
คูมือการปฏิบัติงาน 

เกี่ยวกับการรับเร่ืองรองเรียน-รองทุกข 

ศูนยรวมรับเร่ืองรองเรียน – รองทุกข   

เทศบาลตําบลภูผามาน ตําบลภูผามาน จังหวัดขอนแกน 

 

๑.หลักการและเหตุผล 

ศูนยรวมรับเรื่องรองเรียน – รองทุกข  ของเทศบาลตําบลภูผามาน อําเภอภูผามาน 

จังหวัดขอนแกน  เปนศูนยท่ีจัดตั้งข้ึน     เพ่ือใหทุกหนวยงานในสังกัดของเทศบาลตําบลภูผามาน 

ดําเนินการรวม กันเก่ียวกับการรองเรียน -รองทุกข ชวยเหลือบรรเทาความเดือดรอนของประชาชน

ท่ัวไป อุทธรณคัดคานคําสั่งทางปกครอง  การกลาวโทษ กลาวหาพนักงานเทศบาล เสนอความคิดเห็น     

คําติชม ขอแนะนําของประชาชนท่ีมีมาถึงนายกเทศมนตรีตําบลภูผามาน  และขาราชการ พนักงาน

ของเทศบาล  ซ่ึงศูนยรวมรับเรื่องรองเรียน-รองทุกข  มุงเนนวิธีการทํางาน  โดยนําเทคโนโลยี

สารสนเทศและเทคโนโลยีการสื่อสารเขามาชวยในการปฏิบัติงาน   ผานกระบวนการบริหารจัดการท่ี

วางเปนระบบ  ชวยลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน ใหภารกิจการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชน

ระหวางสวนราชการ  และหนวยงานท่ีเก่ียวของมีความถูกตอง รวดเร็ว  มีประสิทธิภาพ             

และสามารถตอบสนองตอความตองการของประชาชนไดอยางสูงสุด   และเพ่ือใหการดําเนินการเรื่อง

รองทุกข เปนไปตามนโยบายของรัฐบาลและคณะรักษาความสงบแหงชาติ  และเพ่ือประสานความ

รวมมือกับศูนยดํารงธรรมจังหวัดขอนแกนและศูนยดํารงธรรมอําเภอภูผามาน ใหการอํานวยความ

สะดวกและการตอบสนองความตองการของประชาชน ในการรับเรื่องรองเรียน – รองทุกข เปนไป

อยางรวดเร็วและถูกตองสอดคลองกับพระราชกฤษฎีกา วาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ

บานเมืองท่ีดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ และหลักเกณฑการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดีขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ิน  

 

๒.วัตถุประสงค 

  คูมือการปฏิบัติงาน เก่ียวกับการรับเรื่องรองเรียน-รองทุกขนี้ จัดทําข้ึนเพ่ือให

เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน ใชเปนแนวทางในการจัดการขอรองเรียนของเทศบาลตําบลภูผามาน ใหเปนไป

อยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันตอเหตุการณโดยประชาชนไดรับความพึงพอใจ

สูงสุด บนพ้ืนฐานของความเปนธรรมกับทุกฝาย 

 

๓. หนาท่ีของเทศบาลตําบลภูผามาน ในการจัดบริการรับเรื่องราวรองทุกขของประชาชน 

ตามประกาศคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน     

ลงวันท่ี ๑๐ กุมภาพันธ ๒๕๕๘ เรื่อง แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวรองทุกขของประชาชน  ใน



การใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล   

กําหนดหนาท่ีใหเทศบาลตําบล  ภูผามาน ดังตอไปนี้ 

  (๑) ดําเนินการเก่ียวกับการรับเรื่องรองทุกข รองเรียนขอความเปนธรรม และการให

ความชวยเหลือ ท่ีมีผูมายื่นคํารอง  

(๒) ประสานงานเพ่ือแกไขปญหาและอํานวยความสะดวกแกประชาชนท่ีไดรับความ

เดือดรอน  

(๓) สนับสนุน สงเสริม และประสานการปฏิบัติงานกับชุมชนหรือองคกรตาง ๆ ใน

ชุมชน เพ่ือรวมกันแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนในทองถ่ิน 

(๔) ติดตามและประเมินผลการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนในทองถ่ิน  

(๕) ดําเนินการอ่ืนใดตามท่ีคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครอง

