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องค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล 
อําเภอบัวลาย  จังหวัดนครราชสีมา 

 



คํานํา 

  ปัจจุบัน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทสําคัญในการให้บริการสาธารณะ บรรเทาทุกข์ 
บํารุงสุข แก่ประชาชนภายในกรอบอํานาจหน้าที่ การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม จากการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ จึงเป็นหน้าที่ที่จะต้องเข้าไปช่วยเหลือแก้ไข และบรรเทาปัญหาต่างๆ ในการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้ที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งได้ดําเนินการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติ
ราชการ ในส่วนที่เก่ียวข้องมาโดยตลอด โดยมีการรับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม 
และตรวจสอบการทํางานของรัฐบาล และหน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน 
ทั้งน้ี เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนและให้เป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครอง     
ส่วนท้องถิ่น 

  ดังน้ัน เพ่ือเป็นการอํานวยความสะดวกแก่ประชาชนในตําบลเมืองพะไล และบุคคลท่ี
เก่ียวข้อง องค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล จึงได้จัดทํา “คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” ขึ้น 
โดยให้ถือปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามเกี่ยวกับการร้องเรียน/
ร้องทุกข์ และเป็นแนวทางในการให้บริการประชาชนและเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการต่อไป 
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คู่มือการปฏบิตัิงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ 
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลเมืองพะไล 

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

1. หลกัการและเหตผุล 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้กําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ําเสมอ 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐทราบว่า 
การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและหน่วยงานของ
รัฐได้ตระหนักและให้ความสําคัญกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด มีการ
รับฟังความคิดเห็น เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วม และตรวจสอบการทํางานของรัฐบาลและ
หน่วยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน และเสริมสร้างความสงบสุขให้เกิดขึ้นใน
สังคม โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพัฒนาทางด้านเศรษฐกิจ ด้านสังคม และการเมืองอย่างต่อเน่ืองทําให้เกิด
การเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว นําไปสู่การแข่งขัน การเอรัดเอาเปรียบ เป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความ
เดือดร้อน ประสบปัญหาหรือไม่ได้รับความเป็นธรรม จึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานต่างๆ เพ่ิมขึ้น 

อย่างไรก็ตามในสภาวการณ์ปัจจุบันประเทศประสบปัญหาทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคมการเมือง ฯลฯ 
ทําให้เกิดความเหลื่อมล้ําทางสังคม ความแตกแยกทางความคิด นําไปสู่ปัญหาต่างๆ ตามมามากมาย ไม่ว่าจะ
เป็นปัญหาครอบครัว ปัญหายาเสพติด ปัญหาการพนัน ปัญหาหน้ีสิน ฯลฯ ส่งผลให้ปริมาณและความ
สลับซับซ้อนเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชนมีเพ่ิมขึ้นตามไปด้วย ดังน้ัน องค์การบริหารส่วน
ตําบลเมืองพะไล จึงต้องให้ความสําคัญกับการพัฒนาและปรับเปล่ียนแนวคิดในการปฏิบัติงาน เรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ เพ่ือให้การดําเนินงานขององค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล สามารถอํานวยความยุติธรรม ขจัด
ปัญหาความเดือดร้อน และตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

องค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล จึงได้จัดทํา “คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์”     
เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อสอบถามข้อมูลและการดําเนินการเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เกิด
ความชัดเจนในข้ันตอนการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมไปถึงความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ 
เป็นแนวทางในการให้บริการประชาชนและเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการต่อไป 

 
2. วัตถุประสงค์ 

      1. เพ่ือเป็นการอํานวยความสะดวกในการติดต่อ สอบถามข้อมูลและการดําเนินการ เก่ียวกับการ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้แก่ประชาชน 
       2. เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการดําเนินการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ สาํหรับเจ้าหน้าที่องค์การบริหาร
ส่วนตําบลเมืองพะไล 
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     3. การจัดตั้งศูนย์รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุขข์ององคก์ารบรหิารส่วนตําบล 
 
