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องค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 
อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบครีีขันธ์ 



ค าน า 

เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกท้ังเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงาน หรือ 
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกี่ยวกับการจัดซื้อ
จัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีในเรื่องการให้ความสะดวกกับประชาชน ผู้ร้องเ รียน/ร้องทุกข์ 
ท้ังหมดท้ังมวลท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีก ากับดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบล  เช่น การให้บริการด้านงาน สาธารณสุข 
การให้บริการ ด้านการก่อสร้างโครงการพื้นฐาน ควบคุมอาคาร การให้บริการการประปา - ไฟฟ้า สาธารณะ และการ
ให้บริการ งานจัดเก็บภาษีค่าธรรมเนียน เป็นต้น โดยในการด าเนินการนี้ให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีการ ว่าด้วย 
หลักเกณฑ์ และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการ
เรื่องราวร้องทุกข ์พ.ศ.๒๕๒๒  

งานกฎหมายและคดี  อง ค์การบริหาร ส่วน ต าบลหนองพ ลับ จึง ไ ด้ จัดท า คู่มื อการปฏิบั ติ ง าน                          
ในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อใช้สาหรับประชาชนและเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ                     
ใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและ
รวมถึงการป้องกันการละเว้นการปฏิบัติหน้าท่ี ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ ได้ก าหนดกระบวน  การ
ด าเนินงาน ขั้นตอน การปฏิบัติงาน และก าหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึงก าหนดหน่วยงาน                 
หรือผู้ท่ีรับผิดชอบไว้ และหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานท่ีได้จัดท าขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าท่ี 
ของเทศบาลท่ี สามารถน ามาเป็นเครื่องมือในการด าเนินการและให้บริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึง 
ประเทศชาติ  

 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ  
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คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 

๑. วัตถุประสงค์  
คู่มือปฏิบั ติงานฉบับนี้ จัดท า ขึ้น  เพื่ อ ให้ เ จ้าหน้า ท่ี ผู้ปฏิบั ติงานร้ อง เรียน/ร้อง ทุกข์ของ                     

อบต. สามารถด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียน/                
ร้องทุกข์ เริ่มต้ังแต่ ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานท่ีส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานท่ี 
เกี่ยวข้องตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์โดย ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์            โดย
ประชาชนได้รับความพึงพอใจ สูงสุด บนพื้นฐานความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย  

๒. ขอบเขต  
เพื่อด าเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐานการวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และ

รายงานผลการด าเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายก อบต. เพื่อพิจารณาให้ความเห็นชอบ ส่ังการ
ต่อไป  

๓. ค าจ ากัดความ  
“ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 

ส านักงานปลัด เบอร์ โทร ๐๓๒ -909669 ไปรษณีย์/หนั ง สือ เว็บไซต์ขององ ค์การบริหาร ส่วนต าบล               
หนองพลับ  ส่ืออิเล็กทรอนิกส์ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอื่น เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิท่ีก าหนด 
ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีรัฐท า             
ให้ได้รับความ เดือดร้อน อันเนื่องมาจากการด าเนินนโยบายของ อบต. หรือกฎหมายท่ีเกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในอ านาจท่ี
อบต. จะด าเนินการต่อไปได้  

“ ผู้รับบริการ ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือผู้ท่ีมาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสียรวมถึงส่วน ราชการ 
หรือองค์กรเอกชนท่ีส่งข้อร้องเรียน  

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ  มีหน้าท่ีอนุมัติควบคุม ก ากับดูแลการปฏิบัติงาน   และ

ติดตามผลการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ  มีหน้าท่ีด าเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและ

สรุปการด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หัวหน้าส านักงานปลัด มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล งาน

ด้านการสาธารณสุข และงานป้องกันและเบาเทาสาธารณภัย  
ผู้อ านวยการกองคลัง มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานคลังการ 

การรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพัสดุ  

1 



ผู้อ านวยการกองช่าง มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการงานก่อสร้างควบคุม 
อาคาร งานประปา งานไฟฟ้า 

นิ ติกร มีหน้า ท่ีด า เนินการ จัดท าแผนการปฏิบั ติงาน ติดตาม และสรุปการด า เนินงาน                         
เรื่อง ร้องเรียน/ ร้องทุกข์  