สวนทองถ่ินกําหนด  

 เม่ือองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดรับคํารองทุกขหรือรองเรียนขอความเปนธรรม  

หรือขอความชวยเหลือจากประชาชนผูไดรับความเดือดรอน ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีไดรับคํา

รองนั้น พิจารณาดําเนินการ ดังนี้  

(๑) ใหพิจารณาวาคํารองทุกขนั้นอยูในอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครองสวน

ทองถ่ินหรือไม  หากพิจารณาแลวเห็นวาไมอยูในอํานาจหนาท่ี ใหสงคํารองทุกขนั้นไปยังศูนยดํารง

ธรรมอําเภอ  ศูนยดํารงธรรมจังหวัด หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของ เพ่ือดําเนินการตอไป โดยใหองคกร

ปกครอง  สวนทองถ่ินอํานวยความสะดวกใหกับประชาชนท่ีไดรับความเดือดรอนตามสมควรและ

ติดตามผล การแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนตอไปจนกวาจะไดขอยุติ  

(๒) กรณีพิจารณาเห็นวา คํารองทุกขนั้นอยูในอํานาจหนาท่ีขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน ท่ีรับเรื่องรองทุกข ใหดําเนินการแกไขปญหาความเดือดรอนใหกับประชาชนโดยเร็ว ดังนี้ 

  (ก) ในกรณีท่ีปรากฏวา การจัดบริการสาธารณะตามอํานาจหนาท่ีของ

องคกรปกครอง สวนทองถ่ินใด ไมสามารถจัดทําบริการสาธารณะในเรื่องใดใหแกประชาชนไดหรือทํา

ใหประชาชน  ไดรับความเดือดรอน ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีไดรับคํารองทุกขเรงดําเนินการ

แกไขปญหา ความเดือดรอนใหกับประชาชน  กรณีท่ีการแกไขปญหาดังกลาวเกินศักยภาพขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินท่ีรับเรื่องรองทุกข  ใหประสานไปยังองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนท่ีเห็นวามี

ศักยภาพ หรือหนวยงานของรัฐท่ีเก่ียวของ  เพ่ือหามาตรการและแนวทางการดําเนินการแกไขปญหา

รวมกัน  

(ข) กรณีความเดือดรอนของประชาชนเก่ียวของกับเทศบาลหรือองคการ

บริหารสวนตําบล หลายแหงในเขตจังหวัด ใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีไดรับคํารองทุกขประสาน

องคกรปกครอง  สวนทองถ่ินอ่ืนหรือหนวยงานของรัฐท่ีเก่ียวของ และประชาชนท่ีไดรับความ

เดือดรอนมาประชุมรวมกัน เพ่ือหาแนวทางในการดําเนินการแกไขปญหานั้น 



 ในกรณีท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ินปฏิบัติหนาท่ีตามประกาศนี้ หากมีคาใชจาย  

อันจําเปนใหเบิกคาใชจายจากงบประมาณขององคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น 

 

๔.หนาท่ีความรับผิดชอบ 

 ๔.๑. คณะกรรมการอํานวยการศูนยรับเรื่องรองเรียน – รองทุกข ประกอบดวย 

  ๑.  ปลัดเทศบาล     ประธานกรรมการ  

                 ๒.  รองปลัดเทศบาล     กรรมการ 

  ๓.  หัวหนาสํานักปลัด     กรรมการ  

  ๔.  ผูอํานวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม กรรมการ 

๕.  ผูอํานวยการกองชาง    กรรมการ  

  ๖.  ผูอํานวยการกองคลัง    กรรมการ 

  ๗.  เจาหนาท่ีตรวจสอบภายใน   กรรมการ และเลขานุการ  

  คณะกรรมการมีหนาท่ี ดังนี้  

  ๑ . ปรับปรุงระบบการทํางานในหนวยงาน ใหมีระบบการบริการท่ีเชื่อมระหวางศูนย

รวมรับเรื่องรองเรียน-รองทุกข   ศูนยดํารงธรรมจังหวัด  ศูนยดํารงธรรมอําเภอ  และหนวยงาน