 ตามประกาศองค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล   เรื่อง การจัดต้ังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และตามคําสั่งองค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล ที่ 277/2559  เรื่อง แต่งต้ังคณะกรรมการรับเรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์   ลงวันที่ 1  ตุลาคม  2559  มอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ โดยได้จัดต้ังเป็นศูนย์ใน
การรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือให้ประชาชนได้รับการบริการในด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ซึ่งองค์การ
บริหารส่วนตําบลเมืองพะไล  ได้จัดต้ัง “ศูนย์รับเรือ่งร้องเรียน/ร้องทกุข”์ ณ สํานักปลัด องค์การบรหิารส่วน
ตําบลเมืองพะไล  ตําบลเมืองพะไล อําเภอบัวลาย จังหวัดนครราชสีมา พร้อมจัดวางตู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ (ตู้แดง) ณ หน้าอาคารที่ทําการองค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล  
 
     4. หน้าที่ของ “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” 
  “ศูนย์รับร้องเรียน/ร้องทุกข์” ทําหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์
เก่ียวกับการปฏิบัติงานหรือการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มาจากช่องทางการรับเรื่องร้องเรียนต่างๆ                
โดย สํานักปลัด เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และให้เจ้าหน้าที่ในส่วนสํานักปลัด เป็น
เจ้าหน้าที่ประจําศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

    5. คําจํากดัความ 
 ผู้รับบริการ  = ผู้มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก   
                                  การดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตองค์การบริหาร   
                                  ส่วนตําบลเมืองพะไล 
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ = ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังองค์การบริหารส่วนตําบล  
                                  เมืองพะไลผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลมุการ 
                                  ร้องเรียน/ร้องทุกข์การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การร้องขอ 
                                  ข้อมูล 
ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ = ช่องทางต่างๆ ทีใ่ช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   
                                                       เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ทางโทรศัพท์/ทางเว็บไซต์ และ 
                                                       ทางไปรษณีย์ 
เจ้าหน้าที่  = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 

- การร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเก่ียวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 
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6. แนวทางการปฏบิตัิงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข ์
การรบัและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ 
 เรื่องร้องเรียน/ร้องทกุขท์างไปรษณย์ี 
           (1) เจ้าหน้าที่ต้องอ่านหนังสือร้องเรียน/ร้องทุกข์ และตรวจสอบข้อมูลรวมทั้งเอกสาร

ประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยละเอียด 
  (2) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือเสนอผู้บังคับบัญชา หากเรื่องร้องเรียน/

ร้องทุกข์ มีประเด็นที่เก่ียวข้องกับกฎหมายให้ระบุตัวบทกฎหมายเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือประกอบการพิจารณาด้วย 
 (3) หนังสือที่ส่งถึงหน่วยงาน หากมีความเห็นหรือข้อสังเกตเพ่ือเป็นการเพิ่มประสิทธิภาพ

หรือการเอาใจใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ของหน่วยงานก็ควรใส่ความเห็นหรือข้อสังเกตน้ันๆ ด้วย 
 (4) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ ควรแจ้งให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องคุ้มครองความ

ปลอดภัยให้แก่ผู้ร้องและพยานที่เก่ียวข้อง ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 และ ประทับตรา “ลับ”          
ในเอกสารทุกแผ่น 

 (5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์กล่าวโทษ แจ้งเบาะแสการกระทําความผิด หรือผู้มีอิทธิพลซึ่ง
น่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้อง ควรปกปิดช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องก่อนถ่ายสําเนาคําร้องให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องแต่
หากเป็นการกล่าวหาในเรื่องที่เป็นภัยร้ายแรงและน่าจะเป็นอันตรายต่อผู้ร้องเป็นอย่างมาก ก็ไม่ควรส่งสําเนา
คําร้องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง แต่ควรใช้วิธีคัดย่อคําร้องแล้วพิมพ์ขึ้นใหม่ส่งให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องและ
ประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผ่น 

