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คํานํา 
 
  คูมือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวรองทุกข ขององคการบริหารสวนตําบลภูหอ  ฉบับนี้จัดทําข้ึน 
เพ่ือเปนแนวทางการดําเนินการจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลภูหอ  ท้ังนี้การจัดการ           
ขอรองเรียนจนไดขอยุติ  ใหมีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวัง
ของผูรับบริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐาน
เดียวกัน 
 
 
           สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบลภูหอ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบัญ 
 
เรื่อง              หนา 
 
หลักการและเหตุผล                 1 
สถานท่ีต้ัง                                  1 
หนาท่ีความรับผิดชอบ                          1 
วัตถุประสงค                  1 
คําจํากัดความ                1-2 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข                      2 
ข้ันตอนการปฏิบัติงาน                 3 
การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ              3 
การบันทึกขอรองเรียน                  3 
การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน           3 
ติดตามการแกไขขอรองเรียน                4 
การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน              4 
มาตรฐานงาน                  4 
จัดทําโดย 
แบบฟอรม                   
 
ภาคผนวก 

- ใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข/ทางโทรศัพท 
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1. หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ.2546 ไดกําหนดแนว
ทางการปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง  เพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชน  ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ  ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปนมีการปรับปรุงภารกิจให
ทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ  และมีการ
ประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ 
 

2.สถานท่ีตั้ง 
 ต้ังอยู ณ องคการบริหารสวนตําบลภูหอ  เลขท่ี  191 หมูท่ี 7  ตําบลภูหอ  อําเภอหลวง  จังหวัดเลย 
 

3. หนาท่ีความรับผิดชอบ 
 เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความ
ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
 

4. วัตถุประสงค 
 1. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลภูหอ  มีข้ันตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการขอรองเรียนท่ี
กําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
 

5. คําจํากัดความ 
 ผูรับบริการ  = ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 ผูมีสวนไดสวนเสีย = ผูท่ีไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทางออม
     จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชนเขต
     องคการบริหารสวนตําบลภูหอ 
 การจัดการขอรองเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ขอรองเรียนขอ 
     เสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือรองขอขอมูล 
 ผูรองเรียน  = ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียท่ีมาติดตอยังศูนยดํารงธรรมองคการ
     บริหารสวนตําบลภูหอ  ผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงค 

ครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ 
ชมเชย/การรองขอขอมูล 

 ชองทางการรับขอรองเรียน= ชองทางตาง ๆ ท่ีใชในการรับเรื่องรองเรียน เชน ติดตอดวยตนเอง 
     ทางโทรศัพท/เว็บไซต/Face Book/Line (ศูนยรับฟงปญหา) 
 เจาหนาท่ี  = เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 ขอรองเรียน   แบงเปนประเภทตาง ๆ เชน 

      - ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คําชมเชย สอบถาม หรือรองขอขอมูล 
      - การรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริหารของ   หนวยงาน 
      - การรองเรียนเก่ียวกับความไมโปรงใสของการจัดซ้ือจัดจาง เปนตน 
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6. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 

กระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  ยุติ       ไมยุติ 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.รองเรียนดวยตนเอง 

2.รองเรียนผานเว็บไซต 
 www.phuho.go.th 

3. รองเรียนทางโทรศัพท 
042-810807 

4. รองเรียนทาง  Face-book 
องคการบริหารสวนตําบลภหูอ 

รับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ประสานหนวยงานท่ีรับผิดชอบ
ดําเนินการตรวจขอเท็จจริง 

ยุติเรื่องแจงผู
รองเรียน/ 

 

ไมยุตแิจงเรื่องผู
รองเรียน/รองทุกข

ทราบ 

สิ้นสุดการดาํเนินการ
รายงานผลใหจังหวัดทราบ 
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7. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน 
 7.1  จัดต้ังศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
 7.2  จัดทําคําสั่งแตงต้ังคณะกรรมการดําเนินการ 
 7.3  แจงผูรับผดิชอบตามคําสั่งองคการบริหารสวนตําบลภูหอ  เพ่ือสะดวกในการประสานงาน 
 
