบริหารสวนตําบลภูหาน  กรรมการ 
4. ผูอํานวยการกองคลัง     กรรมการ 
5. ผูอํานวยการกองชาง     กรรมการ 
6. หัวหนาสํานักปลัด อบต.    กรรมการ 
7. หัวหนาสวนการศึกษา     กรรมการ 
8. เจาหนาท่ีบริหารงานท่ัวไป    กรรมการ/เลขานุการ 
ใหผูไดรับการแตงตั้งมีหนาท่ี  พิจารณา  กลั่นกรอง  ศึกษาขอมูลนํามากําหนดเปนคูมือการ 

ปฏิบัติงานดานการรองเรียน / รองทุกข( เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนการจัดซ้ือจัดจาง)  ขององคการ
บริหารสวนตําบลภูหาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานตอไป 

ท้ังนี้     ตั้งแตบัดนี้เปนตนไป 

สั่ง   ณ  วันท่ี 14 เดือน กุมภาพันธ  พ.ศ. 2560 

 
 ( นายชวการ  จํารูญศิริ ) 

นายกองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 



 

 

  

          

    
            

คําส่ังองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 
ท่ี  20 / 2560 

เรื่อง การจัดตั้งศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข(เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง) 
และมอบหมายเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบและติดตามและประเมินผลคูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

(เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัดจาง) 
---------------------------------------------------------- 

ตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลภูหานท่ี 20 /2560 ลงวันท่ี  14 กุมภาพันธ  2560 เรื่องแตงตั้ง
คณะกรรมการจัดทําคูมือ ปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข(เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่องรองเรียนจัดซ้ือจัด
จาง) ขององคการบริหารสวนตําบลภูหานเพ่ือ ให บริการสาธารณะ บรรเทาทุกข บํารุงสุข แกประชาชนภายใน
กรอบอํานาจหนาท่ี และโดยท่ีองคการบริหารสวนตําบลภูหานเปนองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีภาระหนาท่ี
รับผิดชอบพ้ืนท่ี จํานวน 10 หมูบานในเขตตําบลภูหาน ซ่ึง ไดดําเนินการปรับปรุงแกไขการปฏิบัติราชการในสวน
ท่ีเก่ียวของมาโดยตลอด ท้ังนี้เพ่ือประโยชนสุขของประชาชนและใหเปนไปตามมาตรฐานการปฏิบัติราชการของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ดังนั้น เพ่ือประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการดําเนินการดังกลาว โดยเฉพาะในสวนของการ
อํานวยความสะดวก และตอบสนองความตองการของประชาชน ตามแนวทางการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี
อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 69/1 แหงพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ.2537 
และท่ีแกไขเพ่ิมเติมถึงปจจุบัน ประกอบมาตรา 52 และมาตรา 41 แหงพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและ
วิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 องคการบริหารสวนตําบลภูหานจึงไดจัดตั้ง “ศูนยรับเรื่อง
รองเรียน/รองทุกข” ณ สํานักงานปลัด องคการบริหารสวนตําบลภูหาน  อําเภอทาล่ี จังหวัดขอนแกน พรอม
จัดวางตูรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข (ตูแดง) ณ หนาอาคารท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลภูหานและขอแตงตั้ง
ใหเจาหนาท่ีตามตําแหนงดังตอไปนี้ 
    เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข ดังนี้ 

1. ปลัดองคการบริหารสวนตําบล เปนประธานศูนยรับเรื่องเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความ
ชวยเหลือขอรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลภูหานเก่ียวกับคณะผูบริหาร, สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบล, พนักงานสวนตําบลและพนักงานจาง และเรื่องท่ีผูมีอํานาจใชดุลพินิจแลวเห็นวาเก่ียวของ 

2. รองปลัดองคการบริหารสวนตําบล เปนรองประธานศูนยรับเรื่องเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความ
ชวยเหลือขอรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตําบลภูหานเก่ียวกับคณะผูบริหาร,สมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนตําบล, พนักงานสวนตําบลและพนักงานจาง และเรื่องท่ีผูมีอํานาจใชดุลพินิจแลวเห็นวาเก่ียวของ เปน
ผูชวยเหลือปลัดองคการบริหารสวนตําบลในการดําเนินการ ท่ีปลัดมอบหมาย 
 
 