 (6) เมื่ออ่านคําร้องแล้วต้องประเมินด้วยว่า เรื่องน่าเช่ือถือเพียงใด หากผู้ร้องแจ้งหมายเลข
โทรศัพท์มาด้วย ควรสอบถามข้อมูลเพ่ิมเติมจากผู้ร้องโดยขอให้ยืนยันว่า ผู้ร้องได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์จริงเพราะ
บางครั้งอาจมีการแอบอ้างช่ือผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเร่ืองหรือประเด็นการร้องเรียนก่อน
ควรถามว่าท่านได้ส่งเรื่องร้องเรียนมาจริงหรือไม่ ในลักษณะใดหากผู้ร้องปฏิเสธก็จะช้ีแจงว่า โทรศัพท์มาเพ่ือ
ตรวจสอบข้อมูลเบ้ืองต้นแล้วรีบจบการสนทนา 

 เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
 (1) สอบถามช่ือ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
 (2) สอบถามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และปัญหาที่เกิดขึ้น 

  (3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน      
หากผู้ร้องมีข้อมูลที่เป็นเอกสสารก็ขอให้ผู้ร้องส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
  (4) พิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ว่าสามารถดําเนินการได้หรือไม่ถ้าดําเนินการได้        
โดยประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทางโทรศัพท์ก็ให้ติดต่อประสานงานในทันที หากได้รับคําตอบจากหน่วยงาน
และสามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 
  (5) ถ้าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที ให้กรอก
รายละเอียดเรื่องร้องเรียนลงในระบบสารสนเทศ และสามารถส่งเรื่องร้องเรียนไปให้หน่วยงานทางโทรสารหรือ 
E-mail ก็ได้ 
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  (6) ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์รุนแรงควรรับฟังให้จบก่อนแล้วจึงช้ีแจงว่าได้ประสานงานอย่าง
สุดความสามารถแล้วบอกเหตุผลว่า ทําไมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้รับการดําเนินการตามที่ผู้ร้องต้องการ หรืออาจ
ถามเพ่ิมเติมว่า ผู้ร้องมีความเดือดร้อนด้านอ่ืนที่ประสงค์จะขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 

  เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางเว็บไซต์ 
  (1) ผู้ร้องแจ้งช่ือและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจากรายละเอียดและ
หลักฐานอ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 ให้งดดําเนินการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ดังกล่าว 
  (2) ผู้ร้องแจ้งช่ือและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 แต่
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นเรื่องเก่ียวกับประโยชน์เพ่ือส่วนรวม เช่น ขอถนน แจ้งเบาะแสการค้ายาเสพติด 
หรือแสดงความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ก็ให้พิจารณาส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ดังกล่าวให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อง
รับทราบไว้เป็นข้อมูลเพ่ือประกอบการพิจารณา 
  (3) ผู้ร้องแจ้งช่ือ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ชัดเจน แต่เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นการ
กล่าวหาผู้อ่ืน โดยปราศจากรายละเอียดไม่สามารถดําเนินการได้ ก็ให้โทรศัพท์ติดต่อผู้ร้องเพื่อขอข้อมูลผู้ร้อง
หรือให้ผู้ร้องยืนยันเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ก่อนที่จะพิจารณาดําเนินการต่อไป 
  (4) ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในเรื่องขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือเมื่อพิจารณาคําร้อง
แล้วเห็นว่าสมารถดําเนินการได้ ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องพิจารณาขอทราบข้อเท็จจริงต่อไป 
  (5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใดเป็นประเด็นที่ปรากฏข้อเท็จจริงในหนังสือพิมพ์หรือสื่อต่างๆ      
ก็สามารถนํามาตอบผู้ร้องได้โดยตรง โดยไม่ต้องส่งหน่วยงานพิจารณาดําเนินการอีกคร้ัง 

  คําแนะนําเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์แต่ละกรณี 
  (1) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือ
ผู้ร้องในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องพิจารณา 
  (2) กรณีบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541 แจ้งเบาะแสการกระทําความผิด แต่มี
รายละเอียดชัดเจนน่าเช่ือถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีน้ีควรส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
เก่ียวข้องพิจารณาได้ 
  (3) เรื่องสําคัญมาก ควรกําหนดช้ันความลับโดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ 
  (4) กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นน้ันได้ควรโทรศัพท์แจ้ง
ผู้ร้องและสอบถามความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือ
เพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ทําคําร้องเป็นหนังสือมาอีกคร้ังหน่ึง 
  (5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อาจดําเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรช้ีแจงทําความเข้าใจ โดย
ไม่ให้ความหวังแต่ไม่ทําลายกําลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อความ
ต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอ่ืนหรือไม่ หากเรื่องน้ันอยู่ในวิสัยที่จะ
ดําเนินการได้ 
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 7. หลักเกณฑ์การร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  1. เรื่องที่อาจนํามาร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือ
เสียหายอันเน่ืองมาจากเจ้าหน้าที่หน่วยงานองค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล ในเรื่องดังต่อไปน้ี 
   1.1 กระทําการทุจริตต่อหน้าที่ราชการ 
   1.2 กระทําความผิดต่อตําแหน่งหน้าราชการ 
   1.3 ละเลยต่อหน้าที่ตามท่ีกฎหมายกําหนดให้ต้องปฏิบัติ 
   1.4 ปฏิบัติหน้าที่ล่าช้าเกินควร 
   1.5 กระทําการนอกเหนืออํานาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 
  2. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้างกระแสหรือสร้างข่าวที่
เสียหายต่อบุคคลอ่ืน 
  3. การใช้บริการร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.ต้องสามารถติดต่อกลับไปผู้ใช้บริการได้ เพ่ือยืนยัน
ว่ามีตัวตนจริง 

 8. วิธีการยื่นคําร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  1. ใช้ถ้วยคําสุภาพ และมี 
   (1) วัน เดือน ปี 
   (2) ช่ือ และที่อยู่ ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   (3) ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้อย่างชัดเจนว่าได้รับ
ความเดือดร้อนเสียหายอย่างไร ต้องการให้แก้ไข ดําเนินการอย่างไรหรือช้ีช่องทางแจ้งเบาะแส เก่ียวกับการ
ทุจริตของเจ้าหน้าที่/หน่วยงาน อบต. ให้ชัดแจ้งเพียงพอที่สามารถดําเนินการ สืบสวน สอบสวนได้ 
   (4) ระบุ พยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้ามี) 
  2. คําร้องเรียน/ร้องทุกข์ อาจส่งหนังสือโดยตรงที่เจ้าหน้าที่ธุรการหรือช่องทาง Web site : 
www.muangpalai.go.th ของ อบต. 

