
 

 

    คู่มือปฏิบติังาน     

 

  
 

ร้องเรียน/ร้องทุกขเ์ร่ืองทัว่ไป 

    ร้องเรียนเร่ืองจดัซ้ือจดัจ้าง 

 

  

องคการบริหารสวนตำบลปาแลวหลวง 
อำเภอสันติสุข จังหวัดนาน 

โทร. ๐๕๔- ๗๑๘๓๐๕ 
โทรสาร. ๐๕๔- ๗๑๘๓๐๒ 

www.palaew.go.th 
 
 

http://www.palaew.go.th/


คาํนํา 

 

              คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรยีน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรยีนทัว่ไปและเรื่องร้องเรียนการ

จดัซื้อจดัจา้งขององค์การบรหิารส่วนตําบลป่าแลวหลวง จดัทําขึน้ เพื่อเป็นกรอบหรอืแนวทางในการ

ปฏิบัติงานด้าน รบัเรื่องร้องเรยีนร้องทุกข์ผ่านศูนย์รบัเรื่องร้องเรยีนขององค์การบรหิารส่วนตําบล

ตําบลป่าแลวหลวง ทัง้ในเรื่องรอ้งเรยีนทัว่ไปและรอ้งเรยีนด้านการจดัซื้อจดัจ้าง ตอบสนองนโยบาย

ของรฐั ตามพระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่พี.ศ. ๒๕๔๖ ได ้

กําหนดแนวทางปฏิบตัิราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง

เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหเ้กดิความผาสุกและความเป็นอยู่ทีด่ขีองประชาชนเกดิผล

สมัฤทธิต์่องานบรกิาร มปีระสทิธภิาพและเกดิความคุม้ค่าในการใหบ้รกิาร ไม่ม ีขัน้ตอนปฏบิตังิานเกนิ

ความจําเป็นมกีารปรบัปรุงภารกจิใหท้นัต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รบัการ อํานวยความสะดวกและ

ได้รบัการตอบสนองความต้องการและมกีารประเมนิผลการให้บรกิาร ทัง้น้ีการจดัการขอ้รอ้งเรยีนจน

ได้ข้อยุติ ให้มคีวามรวดเรว็และมปีระสทิธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวงัของ

ผูร้บับรกิารจําเป็นต้องมขี ัน้ตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏบิตังิานทีช่ดัเจนและเป็นมาตรฐาน

เดยีวกนั 

          

         ศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน 

   องคก์ารบรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวง 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



สารบญั 

 
บทท่ี ๑   บทนํา          หน้า    ๑ 

 -  กลกัการและเหตผุล        หน้า    ๑ 

 -  วตัถุประสงคก์ารจดัทาํคู่มอื       หน้า    ๒ 

 -  การจดัตัง้ศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน      หน้า    ๒ 

 -  ขอบเขต         หน้า    ๓ 

-  สถานทีต่ ัง้         หน้า    ๔ 

-  หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ                 หน้า    ๔ 

บทท่ี  ๒    ประเดน็ท่ีเก่ียวข้องกบัการร้องเรียน     หน้า    ๕ 

 -   ช่องทางการรอ้งเรยีน        หน้า    ๖ 

บทท่ี  ๓   แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์             หน้า    ๗ 

บทท่ี  ๔   ขัน้ตอนการปฏิบติังาน       หน้า    ๘ 

 -  การแต่งตัง้ผูร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน   หน้า    ๘ 

 -  การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากช่องทางต่าง ๆ    หน้า    ๘ 

          -  การบนัทกึขอ้รอ้งเรยีน                 หน้า    ๘ 

   -  การประสานหน่วยงานเพือ่แกป้ญัหาขอ้รอ้งเรยีน/รอ้งทุกขแ์ละแจง้ผูร้อ้งเรยีน/รอ้งทุกขท์ราบ  หน้า  ๙ 

 -  การตดิตามแกไ้ขปญัหาขอ้รอ้งเรยีน      หน้า   ๙ 

 -  การรายงานผลการดาํเนินการใหผู้บ้รหิารทราบ     หน้า   ๙ 

 -   มาตรฐานงาน        หน้า   ๑๐ 

 -   แบบฟอรม์         หน้า   ๑๐ 

 -  จดัทาํโดย         หน้า   ๑๐ 

 -   ภาคผนวก         หน้า   ๑๐ 

         

 

 

 
 
 

 
 



 
บทท่ี๑ 

บทนํา 
 

๑. หลกัการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 

๒๕๔๖ ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็น

ศูนยก์ลาง เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหเ้กดิความผาสุกและความเป็นอยู่ทีด่ขีองประชาชน