8. การรับและตรวจสอบขอรองเรียนจากชองทางตาง ๆ  
 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรียนท่ีเขามายังหนวยงานจากชองทาง ๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ี
กําหนด ดังนี้ 

 

         ชองทาง 
ความถ่ีในการตรวจสอบ

ชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรับ
ขอรองเรียน เพ่ือประสาน

หาทางแกไข 
หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง  ทุกครั้งท่ีมีผูรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียนผานเว็บไซต ทุกวนั ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียนทางโทรศัพท  
042-810807 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

รองเรียนทาง Face Book ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  
รองเรียน Line  
(ศูนยรับฟงปญหา) 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ  

 
9. การบันทึกขอรองเรียน 
 9.1 กรอกแบบฟอรมบันทึกขอรองเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ – สกุล ผูรองเรียน ท่ีอยู หมายเลข
ติดตอกลับ เรื่องรองเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 9.2 ทุกชองทางท่ีมีการรองเรียน เจาหนาท่ี ตองบันทึกขอรองเรียนลงบนสมุดบันทึกขอรองเรียน 
 

10. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 
 - กรณีเปนการขอขอมูลขาวสาร ประสานหนวยงานผูครอบครองเอกสารเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของ เพ่ือให
ขอมูลแกผูรองขอไดทันที 
 - ขอรองเรียน ท่ีเปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน ไฟฟาสาธารณะดับ 
การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน จัดทําบันทึกขอความเสนอไปยังผูบริหารเพ่ือสั่งการ
หนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานท่ีเก่ียวของ 
 - ขอรองเรียน ท่ีไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลภูหอ  ใหดําเนินการ
ประสาน  แจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ  เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชันเจนในการแกไขปญหาตอไป 
 - ขอรองเรียนท่ีสงผลกระทบตอหนวยงาน  เชน  กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียนความโปรงใสในการ
จัดซ้ือจัดจาง  ใหเจาหนาท่ีจัดทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยังหนวยงานท่ีรับผิดชอบเพ่ือ
ดําเนินการตรวจสอบและแจงผูรองเรียนตอไป 
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11. ติดตามการแกไขขอรองเรียน 
 ใหหนวยงานท่ีเก่ียวของ รายงานผลใหทราบภายใน 5 วันทําการ เพ่ือเจาท่ีศูนยฯ จะไดแจงผูรองเรียน
ทราบตอไป 
 

12. การรายงานผลการจัดการขอรองเรียนของหนวยงานใหนายกองคการบริหารสวนตําบลทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการขอรองเรียนประจําสัปดาห  รายงานใหนายกองคการบริหารสวน
ตําบล  ทราบทุกสัปดาห 
 - รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ  เพ่ือนํามาวิเคราะหการจัดการขอรองเรียน
ในภาพของหนวยงาน  เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไข  ปรับปรุง  พัฒนาองคกรตอไป 
 

13. มาตรฐานงาน 
 การดําเนินการแกไขขอรองเรียนใหแลวเสร็จ ภายในระยะเวลาท่ีกําหนด 
 -  กรณีไดรับเรื่องรองเรียน จากชองทางการรองเรียน เชน รองเรียนดวยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต/
โทรศัพท/Face Book/Line (ศูนยรับฟงปญหา) ใหศูนยฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาสงเรื่องตอให
หนวยงานท่ีเก่ียวของ ดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนใหแลวเสร็จภายใน 15 วันทําการ 
 

15. จัดทําโดย 
 องคการบริหารสวนตําบลภูหอ  เลขท่ี  191  หมูท่ี   7   ตําบลภูหอ  อําเภอภูหลวง  จังหวัดเลย   
42230 

 เบอรโทรศัพท 042-810707 

 เบอรโทรสาร 042-810706 

 เว็บไซต WWW.phuho.go.th 
 

14. แบบฟอรม 
     - แบบฟอรมใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

ตัวอยางแบบคํารองเรียน/รองทุกข(ดวยตนเอง)                 (แบบคํารอง ๑) 
 

               ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
               ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลภูหอ 
               อําเภอภูหลวง   จังหวดัเลย  ๔๒๒๓๐ 

    วันท่ี.........เดือน.....................พ.ศ................ 

