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คู่มือการปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู อ าเภอบ้านโฮ่ง จังหวัดล าพูน 

ความหมาย 
 การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ 
เพราะตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ได้ก าหนดให้ส่วน
ราชการท่ีได้รับเรื่องร้องเรียน ข้อเสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือ
ปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของค าว่า เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไว้ ๒ ประการ คือ 
 เร่ืองร้องเรียน หมายถึง เรื่องราวท่ีเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู เป็นผู้ถูกร้องเรียน 
เนื่องจากการปฏิบัติหน้าท่ีหรือการปฏิบัติตนไม่เหมาะสม รวมถึงการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลป่า
พลูท่ีไม่ชอบด้วยอ านาจหน้าท่ี และระเบียบกฎหมาย 
 เร่ืองร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องราวท่ีผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปล้ืองความทุกข์ท่ีตนได้รับหรือ
เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์ หรือผู้อื่น หรือ สาธารณชนได้รับความเสียหาย 
 

วัตถุประสงค์ 
 เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู ให้สามารถติดต่อ
สอบถาม ขอทราบข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ แจ้งเบาะแสท่ีเกี่ยวข้อง
กับงานของส่วนราชการ และประสานงานส่งต่อเรื่องให้ส่วนราชการเจ้าของเรื่อง ไปด าเนินการแก้ไขปัญหาตาม
อ านาจหน้าท่ีของแต่ละส่วนราชการต่อไป  
 

หลักท่ัวไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้น าแนวทางการด าเนินงานตามพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ และประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ลักษณะของเร่ืองราวร้องเรียน 
๑.๑) เป็นเรื่องท่ีมีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรืออาจเสียหาย โดยมิอาจหลีกเล่ียง
ได้ 
๑.๒) ความเดือดร้อนหรือเสียหาย เกิดจากเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู ละเลยต่อหน้าท่ี ตามท่ี
กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนือจากอ านาจหน้าท่ี 



หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามข้ันตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญท่ีก าหนดไว้
ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
๒) ลักษณะของเร่ืองราวร้องทุกข์ 
      เป็นเรื่องผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรืออาจจะเสียหายโดยมิอาจ
หลีกเล่ียงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องขอเพื่อให้องค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลูแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึงเรื่องท่ีส่วนราชการอื่น
ขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลูด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าท่ี หรือสามารถประสานให้หน่วยงาน
ท่ีมีอ านาจหน้าท่ีโดยตรงด าเนินการต่อได้ 
 

ข้ันตอนการด าเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู 
๑) การรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๑.๑) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยวาจา 
        - บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือช่ือ มิให้
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่กรณี
ท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู เห็นสมควรเพื่อประโยชน์ของประชาชนหรือสาธารณะประโยชน์ จะรับค า
ร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 
๑.๒) กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะ ดังนี้ 
       -มีช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ เพื่อป้องกันการกล่ันแกล้ง 
       -ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริง พฤติการณ์อันเกี่ยวกับเรื่องนั้นตาม
สมควร 
       -ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
              -มีลายมือช่ือของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย 
๒) เม่ือองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู ได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะด าเนินการลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบ
ท่ีก าหนดแล้ว เสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู พิจารณา 
๓) เจ้าหน้าที่ผู้รับเร่ือง แจ้งการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบภายใน ๑๐ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง 
โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจส่งหนังสือให้ผู้ร้องลงช่ือรับทราบโดยตรงหรือส่งทางไปรษณีย์ตอบรับ
ลงทะเบียน 
๔) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลูวินิจฉัยว่าเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีได้รับเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจ
หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ 
และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู 



ให้พิจารณามอบหมายหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ หรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ หรือคณะกรรมการท่ีแต่งต้ังไปด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง และพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหา หากเป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีให้ส่งเรื่องนั้นไปศูนย์
ด ารงธรรมอ าเภอ หรือส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นด าเนินการต่อไป และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย โยให้เจ้าหน้าท่ี
ผู้ปฏิบัติงานติดตามผลการแก้ไขปัญหา หรือหากเป็นเรื่องท่ีเกินศักยภาพ หรือส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องเพื่อหา
มาตรการและแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกันหรือหากเป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายระเบียบก าหนด
รายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็แจ้งให้ผู้ร้องทราบถึงแนวทางการ
ด าเนินการตามระเบียบกฎหมายนั้นๆก าหนดไว้ 
 