เกดิผลสมัฤทธิต์่องานบรกิารมปีระสทิธภิาพและเกดิความคุม้ค่าในการใหบ้รกิารไม่มขี ัน้ตอนปฏบิตังิานเกนิ

ความจําเป็นมกีารปรบัปรุงภารกจิให้ทนัต่อสถานการณ์ประชาชนได้รบัการอํานวยความสะดวกและไดร้บั

การตอบสนองความตอ้งการและมกีารประเมนิผลการใหบ้รกิารสมํ่าเสมอ 

ประกอบกับหนังสือมหาวิทยาลัยราชภัฎนครปฐม ที่ ศธ ๐๕๕๔/ว ๒๔๗๕ ลงวนัที่ ๙ 

ตุลาคม ๒๕๕๘ เรื่องการประชุมชี้แจงโครงการประเมนิคุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) จงัหวดันครปฐม ประจําปี

งบประมาณพ.ศ.๒๕๕๘ ไดแ้จง้ว่าสาํนักงานคณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจรติแห่งชาตไิดท้ํา

บนัทึกข้อตกลงความร่วมมือกบักระทรวงมหาดไทยโดยกรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่น Integrity and 

Transparency Assessment (ITA) ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๕๘ โดยทางสํานักงานคณะกรรมการ

ป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติเสนอการบูรณาการเครื่องมือการประเมินคุณธรรมการ

ดําเนินงาน (Integrity Assessment) และดัชนีวัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐของสํานักงาน

คณะกรรมการป้องกนัและปราบปรามการทุจรติแห่งชาต ิ

จึงได้จัดทําคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทัว่ไปและเรื่อง

รอ้งเรยีนการจดัซื้อจดัจ้าง) ขององคก์ารบรหิารส่วนตําบลป่าแลวหลวงเพื่อเป็นกรอบหรอืแนวทางในการ

ปฏบิตังิาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



-๒- 

 

 
 

๒. วตัถปุระสงคก์ารจดัทาํคู่มือ 

๑. เพื่อให้เจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตําบลป่าแลวหลวงใช้เป็นแนวทางในการ

ปฏิบตัิงานในการรบัเรื่องราวร้องเรยีนรอ้งทุกข์หรอืขอความช่วยเหลอืให้มมีาตรฐานเดียวกนัและเป็นไป

อย่างมปีระสทิธภิาพ 

๒. เพื่อใหก้ารดําเนินงานจดัการขอ้รอ้งเรยีนขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลวหลวง มี

ข ัน้ตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏบิตังิานเป็นมาตรฐานเดยีวกนั 

๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบรหิารคุณภาพทัว่ทัง้องค์กรอย่างมี

ประสทิธภิาพ 

๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รบับรกิารและผู้มีส่วนได้ส่วนเสยีขององค์การบรหิารส่วนตําบล                 

ปา่แลวหลวง ทราบกระบวนการ 

๕. เพื่อให้มัน่ใจว่าได้มกีารปฏิบตัติามขอ้กําหนดระเบยีบหลกัเกณฑ์เกี่ยวกบัการจดัการ                     

ขอ้รอ้งเรยีนทีก่ําหนดไวอ้ย่างสมํ่าเสมอและมปีระสทิธภิาพ 

 

 
 

๓. การจดัตัง้ศนูยร์บัเร่ืองร้องเรียนเร่ืองราวองคก์ารบริหารส่วนตาํบลป่าแลวหลวง 

ตามประกาศคณะรกัษาความสงบแห่งชาติฉบบัที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวนัที่ ๑๗ กรกฎาคม 

๒๕๕๗เรื่องการจดัตัง้ศูนย์ดํารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธภิาพการบรหิารงานระดบัจงัหวดัและให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิน่ทุกองค์กรจดัตัง้ศูนยด์ํารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ดํารงธรรมองค์การบรหิารส่วน

ตําบลป่าแลวหลวง อยู่ภายใต้กํากบัดูแลของศูนยด์ํารงธรรมอําเภอสนัตสิุขและศูนยด์ํารงธรรมจงัหวดัน่าน 

จดัตัง้เพื่อเป็นศูนยใ์นการรบัเรื่องราวรอ้งทุกขแ์ละใหบ้รกิารขอ้มูลขา่วสารใหค้าํปรกึษารบัเรื่องปญัหาความ

ตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 



 

-๓- 
 
 
 

๔. ขอบเขต 

๑. กรณีเร่ืองร้องเรียนทัว่ไป 

๑.๑ สอบถามขอ้มลูเบือ้งตน้จากผูข้อรบับรกิารถงึความประสงคข์องการขอรบับรกิาร 

๑.๒ ดําเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรบับริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรบั

บรกิารจากศูนยบ์รกิาร 

๑.๓ แยกประเภทงานบรกิารตามความประสงค์ของผู้ขอรบับรกิารเช่นปรกึษากฎหมาย,                

ขออนุมตั/ิอนุญาต, ขอรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข/์แจง้เบาะแสหรอืรอ้งเรยีนเรื่องรอ้งเรยีนจดัซือ้จดัจา้ง 

๑.๔ ดําเนินการให้คําปรกึษาตามประเภทงานบรกิารเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้

ขอรบับรกิาร 

๑.๕ เจา้หน้าทีด่าํเนินการเพื่อตอบสนองความประสงคข์องผูข้อรบับรกิาร 
 

กรณีข้อร้องเรียนทัว่ไปเจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบ/ทีป่รกึษากฎหมายจะใหข้อ้มลูกบัผูข้อรบั

บรกิารในเรื่องทีผู่ข้อรบับรกิารตอ้งการทราบเมื่อใหค้าํปรกึษาเรยีบรอ้ยแลว้เรื่องทีข่อรบับรกิารถอืว่ายุต ิ

- กรณีขออนุมตัิ/อนุญาตเจ้าหน้าที่ผู้รบัผดิชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรบับรกิารในเรื่องที่ผู้

ขอรบับรกิารต้องการทราบและดําเนินการรบัเรื่องดงักล่าวไว้   หวัหน้าสํานักงานปลัด หรอืหน่วยงาน

ผูร้บัผดิชอบเป็นผูพ้จิารณาสง่ต่อใหก้บัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งดําเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วนั 

- กรณีขอร้องเรยีน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเจ้าหน้าที่ขององค์การบรหิารส่วนตําบลป่าแลว

หลวงจะให้ข้อมูลกบัผู้ขอรบับรกิารในเรื่องที่ผู้ขอรบับรกิารต้องการทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รบัผิดชอบจะ

ดําเนินการรบัเรื่องดงักล่าวไว้ และหวัหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

ดาํเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วนั 

 

                  - กรณีขออนุมตัิ/อนุญาต, ขอร้องเรยีน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรบัการบรกิารรอการ

ตดิต่อกลบัหรอืสามารถตดิตามเรื่องกบัหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง  หากไม่ไดร้บัการตดิต่อกลบัจากหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วนั  ให้ติดต่อกลบัที่ศูนย์รบัเรื่องร้องเรยีนองค์การบรหิารส่วนตําบลป่าแลวหลวง  

โทรศพัท ์    ๐๕๔-๗๑๘๓๐๕ 

 

 

 

 

 



 

-๔- 

 

 

๒. กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกบัการจดัซ้ือจดัจ้าง 

๒.๑ สอบถามขอ้มลูเบือ้งตน้จากผูข้อรบับรกิารถงึความประสงคข์องการขอรบับรกิาร 

๒.๒ ดําเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรบับริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรบั

บรกิารจากเจา้หน้าทีร่บัผดิชอบ 

๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรยีน เรื่องร้องเรยีนจดัซื้อจดัจ้างให้กับผู้อํานวยการกองคลัง               

เพือ่เสนอเรื่องใหก้บัผูบ้งัคบับญัชาตามลําดบัชัน้พจิารณาความเหน็ 

- กรณีข้อร้องเรยีนเกี่ยวกบัจดัซื้อจดัจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รบัผดิชอบ/ที่ปรกึษากฎหมายจะให้

ขอ้มูลกบัผู้ขอรบับรกิารในเรื่องที่ผูข้อรบับรกิารต้องการทราบ เมื่อให้คําปรกึษาเรยีบรอ้ยแลว้เรื่องที่ขอรบั

บรกิารถอืว่ายุต ิ

                   - กรณีขอร้องเรยีน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเกี่ยวกบัการจดัซื้อจดัจ้างเจ้าหน้าที่ผู้รบัผดิชอบ            

ขององค์การบรหิารส่วนตําบลป่าแลวหลวง  จะให้ขอ้มูลกบัผูข้อรบับรกิารในเรื่องที่ผูข้อรบับรกิารต้องการ

ทราบและเจ้าหน้าที่ผู้รบัผดิชอบจะดําเนินการรบัเรื่องดงักล่าวไว ้และหวัหน้าหน่วยงานเป็นผู้พจิารณาส่ง

ต่อใหก้บัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งดาํเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วนั 

- กรณีขอร้องเรยีน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสเรื่องจดัซื้อจดัจ้างให้ผู้ขอรบัการบรกิารรอการ