๕. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  
๕.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
(๑) เรื่องร้องเรียนท่ีเป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ไปรษณีย์หนังสือ เว็บไซต์ของ 

อบต. หรือส่ืออิเล็คทรอนิคส์ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ  
(๒) เรื่องร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือมา ติดต่อ

ด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีจะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับเรื่อง ร้องเรียน โดย
มีรายละเอียดดังนี้  

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ช่ือ ท่ีอยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อ  ได้ท้ังนี้ ผู้
ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตน เอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูล 
น่าเช่ือถือเพียงใด  

- รายละเอียดของเรื่องท่ีต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นท่ีชัดเจนว่าต้องการ ร้องเรียน
เรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน               ท้ังนี้
เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับหน่วยงาน อื่น เพื่ออ านวยความ
สะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอน และระยะเวลาในการ
ด าเนินการ หากไม่ ไ ด้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถสอบถามได้ ท่ี หมายเลขโทรศัพท์                
032-909669   

๕.๒ ช่องทางการเข้าถึงบริการ  
(๑) โทรศัพท์สายด่วน โดยตรงของนายก อบต. หนองพลับ และปลัด อบต. หนองพลับ  ตลอด  ๒๔ 

ช.ม.  
(๒) โทรศัพท์ส านักงาน อบต. หนองพลับ  เบอร์ ๐๓๒-909669 
(๓) มาแจ้งด้วยตัวเอง ณ ส านักงานปลัด อบต. หนองพลับ  
(๔) เว็บไซต์ อบต.หนองพลับ http://www.nongplub.go.th/site/ 
(๕) ส่งจดหมายมาท่ี ท่ีท าการองค์การบริหาร ส่วนต าบลหนองพลับ เลขท่ี 299 หมู่ ท่ี  1                 

ต าบลหนองพลับ อ าเภอหัวหิน จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  
(๖) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับร้องเรียนร้องทุกข์ ตู้รับความคิดเห็น ณ ท่ีท าการองค์การบริหารส่วน

ต าบลหนองพลับ (ไม่ต้องติดแสตมป์) 
๕.๓ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
- กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ ดังนี้  
(๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด  
(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดท าบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชา      เพื่อ

พิจารณาตามล าดับ  
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(๓) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ัง ก าหนดให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  

(๔) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตามดังกล่าวผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ไปยังหัวหน้าส่วน ราชการ/ 
นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการทันที  

- กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ ดังนี้  
(๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระส าคัญพอสมควร ประกอบ 

ไปด้วย ช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  
(๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการ ณ์ตามสมควร            

หรือความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือช่ือของผู้ร้อง  
(๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอม            

ลงช่ือมิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้ องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบ               
ค าร้อง  

(๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดท าบันทึกข้อความเสนอ ผู้บังคับบัญชา 
เพื่อพิจารณา  

(๕) ส่งหนังสือการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ังก าหนดให้หน่วยงานท่ี เกี่ยวข้อง 
รายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  

(๖) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์  ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/ 
นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการทันที  

- กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าท่ี             
ด าเนินการดังนี้  

(๑) สอบถามช่ือ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้  
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาท่ีเกิดขึ้น  
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีกล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเ อียดท่ีชัดเจน               

หากผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  
(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถด าเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้จะ ประสาน 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับค าตอบจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้           ร้อง
ทราบต่อไป  

(๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มท่ีศูนย์ด ารงธรรมก าหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลมิ                
ให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ท้ังนี้ เพื่อคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้องมิให้เกิด ปัญหา
การ กล่ันแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 

(๖) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้อง ทุกข์  โดยย่อเพื่อ จัดท าบันทึกข้อความและหนัง สือ             
บันทึก ข้อความแทนการลงช่ือเสนอผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา  

(๗) ส่งหนังสือแทนการลงช่ือให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมท้ังก าหนดให้หน่วยงาน              
ท่ี เกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ  
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(๘) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิก ส์ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/ 
นายอ าเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการทันที  

๖. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
๖.๑ การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน ๙ ขั้นตอน ดังนี้ 
ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี  
(๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีช่ือ -สกุลผู้ร้องไม่มี ท่ีอยู่ ผู้ร้อง           