 9. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่อาจไม่รับพิจารณา 
  1. คําร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่มิได้ทําเป็นหนังสือ หรือไม่ระบุช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์จริงจะถือว่าเป็นบัตรสนเท่ห์ 
  2. คําร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่ระบุพยานหรือหลักฐานเพียงพอ หรือเป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็น
บัตรสนเท่ห์ หรือการช้ีช่องแจ้งเบาะแสไม่เพียงพอที่จะสามารถดําเนินการสืบสวน สอบสวนต่อไปได้ 
 10. ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  1. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ สํานักปลัด องค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล อําเภอ
บัวลาย จังหวัดนครราชสีมา 
  2. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางจดหมาย ที่อยู่ ที่ทําการองค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล หมู่ที่ 
9 ตําบลเมืองพะไล อําเภอบัวลาย จังหวัดนครราชสีมา รหัสไปรษณีย์ 30120 
  3. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางศูนย์บริการประชาชน ในเบ้ืองต้นหมายเลขโทรศัพท์ 
   * นายก อบต. 044 – 495009 หรือ 081 - 9766014 
   * ปลัด อบต. 044 – 495009 หรือ 061 - 6393631 
  4. ร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่าน Web site : www.muangpalai.go.th 
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  การร้องเรียน/ร้องทุกขท์างอินเตอรเ์นต็ 
  เงื่อนไขในการส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข ์
  กรุณาป้อนข้อมูลเก่ียวกับ ช่ือ ที่อยู่ โทรศัพท์ E-mail จะมีประโยชน์สําหรับการติดต่อกลับ 
เพ่ือขอข้อมูลเพ่ิมเติม หรือเพ่ือแจ้งผลการตรวจสอบกรณีของเร่ืองที่ร้องเรียนให้ท่านทราบ ถ้าหากท่าน          
ไม่ประสงค์จะให้ติดต่อกลับ หรือไม่ต้องการทราบผลการตรวจสอบข้อร้องเรียน ก็ไม่จําเป็นต้องการกรอกข้อมูล
ดังกล่าวให้ครบถ้วนแต่จะถือว่าเป็นการแจ้งเบาะแสให้ทราบเท่าน้ัน 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

วิธีการยื่นคาํร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ใช้ถ้อยคําสุภาพ คําร้องเรียน/ร้องทุกข์
สามารถส่งหนังสือ

โดยตรงต่อเจ้าหน้าที่
ธุรการหรือช่องทางอื่นๆ 

  ระบุวัน/เดือน/ปี ที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

แจ้งช่ือ ที่อยู่ ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ข้อเท็จจริง หรอืพฤติการณ์ของเรื่องที่
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้อย่างชัดเจนว่าได้รับ
ความเดือดร้อนหรือเสียหายอย่างไรต้องการ
ให้แก้ไขและดําเนินการอย่างไรหรือช้ีช่องทาง
แจ้งเบาะแสเก่ียวกับการทุจิตของเจ้าหน้าที่/
หน่วยงาน อบต.ได้ชัดเจนเพียงพอ ที่สามารถ

ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุและ
พยานบุคคล (ถ้ามี) 
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ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ร้องเรียน/ร้องทกุขด์้วยตนเอง 
สํานักปลัด องค์การบริหารสว่นตําบลเมืองพะไล        

อําเภอบัวลาย จังหวัดนครราชสีมา 

ร้องเรียน/ร้องทกุข์ Web Site : 
  

www.muangpalai.go.th 
 

ร้องเรียน/ร้องทกุขท์างจดหมาย 
ที่ทําการองค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล หมูท่ี่ 9 
ตําบลเมืองพะไล อําเภอบัวลาย จังหวัดนครราชสีมา 

 

ร้องเรียน/ร้องทกุขท์างหมายเลขโทรศพัท ์
* นายก อบต. 044 – 495009 หรือ 081 - 9766014 
* ปลัด อบต. 044 – 495009 หรือ 061 - 6393631 
 

1 

4 

3 

2 
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  การรับแจ้งเรื่องร้องเรียน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สรุป กระบวนงานบริการ 5 ขั้นตอน รวมระยะเวลาภายใน 7 วัน (แล้วแต่กรณี) 

- เอกสารประกอบการพิจารณา ดังนี้ 
1. สําเนาบัตรประจําตัวประชาชนของผู้ร้องเรียน 
2. สําเนาทะเบียนของผู้ร้องเรียน 
3. เอกสารหลักฐานเกี่ยวกับการร้องเรียน 

 
สถานที่ติดต่อ  สํานักปลัด องค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล 
        โทร 044 – 495009 

11. แผนผังแสดงขัน้ตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ประชาชนยื่น
หนังสือ/คําร้องแจ้ง