ตดิต่อกลบัหรอืสามารถตดิตามเรื่องกบัหน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง  หากไม่ไดร้บัการตดิต่อกลบัจากหน่วยงานที่

เกี่ยวข้องภายใน ๑๕ วนั ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รบัเรื่องร้องเรยีนองค์การบรหิารส่วนตําบลป่าแลวหลวง 

โทรศพัท ์  ๐๕๔-๗๑๘๓๐๕ 
 

๕. สถานท่ีตัง้ 

ตัง้อยู่ ณ ที่ทําการองค์การบริหารส่วนตําบลป่าแลวหลวง  ๑๔๘ หมู่ ๕ ตําบลป่าแลวหลวง                   

อําเภอสนัตสิุข  จงัหวดัน่าน 
 

๖. หน้าท่ีความรบัผิดชอบ 

เป็นศูนยก์ลางในการรบัเรื่องราวรอ้งทุกขแ์ละให้บรกิารขอ้มูลข่าวสารใหค้ําปรกึษารบัเรื่อง

ปญัหาความตอ้งการและขอ้เสนอแนะของประชาชน 

 

 

 

 

 



 

-๕- 

 

บทท่ี ๒ 

ประเดน็ท่ีเก่ียวข้องกบัการร้องเรียน 

คาํจาํกดัความ 

ผูร้บับรกิาร   หมายถงึผูท้ีม่ารบับรกิารจากสว่นราชการและประชาชนทัว่ไป 

- ผูร้บับรกิารประกอบดว้ย 

- หน่วยงานของรฐั*/เจา้หน้าทีข่องหน่วยงานของรฐั/เอกชน / 

หรอืบุคคล/นิตบุิคคล 

* หน่วยงานของรฐัไดแ้ก่กระทรวงทบวงกรมหรอืสว่นราชการทีเ่รยีกชื่อ

อย่างอื่นองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่รฐัวสิาหกจิและใหห้มายความรวมถงึ

องคก์รอสิระองคก์ารมหาชนหน่วยงานในกํากบัของรฐัและหน่วยงานอื่น

ใดในลกัษณะเดยีวกนั 

** เจ้าหน้าท่ีของรฐัไดแ้ก่ขา้ราชการพนกังานราชการลูกจา้งประจํา

ลูกจา้งชัว่คราวและผูป้ฏบิตังิานประเภทอื่นไม่ว่าจะเป็นการแต่งตัง้ใน

ฐานะเป็นกรรมการหรอืฐานะอื่นใดรวมทัง้ผูซ้ึง่ไดร้บัแต่งตัง้และถูกสัง่ให้

ปฏบิตังิานใหแ้ก่หน่วยงานของรฐั 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นทีไ่ม่ใช่หน่วยงานของรฐั 

- ผูใ้หบ้รกิารตลาดกลางทางอเิลก็ทรอนิกส ์

- ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีประกอบดว้ย 

- ผูค้า้กบัหน่วยงานของรฐั 

- ผูม้สีทิธริบัเงนิจากทางราชการทีไ่ม่ใช่เจา้หน้าทีข่องรฐั 

ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยี  หมายถงึผูท้ีไ่ดร้บัผลกระทบทัง้ทางบวกและทางลบทัง้ทางตรงและ 

    ทางออ้มจากการดําเนินการของสว่นราชการเช่นประชาชนใน 

ชุมชน/หมู่บา้นเขตตําบลปา่แลวหลวง 

การจดัการขอ้รอ้งเรยีน  หมายถงึมคีวามหมายครอบคลุมถงึการจดัการในเรื่องขอ้รอ้งเรยีน 

ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คดิเหน็/คาํชมเชย/การสอบถามหรอืรอ้งขอขอ้มลู 

ผูร้อ้งเรยีน   หมายถงึประชาชนทัว่ไป / ผูม้สีว่นไดเ้สยีทีม่าตดิต่อยงัศูนยร์บัเรื่อง 

รอ้งเรยีนองคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลวหลวงผ่านช่องทางต่างๆโดยมี

วตัถุประสงคค์รอบคลุมการรอ้งเรยีน/การใหข้อ้เสนอแนะ/ 

การใหข้อ้คดิเหน็/การชมเชย/การรอ้งขอขอ้มลู 

 



                -๖- 

 

ช่องทางการรบัขอ้รอ้งเรยีน หมายถงึช่องทางต่างๆทีใ่ชใ้นการรบัเรื่องรอ้งเรยีนเช่นตดิต่อดว้ย 