3. หัวหนาสํานักปลัด เปนเจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความชวยเหลือขอ
รองเรียน/รองทุกขของสานักงานปลัดและเรื่องท่ีผูมีอํานาจใชดุลพินิจแลวเห็นวาเก่ียวของ โดยมีเจาหนาท่ี
บริหารงานท่ัวไป และเจาพนักงานธุรการ เปนเจาหนาท่ี/เลขานุการชวยเหลือและรับผิดชอบเก่ียวกับงาน ซ่ึงอยูใน
ความรับผิดชอบของสานักงานปลัดฯ 



4. ผูอํานวยการกองชาง เปนเจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความชวยเหลือขอ
รองเรียน/รองทุกขของกองชาง และเรื่องท่ีผู มีอํานาจใชดุล พินิจแลว เห็นวาเก่ียวของ โดยมีนายชางโยธาและเจา
พนักงานธุรการ เปนเจาหนาท่ี/เลขานุการชวยเหลือ และรับผิดชอบเก่ียวกับงานซ่ึงอยูในความรับผิดชอบของกอง
ชาง 

5. ผูอํานวยการกองคลัง เปนเจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความชวยเหลือขอ
รองเรียน/รองทุกขของกองคลัง และเรื่องท่ีผู มีอํานาจใชดุล พินิจแลวเห็นวาเก่ียวของ โดยมีนักวิชาการเงินและ
บัญชีและเจาพนักงานพัสดุเปนเจาหนาท่ี / เลขานุการชวยเหลือ และรับผิดชอบเก่ียวกับงาน ซ่ึงอยูในความ
รับผิดชอบของกองคลัง 

6. นักจัดการงานท่ัวไป  เปนเจาหนาท่ีรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขและเรงรัดการใหความชวยเหลือ   
ขอรองเรียน/รองทุกขของสวนสาธารณสุขและสิง่แวดลอม และเรื่องท่ีผูมีอํานาจใชดุลพินิจแลวเห็นวาเก่ียวของโดย
มี เจาพนักงานธุรการ  ผูชวยเจาหนาท่ีธุรการ เปนเจาหนาท่ี/เลขานุการชวยเหลือ และรับผิดชอบเก่ียวกับงาน ซ่ึง
อยูในความรับผิดชอบของสวนสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

โดยให ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหานมีอํานาจหนาท่ีและวิธีการดําเนินการ
ดังตอไปนี้ 

1. รับเรื่องราวขอรองเรียน/รองทุกข เก่ียวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยากหรือปญหาอ่ืนใด
จากประชาชน หนวยงาน องคกรตางๆ แลวทําการประเมิน วิเคราะห ตรวจสอบขอเท็จจริงเบื้องตน 

2. ในเบื้องตนใหถือเปนความลับของทางราชการ หากเปนบัตรสนเทห ใหพิจารณาเฉพาะรายท่ีระบุ
หลักฐาน กรณีแวดลอมปรากฏชัดแจง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแนนอน 

3. ประสานการปฏิบัติใหสวนราชการในสังกัดองคการบริหารสวนตําบลภูหานดําเนินการตามภารกิจท่ี
เก่ียวของและสามารถขอใหบุคคลในสังกัดสวนราชการนั้นใหถอยคําหรือขอมูลเอกสาร หลักฐานใดๆ เพ่ือ
ประโยชนสาหรับการนั้นได 

4. กรณีท่ีอาจเก่ียวของกับคดี หรืออาจกอใหเกิดเปนคดีความได ใหแจงรายละเอียดเฉพาะท่ีสวนราชการ
เจาของเรื่องจะสามารถนาไปพิจารณาดําเนินการตอไปได โดยอาจมีการปกปดขอความตามคํารองบางสวนก็ได 
ท้ังนี้ หากสวนราชการเจาของเรื่องประสานขอทราบขอมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมใหพิจารณาเปนรายกรณี 

5. กรณีท่ีเก่ียวของกับเจาหนาท่ีของรัฐหรือหนวยงานอ่ืน ใหสงเรื่องใหหัวหนาสวนราชการหรือเหนือกวา
สวนราชการตนสังกัดของผูถูกรอง หรือสงเรื่องใหสวนราชการหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ี ในการสืบสวนเรื่อง
รองเรียนของสวนราชการหรือหนวยงานนั้นเปนการเฉพาะ 

6. ใหพิจารณาดําเนินการเปนกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง ดังนี้ 
        6.1 กรณีท่ีเก่ียวของกับความม่ันคงของประเทศ 
        6.2 กรณีท่ีอาจมีผลกระทบตอชีวิตและความปลอดภัยของผูรอง ใหสรุปสาระสําคัญตามคํารอง
เฉพาะท่ีสวนราชการเจาของเรื่องจะสามารถนาไปพิจารณาดําเนินการตอไปได โดยอาจไมนาสงเอกสารคํารอง
ตนฉบับ รวมท้ังหากมีความจําเปนใหประสานหนวยงานท่ีเก่ียวของเพ่ือใหการคุมครองผูรองเปนพิเศษรายกรณี 
ท้ังนี้ หากมีการประสานขอทราบขอมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมใหพิจารณาเปนรายกรณีดวย 

7. รายงานผลการปฏิบัติงานใหผูบังคับบัญชาทราบโดยเร็ว 
8. ดําเนินการอ่ืน ๆ ตามท่ีผูบังคับบัญชามอบหมาย 

เจาหนาท่ีปฏิบัติงานประจําศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข(เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่อง 
รองเรียนจัดซ้ือจัดจาง) ดังนี้ 

1. นางจิราภรณ  รินนรา    นักบริหารงานท่ัวไป 
2. นายนครนิทร  แพทยเพียร      เจาพนักงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 



3. นางสาวอัจฉราพรรณ วรรณสาร เจาพนักงานธุรการ  
4. นางสาวศิริอร  กุลสิม   นักวิชาการเกษตร 
5. นางจิราภรณ  โชติออน  นักพัฒนาชุมชน 
8. นางสาวสายฝน  หม่ืนแกว    ผูชวยเจาหนาท่ีวิเคราะหฯ  

โดยมีหนาท่ี ดังนี้ 
  1. รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ลงทะเบียน แยกเรื่อง และสงเรื่องใหกับสวนราชการเจาของเรื่องเพ่ือ
ดําเนินการตามอํานาจหนาท่ี 
  2. ปรับปรุงเอกสารคําขอในกระบวนงานตาง ๆ เพ่ือใหเขาใจงายและเกิดความสะดวกในการกรอก
เอกสาร 
  3. ติดตามความคืบหนาเม่ือไดรับการสอบถามจากประชาชนผูรับบริการ 
  4. แจงผลการดําเนินการใหประชาชนผูรับบริการทราบ ภายใน 15 วัน ใหผูท่ีไดรับ แตงตั้งถือปฏิบัติตาม
คําสั่งโดยเครงครัด ตามระเบียบ อยาใหเกิดความบกพรองเสียหายแกราชการได หากมีปญหาอุปสรรคใหรายงาน
นายกองคการบริหารสวนตําบลโดยทันที  
 
คณะกรรมการติดตามและประเมินผลคูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข (เรื่องรองเรียนท่ัวไปและเรื่อง
รองเรียนจัดซ้ือจัดจาง) ประกอบดวย 

1. นางสาวสุดาพร ทอพิมาย      ปลัดองคการบริหารสวนตําบล  ประธานคณะทํางาน 
2. นางผาณิตา  แสนแกว    รองปลัดองคการบริหารสวนตําบล  คณะทํางาน 
3. นางบุษราคัม วงคจันทรสุข    ผูอํานวยการกองคลัง   คณะทํางาน 
4. นายกิตติ  แกวมณีวัฒน   ผูอํานวยการกองชาง   คณะทํางาน 
5. นางจิราภรณ  รินนรา  นักจัดการงานท่ัวไป   ผูชวยเลขานุการ 

ใหคณะกรรมการมีหนาท่ีในการดําเนินการติดตามและประเมินผลคูมือการปฏิบัติงานเรื่อง 
รองเรียน/ รองทุกข กําหนดวิธีการติดตามและประเมินผลตลอดจนดําเนินการอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวของ เพ่ือใหทราบถึง 
ผลการปฏิบัติงานเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกข และรายงานผลการติดตามและประเมินผลตอนายกองคการ 
บริหารสวนตําบลภูหาน ตอไป 
 
 
    ท้ังนี้ ตั้งแตบัดนี้เปนตนไป 
 
 สั่ง   ณ   วันท่ี   14   เดือน กุมภาพันธ   พ.ศ. ๒๕60 
 
 

            
     ( นายชวการ  จํารูญศิริ ) 

นายกองคการบริหารสวนตําบลภูหาน 
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