
คู่มือการร้องทุกข์/ร้องเรียน 
องค์การบริหารส่วนต าบลผาตอ อ าเภอทาวังผา จังหวัดน่าน 

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

หลักการและเหตุผล 
  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ  
  โดยเฉพาะการเปิดให้บริการร้องทุกข์ ร้องเรียนทางด้านเอกสารข้อมูลและทางอินเตอร์เน็ต เป็น
ช่องทางให้บุคคลทั่วไป ได้สามารถร้องทุกข์ ร้องเรียนมายังหน่วยงานได้โดยตรง เพื่อความรวดเร็วในการรับทราบ
ปัญหา สามารถน าไปด าเนินการได้อย่างรวดเร็ว โดยทุกๆ เรื่องจะได้มีการติดตาม มิให้เกิดความล่าช้าในการแก้ไข
ปัญหา และเพ่ือเป็นการป้องกันปัญหาที่อาจเกิดจากผู้ไม่ประสงค์ดี ที่ต้องการก่อกวนระบบงาน และเพ่ือให้เป็นไป
ตามวัตถุประสงค์ของการบริการ อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด องค์การบริหารส่วนต าบลผาตอ จึงต้องก าหนดคู่มือ 
หลักเกณฑ์ แผนผังขั้นตอนกระบวนงานการปฎิบัติงาน 

วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือให้การด าเนินงานศูนย์การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลผาตอ มีขั้นตอน 
แนวทาง กระบวนงานในการปฏิบัติเป็นไปในทิศทางเดียวกัน 
 2. เพื่อให้การปฎิบัติตามข้อก าหนด และหลักเกณฑ์เกี่ยวกับข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนเป็นไปตามก าหนด และมี
ประสิทธิภาพ 
 3. เพื่อตอบสนองความต้องการ ข้อปัญหา และแนวทางการแก้ไขข้องร้องเรียน ร้องทุกข์ ของประชาชน 
 
หลักเกณฑ์ของการร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 1. เรื่องที่อาจน ามาร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหายอัน
เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่หน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลผาตอ ในเรื่องดังต่อไปนี้ 
    1.1 กระท าการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 
    1.2 กระท าความผิดต่อต าแหน่งหน้าที่ราชการ 
    1.3 ละเลยต่อหน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ 
    1.4 ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกินควร 
    1.5 กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 
 2. เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรือหมู่บ้าน ชุมชน
ได้รับความเสียหายหรือได้รับผลกระทบ 
 3. เรื่องท่ีร้องทุกข์/ร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่เสียหายต่อ
บุคคลอื่น 
 4. การใช้บริการร้องทุกข์/ร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลผาตอต้องสามารถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริการ
ได้ เพื่อยืนยันว่ามีตัวตนจริง 



 
 
 
 
วิธีการยื่นค าร้องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 1. ต้องใช้ค าสุภาพ มีวันเดือนปี มีชื่อ ที่อยู่ข้องผู้ร้อง 
 2. ต้องมีข้อเท็จจริงว่าผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย ต้องการให้แก้ไขปัญหาอย่างไร ชี้ช่องทาง
ของเบาะแสเกี่ยวกับเรื่องที่ร้อง ได้ชัดเจนเพียงพอที่จะสามารถด าเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 
 3. ระบุพยาน เป็นเอกสาร หรือบุคคล (ถ้ามี) 
 4. ค าร้องทุกข์/ร้องเรียน สามารถส่งหนังสือโดยตรงกับเจ้าหน้าที่หรือร้องเรียนทางเว็บไซด์ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลผาตอ www.phatorlocal.org  
 

เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่อาจไม่พิจารณา 
 1. ค าร้องที่มิได้ท าเป็นหนังสือ หรือไม่ระบุชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องจริง  
 2. ไม่มีพยานหรือหลักฐานเพียงพอ หรือเป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์หรือการชี้ช่องทางเบาะแสไม่
เพียงพอไม่สามารถด าเนินการสืบสวน สอบสวนได้ 
 