เรื่อง   …………………………………………………………. 

เรียน  นายกองคการบริหารสวนตําบลภูหอ 

 ขาพเจา..........................................................อายุ................ป อยูบานเลขท่ี.................หมูท่ี.......
ตําบล................................อําเภอ...................................จังหวัด...........................โทรศัพท....................................
อาชีพ....................................................................ตําแหนง...................................................................................ถือ
บัตร.................................................. เลขท่ี........................................................................................ออกโดย
.................................................วันออกบัตร...............................บัตรหมดอายุ............................มีความประสงค
ขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหองคการบริหารสวนตําบลภูหอ พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 
 ท้ังนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและยินดีรับผิดชอบท้ังทาง
แพงและทางอาญาหากจะพึงมี 
 โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน/รองทุกข(ถามี)ไดแก 
 ๑)...........................................................................................จํานวน................ชุด 
 ๒)...........................................................................................จํานวน................ชุด 
 ๓)...........................................................................................จํานวน................ชุด 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

     ขอแสดงความรับถือ 

 
          (............................................) 
 
 
 
 



 
 
 
                                                 

                    ตัวอยางแบบคํารองเรียน/รองทุกข(ทางโทรศัพท)                 (แบบคํารอง ๒) 
 

              ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
              ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลโคกขม้ิน 
               อําเภอวังสะพุง   จังหวัดเลย  ๔๒๑๓๐ 

    วันท่ี.........เดือน.....................พ.ศ................ 

เรื่อง    ………………………………………………………. 

เรียน  นายกองคการบริหารสวนตําบลโคกขม้ิน 

 ขาพเจา..........................................................อายุ................ป อยูบานเลขท่ี.................หมูท่ี.......
ตําบล...................................อําเภอ..................................จังหวัด..............................โทรศัพท...............................
อาชีพ....................................................................ตําแหนง...................................................................................ถือ
บัตร.................................................. เลขท่ี........................................................................................ออกโดย
.................................................วันออกบัตร...............................บัตรหมดอายุ............................มีความประสงค
ขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหองคการบริหารสวนตําบลซํายาง พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาใน
เรื่อง....................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................โดย
ขออาง………………………………….……………………………………………………………………………………………………..เปน
หลักฐานประกอบ ท้ังนี้  ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกขตามขางตนเปนจริงและเจาหนาท่ี                  
อบต.โคกขม้ิน    ไดแจงใหขาพเจาทราบแลว วาหากเปนคํารองเรียน/รองทุกขท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิดทาง
กฎหมายได   

    (ลงชื่อ)............................................เจาหนาท่ี.ผูรับเรื่องฯ 
             (.............................................) 
                                                 ตําแหนง.............................................. 
    วันท่ี.............เดือน...............................พ.ศ............. 
                                                         เวลา.............................. 
 
 
 
 
 
 
 
 



               ตัวอยางแบบแจงการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข                 (ตอบขอรองเรียน ๑) 
 
 

 
 
ท่ี ลย  ๗๖๔๐๑/               ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลภูหอ 
               อําเภอภูหลวง  จังหวัดเลย  ๔๒๒๓๐ 

    วันท่ี.........เดือน.....................พ.ศ................ 