เจาของเรื่องบรรเทาความเดือดรอนของประชาชน ท้ังในดานเอกสา รการสงตองาน ตาม กําหนด

ระยะเวลาดําเนินการแลวเสร็จของกระบวนงาน ท่ีไดกําหนดไว จัดทําคูมือประชาชน  และ ให

ประชาสัมพันธชองทางการรับเรื่องรองเรียน-รองทุกข ใหแกประชาชนไดรับทราบโดยท่ัวกัน 

  ๒.   ใหจัดการอบรมเจาหนาท่ี ผูปฏิบัติงาน ณ ศูนยรวมรับเรื่องรองเรียน - รองทุกข  

เพ่ือใหมีความรู ความเขาใจในระบบงานและรายละเอียดตางๆ  และจัดทําคูมือการปฏิบัติงานของแต

ละกระบวนงาน  ท่ีมีการใหบริการในศูนยรวม โดยมีการประสานงานกับหนวยงานท่ีใหบริการในศูนย

รวม  

๔.๒.  เจาหนาท่ีปฏิบัติงานประจําศูนยรวมรับรับเรื่องรองเรียน - รองทุกข   

 มีหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน-รองทุกข บรรเทาความเดือดรอน ท่ีเก่ียวกับหนวยงาน

เจาของเรื่อง  

๑.  สํานักปลัด เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ หัวหนาสํานักปลัด หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน        

  ๒.  กองคลัง   เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ ผูอํานวยการกองคลัง  หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน 

  ๓.  กองชาง   เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ ผูอํานวยการกองชาง  หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน 

  ๔.  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ   ผูอํานวยการกอง

สาธารณสุขและสิ่งแวดลอม   หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน 



                     ๕.  กรณีเรื่องรองเรียนท่ีมีหลายประเภท  เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ  เจาหนาท่ี

ตรวจสอบภายใน หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน 

  โดยใหหนวยงานเจาของเรื่องรับผิดชอบ ดําเนินการดังนี้ 

  ๑. รับเรื่องรองเรียน -รองทุกข แลวแยกเรื่อง และลงทะเบียนเรื่องรองเรียนรองทุกข 

ท่ีเปนหนังสือหรือดวยวาจา ท่ีมาถึงเทศบาลตําบลภูผามาน เปน ๔ ประเภท คือ  

   ๑.๑  เรื่องท่ีมีลักษณะเปนการรองทุกข  หรือกลาวโทษ ตามประมวล

กฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา รองทุกขกลาวโทษวามีการกระทําผิดอาญา เก่ียวกับการจัดซ้ือ     

จัดจางหรือเรื่องท่ัวไป (ผูรองทุกขคือผูเสียหาย  ผูกลาวโทษคือผูพบวามีการกระทําผิด โดยตนเองไมใช

ผูเสียหาย ) 

   ๑.๒  เรื่องท่ีมีลักษณะเปนการรองเรียน หรือเปนการกลาวหา ขาราชการ

หรือเจาหนาท่ีของรัฐ วากระทําผิดวินัย เก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจาง หรือเรื่องท่ัวไป 

   ๑.๓  เรื่องท่ีมีลักษณะเปนการอุทธรณคัดคานคําสั่งทางปกครอง  

   ๑.๔  เรื่องรองเรียนอยางอ่ืนนอกเหนือจาก ขอ ๑.๑  ถึงขอ ๑.๓   

๒.   ดําเนินการตอเรื่องรองเรียน-รองทุกข   ท่ีแยกเรื่องและลงทะเบียนแบบควบคุม

การรองเรียน/รองทุกข แลว โดยใหถือปฏิบัติตามระเบียบ  กฎหมาย  ขอบังคับ  หนังสือสั่งการท่ี

เก่ียวของ    และอํานาจหนาท่ีของเทศบาลโดยเครงครัด 

  ๓.  ติดตามและเรงรัดผลการปฏิบัติ จากเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานบรรเทาความ

เดือดรอนในหนวยงาน 

  ๔.  ทําหนังสือแจงผลการดําเนินการใหผูรองทราบเม่ือดําเนินการบรรเทาความ

เดือดรอนภายใน ๕ วันทําการ นับถัดจากวันท่ีไดรับแจงเรื่องรองเรียนรองทุกข และแจงความคืบหนา

ในการดําเนินการทุก ๕ วันทําการ กรณีท่ีเรื่องยังไมยุติ    เม่ือเรื่องยุติลงประการใดใหแจงผูรองทราบ