ช่องทางการร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 1. ร้องด้วยตนเอง ณ ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลผาตอ อ าเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 
 2. ร้องทางไปรษณีย์ถึง องค์การบริหารส่วนต าบลผาตอ 39 หมู่ 3 ถนนท่าวังผา-เชียงค า  
     ต าบลผาตอ อ าเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 55140 
 3. ร้องทางหมายเลขโทรศัพท์  
     - องค์การบริหารส่วนต าบลผาตอ  0-5471-8972 
     - นายก อบต.ผาตอ      087-2074726 
     - ปลัด อบต.ผาตอ      098-7508340 
 4. ร้องผ่านทางเว็บไซด์   www.phatorlocal.org 

ขั้นตอนการปฎิบัติงาน 
 1. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการข้อร้องเรียน 
    1.1 จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 
    1.2 แต่งตั้งค าสั่งคณะกรรมการศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 
    1.3 มอบหมายเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน 
 2. การบันทึกข้อร้องเรียน 
     3.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  (รายละเอียดชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลขติดต่อกลับ 
เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
     3.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 

การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้อง 
 1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานงานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

http://www.phatorlocal.org/


 2. ข้อร้องเรียนที่เป็นการร้องเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ ตัด
ต้นไม้ ฯลฯ จะเสนอผู้บริการเพ่ือสั่งการประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้อง โดยเบื้องต้นอาจประสานหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องทราบ 
 3. ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น ร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่
ท าบันทึกเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปหน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องต่อไป 

 การติดตามการด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 - หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลให้ทราบภายใน 5 วันท าการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้ร้องเรียน
ทราบต่อไป 
 
 - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียนต่างๆ ให้ศูนย์รับเรื่องราวฯ ด าเนินการตรวจสอบและ
พิจารณาส่งต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วัน 
 

แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  



แบบฟอร์มหนังสือร้องทุกข์ - ร้องเรียน 
 
      เขียนที่............................................................................  

      วันที่................เดือน................................พ.ศ. ............... 

เรื่อง    .............................................................................................................................. ................................. 
เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลผาตอ 

 ข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................................................................อายุ..................ปี  อยู่
บ้านเลขท่ี........................หมูท่ี่................บ้าน......................................................ต าบลผาตอ  อ าเภอท่าวังผา จังหวัด
น่าน  ขอร้องทุกข์ – ร้องเรียน  ต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลผาตอ  เนื่องจาก
............................................................................................................................. ................................................. 
................................................................................................................................................................ ......................
............................................................................................................. ......................................................... 
 เพ่ือให้ด าเนินการช่วยเหลือและแก้ไขปัญหา  ดังนี้
............................................................................................................................. ................................................. 
............................................................................................................................. .........................................................
......................................................................................................................................................................  

 
พร้อมนี้ข้าพเจ้าได้แนบเอกสารหลักฐานต่าง ๆ มาด้วย  คือ 
 1.  ส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน  จ านวน.................ฉบับ 
 2.  ส าเนาทะเบียนบ้านฉบับเจ้าบ้าน จ านวน.................ฉบับ 
 3.  บัญชีรายชื่อผู้ได้รับความเดือดร้อน จ านวน.................ราย 
 4.  เอกสารอื่น ๆ 
(ระบุ).............................................................................................................. ...................... 
 
            ขอแสดงความนับถือ 
 
    (ลงชื่อ).......................................................................ผู้ร้องทุกข์ / ร้องเรียน 
            (......................................................................) 
    ต าแหน่ง......................................................................(ถ้ามี)   
    หมายเลขโทรศัพท์....................................................... 
 



 

 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรอ้งทุกข์/ร้องเรียน 

 
 
 
1. รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน     1. ร้องเรียนด้วยตนเอง 
          (10 นาที/ราย) 
 
        2. ร้องเรียนทางไปรษณีย์ 
 
 
        3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
2. - ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
    - เสนอปลัด/เสนอนายก 
           (1 วัน/ราย)      4. ร้องเรียนผ่านเว็บไซด์ อบต. 
 
 
 
 
 
3. ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง/ 
    รายงานผลการตรวจสอบ/ด าเนินการ 
    แก้ไขปัญหา   (3-5 วัน/ราย) 
 
 
 
 
 
 
4. ยุต ิ     ไม่ยุติ 
   ยุติเรื่อง/แจ้งผู้ร้องทราบ           ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ร้องทราบ 
         (1 วัน/ราย)          (1 วัน/ราย) 
 
 
 
 
 
5. รายงานผลให้ผู้บริหารท้องถิ่นทราบ     
              (50 นาที/ราย) 
 