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เรียน……………………………………………………… 

 ตามท่ีทานไดรองเรียน/รองทุกข ผานศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกของคการบริหารสวน
ตําบลภูหอ      โดยทาง   (    )  หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย   (    )   ดวยตนเอง   (    )   ทางโทรศัพท   
 (    )  อ่ืน.........................ลงวันท่ี..............เดือน.....................พ.ศ..................เก่ียวกับเรื่อง.................................. 
...........................................................................................................................................................................นั้น 
 ในการนี้  องคการบริหารสวนตําบลภูหอ  ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของทานไว
แลวตามทะเบียนรับเรื่องฯ เลขรับท่ี.....................ลงวันท่ี..............เดือน.........................พ.ศ......................... 
และองคการบริหารสวนตําบลภูหอ   ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 
 (   ) เปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลภูหอและไดมอบหมายให 
.........................................................เบอรโทรศัพท..................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 
 (   ) เปนเรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีขององคการบริหารสวนตําบลภูหอ  และไดจัดสงเรื่องให
............................................................เบอรโทรศัพท..................................ซ่ึงเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ี
เก่ียวของดําเนินการตอไปแลว  ทานสามารถติดตอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวได
อีกทางหนึ่ง 
 (   ) เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว                
ตามกฎหมาย....................................................................................................................จึงขอใหทานดําเนินการ
ตามข้ันตอนและวิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 
 
 จึงแจงมาเพ่ือทราบ 
 
     ขอแสดงความรับถือ 
 
            (นายชัยชนะ   ธนะศรีมา) 
                                            นายกองคการบริหารสวนตําบลภูหอ 
สํานักปลัด  อบต.ภูหอ 
โทรศัพท  : ๐๔๒-๘๑๐๘๐๗ 
โทรสาร  :  ๐๔๒-๘๑๐๘๐๖ 
http://www.phuho.go.th  E-mail : phuhofuji@gmail.com 
            “ เมืองนาอยู  เมืองแหงการทองเท่ียว  การคา  และการลงทุนภายใตการพัฒนาท่ีย่ังยืน ” 



  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



             ตัวอยางแบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข              (ตอบขอรองเรียน ๒) 
 
 

 
ท่ี ลย  ๗๖๔๐๑/               ท่ีทําการองคการบริหารสวนตําบลภูหอ 
               อําเภอภูหลวง  จังหวัดเลย  ๔๒๒๓๐ 

    วันท่ี.........เดือน.....................พ.ศ................ 

เรื่อง  แจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เรียน……………………………………………………… 

อางถึง  หนังสือ องคการบริหารสวนตําบลภูหอ ท่ี ลย ๗๖๔๐๑/.....................ลงวันท่ี............................... 

สิ่งท่ีสงมาดวย ๑.................................................................................................................................. 
 ๒.................................................................................................................................. 
 ๓................................................................................................................................. 

 ตามท่ี องคการบริหารสวนตําบลภูหอ  (ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ผานศูนยรับเรื่องราว
รองเรียน/รองทุกของคการบริหารสวนตําบลภูหอ) ไดแจงตอบรับการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของทาน ตามท่ี
ทานไดรองเรียน/รองทุกขไว ความละเอียดแจงแลว นั้น  
 องคการบริหารสวนตําบลภูหอ  ไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานท่ี
เก่ียวของตามประเด็นท่ีทานไดรองเรียน/รองทุกขแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปไดดังนี้ 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งท่ีสงมาพรอมนี้ ท้ังนี้ หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหแจงคัดคานพรอม
พยานหลักฐานประกอบดวย 
 
 จึงแจงมาเพ่ือทราบ 

     ขอแสดงความรับถือ 
 

           (นายชัยชนะ  ธนะศรีมา) 
                                           นายกองคการบริหารสวนตําบลภูหอ 
 
สํานักปลัด  อบต.ภูหอ 
โทรศัพท  : ๐๔๒-๘๑๐๘๐๗ 
โทรสาร  :  ๐๔๒-๘๑๐๘๐๖ 
http://www.phuho.go.th  E-mail : phuhofuji@gmail.com 
            “ เมืองนาอยู  เมืองแหงการทองเท่ียว  การคา  และการลงทุนภายใตการพัฒนาท่ีย่ังยืน ” 