หรือข้อมูลอื่นๆท่ีสามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถช้ีพยานบุคคล
ได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจ าหน่ายออกจากสาระบบ  

(๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น  
ขั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  
(๑) ส่งผ่านระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอ าเภอ โดยตรง  
(๒) ส่ง FAX ไปท่ีส่วนราชการ/อ าเภอ พร้อมท้ังจดรายช่ือผู้รับเรื่องไว้  
(๓) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ  
ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการโดยให้มีสาระส าคัญดังนี้  
(๑) มูลเหตุของปัญหา  
(๒) การแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น  
(๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา  
(๔) ผลการช้ีแจงให้ผู้ร้องทราบ  
(๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน  
ขั้นตอนที่ ๕ ครบก าหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาท่ีก าหนดให้แจ้ง เตือน

ครั้งท่ี ๑ ผ่านทางระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติให้รายงาน
ภายใน ๕ วันท าการ  

ขั้นตอนที่ ๖ ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒  ผ่าน ทาง
ระบบส่ืออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงาน ภายใน ๓ วันท า
การ  

ขั้นตอนที่ ๗ ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายก อบต.               
หนองพลับ เพื่อพิจารณาส่ังการต่อไป  

ขั้นตอนที่ ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอน             
ท่ี ๔ ให้ด าเนินการจัดท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามล าดับ  

- ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมท้ังบันทึก  
- ไม่ยุติเสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม  
ขั้นตอนที่ ๙ ด าเนินการแจ้งผลด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
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๖.๑.๑ แผนผังปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน (ระยะไม่เกิน ๑๕ วันท าการ) 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา 
ด าเนินการ 

หน่วยงานที่ 
รับผิดชอบ 

ขั้นตอนท่ี ๑  รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ๑ วันท าการ  นิติกร 

ขั้นตอนท่ี ๒  วิเคราะห์เรื่อง 

ขั้นตอนท่ี ๓  การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนท่ี ๔  หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแกไ้ขปัญหาเรื่องรอ้งเรียน/ร้อง 
ทุกข์แล้วรายงานให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ  
กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง ๓ วัน  
กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน ๕ วัน 

3-5 วันท าการ  หน่วยงานท่ี  
เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนท่ี ๕  แจ้งเตือนครั้งท่ี ๑ ให้รายงานภายใน ๕ วันท าการ  ๕ วันท าการ  หน่วยงานท่ี  
เกี่ยวข้อง  

ขั้นตอนท่ี ๖  แจ้งเตือนครั้งท่ี ๒ ให้รายงานภายใน ๓ วันท าการ  ๓ วันท าการ 

ขั้นตอนท่ี ๗  หากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องไม่รายงานผลการด าเนินการ ให้รายงาน
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ เพื่อพิจารณาส่ังการ
ต่อไป 

๑ วันท าการ  นิติกร 

ขั้นตอนท่ี ๘  สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อได้รับแจ้งผลการด าเนินการ 
จากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง พร้อมท้ังระบุปัญหา อุปสรรคและแนว 
ทางแก้ไข 

3 วันท าการ  นิติกร 

ขั้นตอนท่ี ๙  แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ  1 วันท าการ  นิติกร 
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๖.๑.๒ ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง วาจา หนังสือ/จดหมาย 
โทรศัพท์/โทรสาร อีเมล์ 

ลงทะเบียนรับเร่ือง และพิจารณา 
ประเด็นเร่ืองร้องเรียน 

๑ วันท าการ แจ้งหน่วยงานที่ 
เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานที่เก่ียวข้อง ตรวจข้อเท็จจริง และหา 
สาเหตุที่เกิดเร่ืองร้องเรียน 

 

ตรวจสอบ ข้อเท็จจริง 

กรณีร้ายแรง 
รายงานผลภายใน ๓ - ๕ วันท าการ 
หากไม่แล้วเสร็จให้รายงาน ทุก ๗ วัน 
 ไม่สามารถรายงานผลได้