    ตนเองรอ้งเรยีนทางโทรศพัท/์ เวบ็ไซต/์ Face Book 

เจา้หน้าที ่   หมายถงึเจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบจดัการขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 

ขอ้รอ้งเรยีน   หมายถงึแบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคอืเช่น 

- ขอ้รอ้งเรยีนทัว่ไปเช่นเรื่องราวรอ้งทุกขท์ัว่ไปขอ้คดิเหน็ 

ขอ้เสนอแนะคาํชมเชยสอบถามหรอืรอ้งขอขอ้มลูการรอ้งเรยีน 

เกีย่วกบัคุณภาพและการใหบ้รกิารของหน่วยงาน 

- การรอ้งเรยีนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจดัซือ้จดัจา้งเป็นต้น 

คาํรอ้งเรยีน   หมายถงึคาํหรอืขอ้ความทีผู่ร้อ้งเรยีนกรอกตามแบบฟอรม์ทีศู่นย ์

รบัเรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกขห์รอืระบบการรบัคํารอ้งเรยีนเองมแีหล่ง 

ทีส่ามารถตอบสนองหรอืมรีายละเอยีดอย่างชดัเจนหรอืมนีัยสาํคญั 

ทีเ่ชื่อถอืได ้

การดําเนินการเรื่องรอ้งเรยีน หมายถงึเรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกขท์ีไ่ดร้บัผ่านช่องทางการรอ้งเรยีน 

    ต่างๆมาเพือ่ทราบหรอืพจิารณาดําเนินการแกไ้ขปญัหาตามอํานาจ 

    หน้าที ่

การจดัการเรื่องรอ้งเรยีน  หมายถงึกระบวนการทีด่ําเนินการในการแกไ้ขปญัหาตามเรื่อง 

    รอ้งเรยีนทีไ่ดร้บัใหไ้ดร้บัการแกไ้ขหรอืบรรเทาความเดอืดรอ้นจาก 

    การดําเนินงาน 

ช่องทางการรอ้งเรยีน 

๒.๑ ผ่านทางสาํนกังานปลดั 

๑) ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บตัรสนเท่ห/์เอกสาร) 

๒) รอ้งเรยีนผ่านตู ้/กล่องรบัความความคดิเหน็ (จดหมาย/บตัรสนเท่ห/์เอกสาร)  

๓) ไปรษณียป์กต ิ(จดหมาย/บตัรสนเท่ห/์เอกสาร)  

๔) โทรศพัท ์๐๕๔-๗๑๘๓๐๕ 

๕) โทรสาร ๐๕๔-๗๑๘๓๐๒  

๖) www.palaew.go.th 

๗) รอ้งเรยีนทาง Face book อบต.ปา่แลวหลวง 

 
 
 
 



-๗- 

บทท่ี ๓ 

แผนผงักระบวนการจดัการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

๑. รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง 

 

๒. รอ้งเรยีนผ่านเวบ็ไซต ์อบต.ปา่แลวหลวง 

   รบัเรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์

๓. รอ้งเรยีนทางโทรศพัท์ 

 

๔. รอ้งเรยีนทาง Face book  

ประสานหน่วยงานทีร่บัผดิชอบ 

ดาํเนินการตรวจสอบขอ้เทจ็จรงิ 

 

 

แจง้ผลใหศู้นยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน 

          อบต.ปา่แลวหลวง (๑๕วนั )  

 

 

              ยุต ิ             ไม่ยุต ิ

 

 

ยุตเิรื่องแจง้ผูร้อ้งเรยีน  ไม่ยุตแิจง้เรื่องผูร้อ้งเรยีน 

    รอ้งทุกขท์ราบ        รอ้งทุกขท์ราบ 

 

 

 

               สิน้สุดการดาเนินการรายงานผล 

                 ใหผู้บ้รหิารทราบ 

 

 

 

 



-๘- 

บทท่ี ๔ 

ขัน้ตอนการปฏิบติังาน 

 

การแต่งตัง้ผู้รบัผิดชอบจดัการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

๑. จดัตัง้ศูนย/์จุดรบัขอ้รอ้งเรยีนของหน่วยงาน 

๒. จดัทาํคําสัง่แต่งตัง้คณะกรรมการดาํเนินการ 

๓. แจง้ผู้รบัผดิชอบตามคําสัง่องค์การบรหิารส่วนตําบลป่าแลวหลวงทราบเพื่อความสะดวก            

ในการประสานงาน 

 

การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

ดาํเนินการรบัและตดิตามตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนทีเ่ขา้มายงัหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 

โดยมขีอ้ปฏบิตัติามทีก่ําหนด ดงัน้ี 

 