วิธีการด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
การพิจารณารับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องทุกข ์
      ๑.๑) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู อาจใช้ดุลยพินิจส่ังการด้วยตนเอง หรือมอบหมายปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าพลูเป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีได้รับเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของนายก
องค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู หรืออยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส่วนราชการอื่น หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมาย
ก าหนดขั้นตอนวิธีการด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซึ่งควรจะด าเนินการเรื่องนั้นอย่างไร 
       ๑.๒) แนวทางท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู จะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้แก่ 
  -เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
  - เป็นเรื่องท่ีแอบอ้างช่ือผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องท่ีร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์
  -เป็นเรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 
  -เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ท่ีศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าส่ังเด็ดขาดแล้ว 
  -เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาดแล้ว 
  -เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว 
๒) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กรณีเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การ
บริหารส่วนต าบลป่าพลู) 
 ๒.๑) ให้เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย หรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ หรือคณะกรรมการท่ีแต่งต้ังขึ้น 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น ท้ังพยาน เอกสาร 
พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริง ถ้าจ าเป็นเพื่อให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์นั้นอย่างชัดเจน เพื่อเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลูพิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
 ๒.๒) การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้ท่ีเกี่ยวข้องหรือคู่กรณีได้รับทราบข้อเท็จจริง
และพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐานอย่างเพียงพอก่อนท่ีจะมีค า



วินิจฉัยหรือส่ังการเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องท่ีต้องใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพื่อมีค าส่ังทาง
ปกครอง รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนท่ีเกี่ยวข้องด้วย 
 ๒.๓) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู พิจา รณา
ข้อเท็จจริงท่ีตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือส่ังการท่ีเกี่ยวข้อง โดยให้
สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ๒.๔) ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู ควร
ประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ ข้อกฎหมายท่ีอ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้
ดุลยพินิจ 
 ๒.๖) ให้แจ้งผลเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบภายใน ๑๐ วัน นับแต่วันท่ี
ได้รับเรื่อง 
 

ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๑)เรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ

วินิจฉัยส่ังการเพื่อการแก้ไขปัญหาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบภายใน ๑๐ วันนับแต่วันได้รับเรื่อง 
๒)กรณีท่ีเรื่องไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลู ให้ส่งเรื่องนั้นไปศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอ หรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด หรือส่วนราชการเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นด าเนินการต่อไป และแจ้งผู้ร้องทราบ
ภายใน ๑๐ วันนับแต่วันได้รับเรื่อง หรือหากเป็นเรื่องท่ีเกินศักยภาพขององค์การบริหารส่วนต าบลป่าพลูให้
ประสานไปยังองค์กรองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีเห็นว่ามีศักยภาพหรือส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องเพื่อหา
มาตรการและแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน ท้ังนี้ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติด าเนินการให้เป็นไปตาม
ประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรือน/ร้องทุกข์ 

 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

กรณีอยู่ในอ านาจหน้าท่ี กรณีไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ี กรณีเกินศักยภาพ อบต. 

มอบหมายเจ้าหน้าท่ี/หน่วยงาน

ท่ีรับผิดชอบ/คณะกรรมการท่ี

แต่งต้ัง ด าเนินการตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 

เสนอนายก อบต.เพื่อส่ังการ

แก้ไขปัญหา 

แจ้งผู้ร้องทราบภายใน 10 วัน

นับแต่ได้รับเรื่อง 

ส่ง เรื่องไปยัง ศูนย์ด ารงธรรม

อ าเภอ/จังหวัด/ส่วนราชการ

เกี่ยวข้องกับเรื่อง 

แจ้งผู้ร้องทราบภายใน 10 วัน

นับแต่ได้รับเรื่อง 

ประสานไปยังองค์กรปกครอง

ส่ ว น ท้ อ ง ถิ่ น อื่ น ท่ี เ ห็ น ว่ า มี

ศักยภาพหรือ ส่วนราชการ ท่ี

เกี่ยวข้องเพื่อหามาตรการ/แนว

ทางแก้ไขปัญหาร่วมกัน 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้วย

ตนเอง/ทางไปรษณีย์/เว็บไซต์/

ทางโทรศัพท์ 