ภายใน๑๕ วันท าการให้
แจ้ งผู้ ร้ อ ง เ รี ยนทราบ 
และรายงานเป็น ระยะๆ 
(ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรศัพท์
ที่ติดต่อได้) รายงานผลไม่
เกิน ๑๕ วันท าการ ตอบ
ผู้ร้องเรียน (ผู้ร้องที่ให้ที่
อยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้) 

กรณีทั่วไป 
รายงานผลไม่เกิน ๑๕ วันท าการ 

ตอบผู้ร้องเรียน 
 

ตอบผู้ร้องเรียน 
(ผู้ร้องให้ที่อยู่ที่ชัดเจนติดต่อได้) 

งานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
รวบรวม  

ข้อมูลสรุปรายงานเสนอผูบ้ริหาร 
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๖.๑.๓ การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
เจ้าหน้าท่ีงานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และ พิจารณาความ

น่าเช่ือถือของประเด็นท่ีร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของ อบต.             
ท่ีสามารถด าเนินการได้หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใดจะท าหนังสือแจ้งหน่วยงานท่ี เกี่ยวข้องภายใน 
๑ วันท าการ หลังจากได้รับแจ้งเพื่อให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะท าบันทึก เรื่องไว้ในฐานข้อมูลและ
ส าเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ  

๖.๑.๔ การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับ แรกโดย เร่งตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก และ แจ้ง ผลการด าเนินการ
แก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีท่ีได้ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันท าการ ยกเว้นเรื่อง ร้องเรียน ๒ กรณีได้แก่  

- กรณีร้ายแรง ประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผล กระทบในวงกว้าง
หรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การบริหารส่วนต าบลต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง และรายงานผลภายใน ๓ 
วัน ท าการ กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ ๕ วัน  

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบ ข้อเท็จจริง หรือ 
เกี่ยวข้องกับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่า ๕ วันท าการ ต้องแจ้งความ คืบหน้าในการ             
ด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ  

๖.๑.๕ การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการ              

ด าเนินการให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนต าบลทราบตามเวลาท่ีก าหนด เพื่องานรับ
เรื่องราว ร้องเรียน/ร้องทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ อบต.จะ 
พิจารณาท าหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณีซึ่งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาท่ีก าหนด อย่างน้อย ๑ วันท าการ (กรณีหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้งตอบ ผู้
ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งท่ีหอยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้จะท าการ เก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงใน 
ฐานข้อมูล พร้อมท้ังส าเนาผลการด าเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ  

๖.๑.๖ การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หากหน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ช้ีแจงผลการด าเนินงานภายใน ระยะเวลาท่ี   

ก าหนดงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง และ หากไม่ได้รับการ
ตอบสนองจะรายงานปลัด อบต. เพื่อส่ังการต่อไป  

๖.๑.๗ การรวบรวมข้อมูล  
งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์  อบต.จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ค าช้ีแจง               

ของหน่วยงาน จัดทาสรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมท้ังข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหาร และทุก
หน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกเดือน  

๖.๒ ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
นิติกร โทร 081-763-4700 

๗. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน  

7 

8 



เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น
เพื่ออ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอน                
และ ระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลข 
โทรศัพท์ท้ังนี้หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่ง 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไขรวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก  

๘. ระบบติดตามและประเมินผล  

งานรับเรื่องราวร้องเรี ยน ร้องทุกข์  อบต.จะติดตามผลการน าข้อร้องเรียน ร้องทุกข์นั้น                   
ไปปรับปรุง คุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หากเกี่ยวข้องกับหลาย 
หน่วยงานจะ ประชุมหารือร่วมกันหรือน าเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมต่อไป  

๙. ประโยชน์ที่ได้รับ  

เพื่อประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลเรื่อง 
ร้องเรียนของประชาชนอย่ามีประสิทธิภาพ และเพื่อเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีของ  อบต. รวมท้ัง 
ส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพื้นท่ีและตอบสนองความต้องการของ ประชาชนได้อย่าง
แท้จริง  
 
 
 
 

 
จัดท าโดย 

     งานกฎหมายและคดี 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 

  



 
 
 

ภาคผนวก 
  



ตัวอย่างแบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

เขียนท่ี องค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 

       วันท่ี   เดือน   พ.ศ.   