ช่องทาง 
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดาํเนินการรบั 

ข้อร้องเรียนเพื่อ

ประสาน 

หาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

รอ้งเรยีนดว้ยตนเอง ณ องคก์าร

บรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวง 

ทุกครัง้ทีม่ผีูร้อ้งเรยีน ภายใน ๑-๒ วนัทาํการ - 

รอ้งเรยีนผ่านเวบ็ไซตอ์งคก์ารบรหิาร 

สว่นตําบลปา่แลวหลวง 

ทุกวนั ภายใน ๑-๒ วนัทาํการ - 

รอ้งเรยีนทางโทรศพัท์ 

๐๕๔-๗๑๘๓๐๕ 

ทุกวนั ภายใน ๑-๒ วนัทาํการ - 

รอ้งเรยีนทาง Face book  ทุกวนั ภายใน ๑-๒ วนัทาํการ 
 

การบนัทึกข้อร้องเรียน 

 ๑.  กรอกแบบฟอรม์บนัทกึขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ โดยมรีายละเอยีด  ชื่อ-สกุล  ที่อยู่ หมายเลข

โทรศพัทต์ดิต่อ  เรื่องรอ้งเรยีน/รอ้งทุกข ์ และสถานทีเ่กดิเหตุ 

         ๒  ทุกช่องทางที่มกีารร้องเรยีน  เจ้าหน้าที่ต้องบนัทึกขอ้ร้องเรยีน / ร้องทุกข์  ลงสมุดบนัทึกข้อ

รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์

 



-๙- 

.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข ์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / ร้องทุกข์

ทราบ 

  ๑  กรณีเป็นการขอขอ้มูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผูค้รอบครองเอกสาร  เจ้าหน้าที่ที่

เกีย่วขอ้ง  เพือ่ใหข้อ้มลูแก่ผูร้อ้งขอไดท้นัท ี

          ๒  ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของ

หน่วยงาน  เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดบั  การจดัการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  

จดัทําบนัทกึขอ้ความเสนอไปยงัผู้บรหิารเพื่อสัง่การหน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศพัท์แจ้ง

ไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

         ๓  ขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ ทีไ่ม่อยู่ในความรบัผดิชอบขององคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลว

หลวง  ใหด้ําเนินการประสานหน่วยงานภายนอกทีเ่กี่ยวขอ้ง  เพื่อให้เกดิความรวดเรว็และถูกต้อง  ในการ

แกไ้ขปญัหาต่อไป 

         ๔  ข้อร้องเรยีนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณี  ผู้ร้องเรยีนทําหนังสอืร้องเรยีน

ความไม่โปร่งใสในการจดัซื้อจดัจา้ง  ให้เจ้าหน้าที่จดัทําบนัทกึขอ้ความเพื่อเสนอผู้บรหิารพจิารณาสัง่การ

ไปยงัหน่วยงานทีร่บัผดิชอบ  เพือ่ดาํเนินการตรวจสอบและแจง้ผูร้อ้งเรยีนทราบ  ต่อไป 

 

.  การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดําเนินการให้ทราบภายใน  ๕  วนัทําการ  เพื่อ

เจา้หน้าทีศู่นยฯ์  จะไดแ้จง้ใหผู้ร้อ้งเรยีนทราบ  ต่อไป 

 

  การรายงานผลการดาํเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  ๑  ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจดัการข้อร้องเรยีน/ร้องทุกข์  ให้ผู้บรหิารทราบทุก

เดอืน 

           ๒  ใหร้วบรวมรายงานสรุปขอ้รอ้งเรยีนหลงัจากสิน้ปีงบประมาณ  เพื่อนํามาวเิคราะห์การ

จดัการข้อรอ้งเรยีน / ร้องทุกข์  ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรบัปรุง  

พฒันา  องคก์ร  ต่อไป 

 

 

 



 

-๑๐- 

 

  มาตรฐานงาน 

  การดาํเนินการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์ ใหแ้ลว้เสรจ็ภายในระยะเวลาทีก่ําหนด 

       กรณีไดร้บัเรื่องรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข์  ให้ศูนย์รบัเรื่องราวรอ้งทุกข์องค์การบรหิารส่วน

ตําบลป่าแลวหลวง ดําเนินการตรวจสอบและพจิารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง  ดําเนินการแก้ไข

ปญัหาขอ้รอ้งเรยีน / รอ้งทุกขใ์หแ้ลว้เสรจ็ภายใน  ๑๕  วนั  ทาํการ 

 

  แบบฟอรม์ 

  แบบฟอรม์ใบรบัแจง้เหตุเรือ่งราวรอ้งเรยีน / รอ้งทุกข ์

 