เหตุร้องเรียน 

เจ้าหน้าที่รับเรื่อง/ตรวจสอบ
รายละเอียดข้อเท็จจริงและ
แจ้งหน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

หน่วยงานเจ้าของเรื่อง
ตรวจสอบและรายงานผล

การตรวจสอบเสนอ
ผู้บังคับบัญชาตามลําดับ 

ผู้บังคับบัญชาพิจารณา
เรื่องราวร้องเรียนและ

สั่งการ 

เจ้าหน้าที่แจ้งตอบรับ
ผลการดําเนินการให้ผู้

ร้องเรียนทราบ 
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  การรับแจ้งเรื่องร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
สรุป กระบวนงานบริการ 6 ขั้นตอน รวมระยะเวลาภายใน 7 วัน (แล้วแต่กรณี) 

- เอกสารประกอบการพิจารณา ดังนี้ 
1. สําเนาบัตรประจําตัวประชาชนของผู้ร้องทุกข์ 
2. สําเนาทะเบียนของผู้ร้องทุกข์ 
3. เอกสารหลักฐานเกี่ยวกับการร้องทุกข์ 

 
สถานที่ติดต่อ  สํานักปลัด องค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล 
        โทร 044 - 495009 
 
 
 
 
 

ประชาชนยื่น
หนังสือ/คําร้องแจ้ง

เหตุร้องทุกข์ 

เจ้าหน้าที่รับเรื่อง/
ตรวจสอบรายละเอียด
ข้อเท็จจริงและแจ้ง
หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 

หัวหน้าหน่วยงาน
รับผิดชอบแจ้ง

เจ้าหน้าที่ปฏิบัติการ
บรรเทาความเดือดร้อน 

เจ้าหน้าที่แจ้งผลการ
ดําเนินการให้ประชาชน

ทราบ 

 

บันทึกนําเสนอ
ผู้บังคับบัญชา 

แจ้งหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องที่
รับผิดชอบ

บรรเทาความ
เดือดร้อน 
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 12. ระบบการติดตามและประเมินผล 
  ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนตําบลเมืองพะไล ได้รับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ได้จากการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการ ของเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่างๆ ได้กําหนดให้เจ้าหน้าที่ต้องรีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังส่วน
ราชการที่เก่ียวข้องทันทีเพ่ือดําเนินการตามข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติงานที่กําหนดสําหรับการติดตามและ
ประเมินผลได้กําหนดให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดําเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและรายงานข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้
ผู้บริหารทราบตามระยะเวลาที่กําหนด 

 13. ตัวชี้วัดระดับความสําเร็จ 
  ชื่อตัวชี้วัด : ระดับความสําเร็จของการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  คําอธิบาย : พิจารณาจากระดับความสําเร็จของการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ได้
ดําเนินการตามข้ันตอนซึ่งจะต้องดําเนินการให้แล้วเสร็จแต่ละปีงบประมาณ โดยการจัดให้มีระบบการรับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์และการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และมีการกําหนดช่ือผู้รับผิดชอบหรือหน่วยงานที่เป็น
ผู้รับผิดชอบเก่ียวกับข้อร้องเรียนที่ ชัดเจน อีกทั้งจัดให้มีช่องทางที่หลากหลายในการแจ้งข้อร้องเรียนของ
ผู้รับบริการจากหน่วยงานอย่างน้อย 4 ช่องทาง มีการรวบรวมข้อร้องเรียนและจัดทํารายงานสรุปข้อร้องเรียน
เสนอหัวหน้าส่วนราชการ และมีการประเมินผลคุณภาพในการจัดการข้อร้องเรียน เพ่ือนํามาปรับปรุงการ
ป ฏิ บั ติ งานส่ วนราชการให้ สอดคล้ อ งตามหลั กธรรมาภิบาลหรือการบ ริหารกิจการบ้ าน เมื อ งที่ ดี                     
(Goog Governance) 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