เรื่อง       

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 

  ข้าพเจ้า     อายุ  ปี อยู่บ้านเลขท่ี  หมู่ท่ี  
ต าบล   อ าเภอ   จังหวัด    โทรศัพท์   
ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ เนื่องจาก 
              
              
              
              

  เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้ 
              
              
              
              

  ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ตามข้างต้นเป็นจริง โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสาร
หลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์(ถ้ามี) ได้แก่ 
  1.             
  2.             
  3.             
   

     ขอแสดงความนับถือ 

    ลงช่ือ     ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
           (     ) 
             หมายเลขโทรศัพท์     
  

(แบบค ำร้อง 1) 



ตัวอย่างแบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ทางโทรศัพท์)  
 

เขียนท่ี องค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 

       วันท่ี   เดือน   พ.ศ.   

เรื่อง       

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 

  ข้าพเจ้า     อายุ  ปี อยู่บ้านเลขท่ี  หมู่ท่ี  
ต าบล   อ าเภอ   จังหวัด    โทรศัพท์   
ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ เนื่องจาก 
              
              
              

  เพื่อให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา ดังนี้ 
              
              
              

  โดยขออ้างเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์(ถ้ามี) ได้แก่ 
  1.             
  2.             
  3.             

  ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ข้างต้นเป็นจริง และเจ้าหน้าท่ี อบต.หนองพลับ    
ได้แจ้งให้ข้าพเจ้าทราบแล้ว ว่าหากเป็นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีไม่สุจริตอาจต้องรับผิดทางกฎหมายได้ 
 

     ขอแสดงความนับถือ 

    ลงช่ือ     เจ้าหน้าท่ีผู้รับเรียนฯ 
           (     ) 
             ต าแหน่ง      
    วันท่ี      เดือน  พ.ศ.           เวลา       น. 

(แบบค ำร้อง 2) 



งานกฎหมายและคดี 
โทร    032-909669 

ตัวอย่างแบบแจ้งการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
ท่ี ปข 72301/       ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 
        299 หมูท่ี่ 1 ต าบลหนองพลับ อ าเภอหัวหิน 
        จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 77110 

     วันท่ี เดือน    พ.ศ.   

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
เรียน       
  ตามท่ีท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ มายังองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ โดยทาง (   ) ด้วย
ตนเอง (   ) ทางโทรศัพท์ (   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ (   ) อื่น ๆ ระบุ        ลงวั น ท่ี  
    เรื่อง       นั้น 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของท่านไว้แล้ว ตาม
ทะเบียนรับเรื่องฯ เลขรับท่ี  ลงวันท่ี    และองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ     
ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้ว เห็นว่า 
  (   ) เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ และได้มอบหมายให้  
   เบอร์โทรศัพท์    ซึ่งเป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ 
  (   ) เป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ และได้จัดส่งเรื่องให้
   เบอร์โทรศัพท์    ซึ่งเป็นหน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง
ด าเนินการต่อไปแล้ว ท่านสามารถติดต่อประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 
  (   ) เป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย    
    จึงขอให้ท่านด าเนินการตามข้ันตอนและวิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

  จึงแจ้งมาเพื่อทราบ 

        ขอแสดงความนับถือ 
      
           (    ) 
     นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 
  

(ตอบข้อร้องเรียน 1) 



ตัวอย่างแบบแจ้งผลการด าเนินการต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 
 
 
ท่ี ปข 72301/       ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 
        299 หมูท่ี่ 1 ต าบลหนองพลับ อ าเภอหัวหิน 
        จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 77110 

     วันท่ี เดือน    พ.ศ.   

เรื่อง แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เรียน        
อ้างถึง        
ส่ิงท่ีส่งมาด้วย        
  ตามท่ี องค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของท่าน 
ตามท่ีท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องตามประเด็นท่ีท่านได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ไว้แล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปได้ดังนี้ 
              
              
              
ดังมีรายละเอียดปรากฏตามส่ิงท่ีส่งมาพร้อมนี้ ท้ังนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อม
พยานหลักฐานประกอบด้วย 

  จึงแจ้งมาเพื่อทราบ 

        ขอแสดงความนับถือ 
      
           (    ) 
     นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองพลับ 
 
งานกฎหมายและคดี 
โทร    032-909669 

(ตอบข้อร้องเรียน 2) 