ทันที 

๕. รายงานผลการปฏิบัติ เก่ียวกับเรื่องรองเรียน – รองทุกข ใหผูบริหารทราบ หรือ

ตามท่ีสั่งการเฉพาะเรื่อง เพ่ือพิจารณารายงานผูกํากับดูแล หรือหนวยงานอ่ืนท่ีเก่ียวของตอไป  

 

๕. ผังกระบวนการทํางาน 

 

แผนผังแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ 

(  การรับแจงเรื่องราวรองทุกข ) 

 

ประชาชนแจงเหตุ / รองทุกขพรอมเอกสารประกอบ 



ท่ีศูนยรวมรับเร่ืองรองเรียน-รองทุกข 

ตอเจาหนาท่ีหนวยงานเจาของเร่ืองท่ีรับผิดชอบ

บรรเทาความเดือดรอน 

 

 

 

หัวหนาหนวยงานรับผิดชอบ 

บรรเทาความเดือดรอน 

 

 

 

แจงผลการดําเนินการ 

แกประชาชน 

 

กระบวนงานบริการ  3  ข้ันตอน   

รวมระยะเวลาดําเนินการท้ังหมด  5 วัน 

 

แผนผังกําหนดเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 

ศูนยรวมรับเรื่องรองเรียน – รองทุกข 

 



๖. ชองทางการรองเรียน-รองทุกข 

 ๑. รองเรียน-รองทุกขดวยตนเอง ท่ีศูนยบริการรวม เทศบาลตําบลภูผามาน 

 ๒. รองเรียน-รองทุกขทางจดหมาย ท่ีสํานักงานเทศบาลตําบลภูผามาน อําเภอภูผามาน   

จังหวัดขอนแกน ๔๐๓๕๐ 

 ๓. รองเรียน-รองทุกขในเบื้องตนทางหมายเลขโทรศัพท ๐๔๓-๓๙๖๐๒๒ ตอ ๑๗  

 ๔. รองเรียน-รองทุกขผานเว็บไซด www.phuphapaman.go.th 

 ๕. รองเรียน-รองทุกขผานอีเมล  www.phuphapaman@hotmail.com 

 ๖. รองเรียน-รองทุกขผานตูรับฟงความคิดเห็นของเทศบาลตําบลภูผามาน ท่ีเปดทุกวันเวลา 

๑๖.๐๐ น. 

 

 

หนวยงานเจาของเรื่อง 

 

เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 

ผูพิจารณาส่ังการ  อนุญาต 

อนุมัติ / 

รายงานผลการปฏิบัติงาน 

 

สํานักปลัด 

- นายอาวิรุธ  ฤาชาบุตร 

  หัวหนาสํานักปลัด 

- หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- นายแสนลาภ  เลอยุกต 

  ปลัดเทศบาลตําบลภูผามาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

กองคลัง 

- นางสาวรัตนกมล  จําปามูล 

  นักวิชาการคลัง รักษาราชการแทน 

  ผูอํานวยการกองคลัง 

- หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน 

 

กองชาง 

 

- นายศิริวัฒน  จตุรพิธพรไชย 

  ผูอํานวยการกองชาง 

- หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน 

 

กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 

- นางสาวพัฐธญพร  ดวงปญญา  

  ผูอํานวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

- หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน 

เรื่องท่ีเกี่ยวของกับหลายหนวยงาน / 

เจาหนาท่ีประจําศูนยรวม 

รับเรื่องรองเรียน-รองทุกข  

 

- นางสาวอาพร  ชัยงาม 

  เจาหนาท่ีตรวจสอบภายใน 

- หรือผูปฏิบัติหนาท่ีแทน 

 

http://www.phuphapaman.go.th/


แบบควบคุมการรองเรียน / รองทุกข 

เทศบาลตําบลภูผามาน  อําเภอภูผามาน  จังหวัดขอนแกน 

              หนวยงาน ระยะเวลาท่ีคาดวา ชื่อเจาหนาท่ี     

ลําดับท่ี เร่ืองรองเรียน / รองทุกข ท่ีเกี่ยวของ จะแลวเสร็จ ผูรับผิดชอบ ชื่อ/ท่ีอยูของผูรอง 

              (หนวยปฏิบัติ) (คํามั่นสัญญา) (หนวยปฏิบัติ)     
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