   จดัทาํโดย 

  ศูนยร์บัเรื่องราวรอ้งทุกขอ์งคก์ารบรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวง 

- หมายเลขโทรศพัท ์ ๐ ๕๔๗๑ ๘๓๐๕ 

- หมายเลขโทรสาร  ๐ ๕๔๗๑ ๘๓๐๒ 

- เวบ็ไซต ์ www.Palaew.go.th 

 

 

http://www.palaew.go.th/


 
ภาคผนวก 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



แบบคาํร้องทุกข/์ร้องเรียน (ดว้ยตนเอง)     (แบบคาํรอ้งเรยีน๑)  

 

                                  ทีศู่นยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน 

องคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลวหลวง 

 

    วนัที.่...............เดอืน......................พ.ศ. ...........  

เรื่อง .................................................................................................................................................  
 

เรยีน นายกองคก์ารบรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวง 

 

ขา้พเจา้ (นาย/นาง/นางสาว).................................................................. อา

ยุ.....................ปี  อยู่บา้นเลขที.่.................หมู่ที.่................. ตําบล.......................................... 

อําเภอ……........................................... จงัหวดั........................... รหสั

ไปรษณีย.์...........................................โทรศพัท.์..........................................................  

                         ขอรอ้งทุกขต์่อ องคก์ารบรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวงกรณี  

.............................................................................................................................. .................................  

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................  

 ขา้พเจา้ขอความอนุเคราะหใ์ห ้องคก์ารบรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวงดาํเนินการ 

...............................................................................................................................................................  

............................................................................................................................. ..................................  

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................  
 

จงึเรยีนมาเพือ่โปรดพจิารณาใหค้วามอนุเคราะหใ์นเรื่องดงักล่าว จกัขอบคุณยิง่ 
 

             ขอแสดงความนบัถอื 
 

(ลงชื่อ) ...................................................................... 

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

              ผูร้อ้งทุกข/์รอ้งเรยีน 

 

 



แบบคาํร้องทุกข/์ร้องเรียน     (โทรศพัท)์  (แบบคาํรอ้งเรยีน.๒)  

  ทีศู่นยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน 

องคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลวหลวง 

 

  วนัที.่..................เดอืน.................. พ.ศ......................  
 

เรื่อง .......................................................................................................................................................  
 

 

เรยีน นายกองคก์ารบรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวง 
 

ขา้พเจา้................................................... อายุ..........ปี อยู่บา้นเลขที.่........ หมู่ที…่......  

ถนน............................ตําบล................................... อําเภอ................................ จงัหวดั........................ 

โทรศพัท.์.............................................อาชพี.......................................ตําแหน่ง......................................  

มคีวามประสงคข์อรอ้งทุกข/์รอ้งเรยีนเพือ่ใหอ้งคก์ารบรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวงพจิารณาดําเนินการ

ช่วยเหลอืหรอืแกไ้ขปญัหาใน

เรื่อง………...................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................  

โดยขออา้ง

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................  

...............................................................................................................................................................  

.....................................................................................................เป็นพยานหลกัฐานประกอบ 
 

ทัง้น้ีขา้พเจา้ขอรบัรองว่าคํารอ้งทุกข/์รอ้งเรยีนตามขา้งต้นเป็นจรงิและเจา้หน้าที่ได้แจง้ให้

ขา้พเจา้ทราบแลว้ว่าหากเป็นคาํรอ้งทีไ่ม่สุจรติอาจตอ้งรบัผดิตามกฎหมายได ้

 

 

ลงชื่อ……………………......................………………เจา้หน้าที่

ผูร้บัเรื่อง 

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

    วนัที.่..........เดอืน.........................พ.ศ...............  

      เวลา............................... 

 



แบบแจ้งการรบัเร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียน       (ตอบขอ้รอ้งเรยีน๑)  

 

ที ่นน ๗๔๘๐๑ /...............              ทีท่าํการองคก์ารบรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวง 

               ๑๔๘   หมู่ ๕  ตําบลปา่แลวหลวง 

               อําเภอสนัตสิขุ  จงัหวดัน่าน  ๕๕๒๑๐ 
 

              วนัที.่.............เดอืน..............................พ.ศ. ...........  

เรื่อง  ตอบรบัการรบัเรื่องรอ้งทุกข/์รอ้งเรยีน 

เรยีน ………………………………………………………………..  

ตามทีท่่านไดร้อ้งทุกข/์รอ้งเรยีนผ่านศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีนองคก์ารบรหิารสว่นตําบล              

ปา่แลวหลวง   โดยทาง   (   ) หนงัสอืรอ้งเรยีนทางไปรษณีย ์   (    ) ดว้ยตนเอง (    ) ทางโทรศพัท ์ (    

) อื่นๆลงวนัที.่........................................... เกีย่วกบัเรื่อง............................................................ นัน้  

องคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลหลวงไดล้งทะเบยีนรบัเรื่องรอ้งทุกข/์รอ้งเรยีนของท่านไว้

แลว้ตามทะเบยีนรบัเรื่องเลขรบัที.่...................................ลงวนัที.่...........................................................

และองคก์ารบรหิารสว่นตําบลปา่แลวหลวงไดพ้จิารณาเรื่องของท่านแลว้เหน็ว่า 

(    ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ขององค์การบรหิารส่วนตําบลป่าแลวหลวง และได้

มอบหมายให้……………………................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและ

ดาํเนินการ 

(    ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอํานาจหน้าที่ขององค์การบรหิารส่วนตําบลป่าแลวหลวงและได้

จัดส่งเรื่องให้..................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่

เกี่ยวขอ้งดําเนินการต่อไปแลว้ทัง้น้ีท่านสามารถตดิต่อประสานงานหรอืขอทราบผลโดยตรงกบัหน่วยงาน

ดงักล่าวไดอ้กีทางหน่ึง 

(    ) เป็นเรื่องที่มกีฎหมายบญัญัติข ัน้ตอนและวธิีการปฏบิัติไว้เป็นการเฉพาะแล้วตาม

กฎหมาย  .......................................................................................... จึงขอให้ ท่ านดํ าเนินการตาม

ขัน้ตอนและวธิกีาร               ทีก่ฎหมายนัน้บญัญตัไิวต้่อไป 

จงึแจง้มาเพือ่ทราบ 

ขอแสดงความนับถอื 

 

 

                                                             (นายเลย  พนัธแ์กว้)  

                                                 นายกองคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลวหลวง 

สาํนกังานปลดัอบต.  

(ศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน) โทร. ๐๕๔-๗๑๘๓๐๕ 



   แบบแจ้งผลการดาํเนินการต่อเรื่องรอ้งทกุข/์ร้องเรียน  (ตอบขอ้รอ้งเรยีน๒)  

 

ที ่ นน ๗๔๘๐๑ /...............               ทีท่าํการองคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลวหลวง 

               ๑๔๘ หมู่ ๕ ตําบลปา่แลวหลวง 

               อําเภอสนัตสิุข   จงัหวดัน่าน  ๕๕๒๑๐ 
 

วนัที…่…......เดอืน........................... พ.ศ...........  
 

เรื่อง  แจง้ผลการดาํเนินการต่อเรื่องรอ้งทุกข/์รอ้งเรยีน 
 

เรยีน  ………………………………………………………………..  
 

อา้งถงึ  หนงัสอือบต.ปา่แลวหลวงที ่ นน ๗๔๘๐๑/......................... ลงวนัที.่..........................................  
 

สิง่ทีส่ง่มาดว้ย ๑. ...........................................................................................................  

๒. .............................................................................................................  
 

ตามทีอ่งคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลวหลวง (ศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน) ไดแ้จง้ตอบรบัการ

รบัเรื่องรอ้งทุกข/์รอ้งเรยีนของท่านตามทีท่่านไดร้อ้งทุกข/์รอ้งเรยีนไวค้วามละเอยีดแจง้แลว้นัน้ 
 

องคก์ารบรหิารสว่นตําบลป่าแลวหลวง ไดร้บัแจง้ผลการดาํเนินการจากสว่นราชการ/

หน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้งตามประเดน็ทีท่่านไดร้อ้งทุกข/์รอ้งเรยีนแลว้ปรากฏขอ้เทจ็จรงิโดย

สรุปว่า…………………………………….............................................................................................  

.........................................................................................................ดงัมรีายละเอยีดปรากฏตามสิง่ทีส่ง่

มาพรอ้มน้ี 
 

ทัง้น้ีหากท่านไม่เหน็ดว้ยประการใดขอใหแ้จง้คดัคา้นพรอ้มพยานหลกัฐานประกอบดว้ย 
 
 

จงึแจง้มาเพือ่ทราบ 
 

ขอแสดงความนับถอื 

 

 

               (นายเลย  พนัธแ์กว้) 

          นายกองคก์ารบรหิารส่วนตําบลปา่แลวหลวง 

สาํนกังานปลดัอบต.  

(ศูนยร์บัเรื่องรอ้งเรยีน)  

โทร. ๐๕๔-๗๑๘๓๐๕ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


