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            เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงาน 
หรือการปฏิบัติงานที่ไม่ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้ความสะดวกกับประชาชน  
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทั้งหมดทั้งมวลที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ก ากับดูแลขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
เช่น การให้บริการด้านงานสาธารณสุข การให้บริการด้านการก่อสร้างโครงการพ้ืนฐาน และการให้บริการ  
งานจัดเก็บภาษีค่าธรรมเนียม เป็นต้น โดยในการด าเนินการนี้ให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ 
และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการ  
เรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 

            องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เพ่ือใช้ส าหรับประชาชนและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ เป็นเครื่องมือในการ
ปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติ และรวมถึงการ
ป้องกันการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ได้ก าหนดกระบวนการด าเนินงาน 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และก าหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงก าหนดหน่วยงานหรื ผู้ที่รับผิดชอบ
ไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานที่ได้จัดท าขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ ที่สามารถน ามาเป็นเครื่องมือในการด าเนินการและให้บริการกับประชาชน 
ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 

๑. วัตถุประสงค์ 
 คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้นเพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดนครสวรรค์ สามารถด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบ มีมาตรฐานในการจัดการ 
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เริ่มตั้งแต่ข้ันตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งเรื่อง  
การวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และการยุติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิ ผล รวดเร็วและทันต่อ
สถานการณ์โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

๒. ขอบเขต 
 เพ่ือด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
รายงานผลการด าเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
เพ่ือพิจารณาให้ความเห็นชอบ สั่งการต่อไป 

๓. ค าจ ากัดความ 
 “ค าร้องทุกข์” หมายความรวมถึง ค าร้องเรียน การขอความช่วยเหลือ การขอความเป็นธรรม หรือ
หนังสือกล่าวโทษ  
  “การร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพ่ือขอให้ 
ความช่วยเหลือ แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริงอันเนื่องมาจากการได้รับความ
เดือดร้อน  ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็นการกระท าผิดกฎหมาย  
  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล  
  “ร้องเรียน” หมายถึง เสนอเรื่องราว  
  “ร้องทุกข”์  หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
  ด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขอความเป็นธรรม และการให้ความเป็นธรรม และการให้ความ
ช่วยเหลือที่มีผู้มายื่นค าร้อง   
  ประสานงานเพื่อแก้ไขปัญหาและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน                 
  สนับสนุน ส่งเสริม และประสานการปฏิบัติงานกับชุมชนหรือกับชุมชนหรือองค์กรต่างๆ ใน ชุมชน  
เพ่ือร่วมกันแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 
  ติดตามและประเมินผลการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

๕. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ๕.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ๑. เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องการท างานต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ 
เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืนๆ 
ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 
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  ๒. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนผ่านช่องการท างาน 
โทรศัพท์หรือมาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงใน 
แบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
   - รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ชื่อ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ทั้งนี้  
ผู้ร้องเรียน บางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูล 
น่าเชื่อถือเพียงใด 
   - รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการ 
ร้องเรียน เรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ 
เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานอ่ืน เพ่ือ 
อ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ ร้องเรียนทราบขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท์ ๐๕๖ - ๘๐๓๕๖๙ ต่อ 600 

 ๕.๒ ช่องท างานการเข้าถึงบริการ 
  (๑) ร้องเรียนร้องทุกข์ด้วยตนเอง ได้ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดนครสวรรค์ ณ ฝ่ายนิติการ ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด จังหวัดนครสวรรค์ ถนนสวรรค์วิถี 
ต าบลนครสวรรค์ตก อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 
    (2) แจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ทางโทรศัพท์ หมายเลข 0 5680 3569 ต่อ 600 และ
โทรสาร หมายเลข 0 5680 3505 
    (3) แจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์ผ่านทางเว็บไซต์ https://complaint.nsnpao.go.th/ 
    (4) แจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านแอปพลิเคชัน LINE @traffyfondue 
    (5) แจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านกล่องแสดงความคิดเห็น(ตู้แดง) บริเวณด้านหน้าอาคาร
ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด จังหวัดนครสวรรค์ 
    (6) แจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ผ่านทางไปรษณีย์ จ่าหน้าซองถึงศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ ถนนสวรรค์วิถี ต าบลนครสวรรค์ตก อ าเภอเมืองนครสวรรค์  
จังหวัดนครสวรรค์ 

 ๕.๓ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
   - กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ด าเนินการ ดังนี้ 
  (๑) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม ให้มีสาระส าคัญพอสมควร
ประกอบไปด้วย ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
  (๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตามสมควรหรือ
ความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง 
  (๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอม
ลงชื่อมิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบ
ค าร้อง 
  (๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจัดท าบันทึกข้อความเสนอ
ผู้บังคับบัญชาเพื่อพิจารณา 
  (๕) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ 
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  (๖) กรณีหน่วยงานภายนอกให้ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/
นายอ าเภอ หรือ ส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องด าเนินการทันที 

   - กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ 
ด าเนินการดังนี้ 
  (๑) สอบถามชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
  (๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาที่เกิดข้ึน 
  (๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน  
หากผู้ร้องเรียนมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
  (๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถด าเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าด าเนินการได้จะ
ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทางโทรศัพท์ทันที และหากได้รับค าตอบจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องก็ให้แจ้งให้ 
ผู้ร้องทราบต่อไป 
  (๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลจะรับเรื่องไว้หรือ 
มิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาก็ได้ ทั้งนี้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เกี่ยวข้อง 
มิให้เกิดปัญหาการกลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
  (๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดท าบันทึกข้อความและหนังสือ
บันทึกข้อความแทนการลงชื่อเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 
  (๗) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการพร้อมทั้งก าหนดให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันท าการ 
  (๘) กรณีหน่วยงานภายนอกให้ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/
นายอ าเภอ หรือ ส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องด าเนินการทันที 

๖. ขั้นตอนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ๖.๑ การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จ านวน ๙ ขั้นตอน ดังนี้ 

ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี 
  (๑) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้องไม่มีที่ อยู่ผู้ร้อง 
หรือข้อมูลอ่ืนๆ ที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถ 
ชี้พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจ าหน่ายออกจากสาระบบ 
  (๒) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ ให้ด าเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น 

    ขั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  (๑) ส่งผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอ าเภอ โดยตรง 
  (๒) ส่ง FAX ไปที่ส่วนราชการ/อ าเภอ พร้อมทั้งจดรายชื่อผู้รับเรื่องไว้ 
  (๓) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ 

ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการโดยให้มีสาระส าคัญดังนี้ 
  (๑) มูลเหตุของปัญหา 
  (๒) การแก้ไขปัญหาเบื้องต้น 
  (๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา 
  (๔) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ 
   (๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน 
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    ขั้นตอนที่ ๕ ครบก าหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาที่ก าหนดให้แจ้ง 
เตือนครั้งที่ ๑ ผ่านทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/หรือส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ 
ให้รายงานผลภายใน 5 วันท าการ 

    ขั้นตอนที่ ๖ ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๑ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งที่ ๒ ผ่าน 
ทางระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน 
๓ วันท าการ 
    ขั้นตอนที่ ๗ ครบก าหนดแจ้งเตือนครั้งที่ ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงานนายกองค์การ
บริหารบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์เพื่อพิจารณาสั่งการต่อไป 

    ขั้นตอนที่ 8 การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอน
ที่ ๔ ให้ด าเนินการจัดท าบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

- ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมท าบันทึก 
- ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพิ่มเติม 

    ขั้นตอนที่ 9 ด าเนินการแจ้งผลด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ 

    ๖.๑.๑ แผนผังปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน (ระยะไม่เกิน ๑๕ วันท าการ) 

ล าดับ รายละเอียด ระยะเวลา ด าเนินการ หน่วยงาน รับผิดชอบ 
ขั้นตอนที่ ๑ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๑ วันท าการ ฝ่ายนิติการฯส านักปลัดฯ 
ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่อง ๑ วันท าการ ฝ่ายนิติการฯส านักปลัดฯ 
ขั้นตอนที่ 3 การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความ

แจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
๑ วันท าการ ฝ่ายนิติการฯส านักปลัดฯ 

ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข
ปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แล้ว
รายงานให้นายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัดนครสวรรค์ กรณีเป็นเรื่อง
ร้ายแรง 

๓ วันท าการกรณี เป็น
เรื่องซับซ้อน ๕ วัน ๗ วัน
ท าการ  

ส่วนราชการ/หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้อง 

ขั้นตอนที่ 5 การแจ้งเตือนครั้งที่ ๑ ให้รายงานภายใน ๕ วัน
ท าการ 

หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง 

ขั้นตอนที่ 6 การแจ้งเตือนครั้งที่ 2 ให้รายงานภายใน ๓ วัน
ท าการ  

ฝ่ายนิติการฯส านักปลัดฯ 

ขั้นตอนที่ 7 หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่รายงาน
ผลการด าเนินการ ให้รายงานนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์
เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 

๑ วันท าการ  ฝ่ายนิติการฯส านักปลัดฯ 

ขั้นตอนที่ 8 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อ
ได้รับแจ้งผลการด าเนินการ จาก
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง พร้อมทั้งระบุ
ปัญหา อุปสรรคและแนวทางแก้ไข 

๗ วันท าการ  
 

ฝ่ายนิติการฯส านักปลัดฯ 

ขั้นตอนที่ 9 แจ้งให้ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ ๑๕ วันท าการ  ฝ่ายนิติการฯส านักปลัดฯ 
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    ๖.๑.๒ ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
    - ลงทะเบียนรับเรื่อง และพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน 
    - ๑ วันท าการ แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
    - หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง และหาสาเหตุที่เกิดเรื่องร้องเรียน 

  - ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
    กรณีท่ัวไป 

  - รายงานผลไม่เกิน ๑๕ วันท าการ 
    - ตอบผู้ร้องเรียน (ผู้ร้องท่ีให้ที่อยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้) 
    - งานรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวบรวมข้อมูลสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร 
    กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 
    - รายงานผลรอบแรกภายใน 15 วันท าการ และด าเนินการต่อตามกรอบระยะเวลา 
    - ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน ๑๕ วันท าการ ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานเป็น 
ระยะๆ (ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรศัพท์ที่ติดต่อได้) 

  ๖.๑.๓ การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   เจ้าหน้าที่งานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และ พิจารณา
ความน่าเชื่อถือของประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ที่สามารถด าเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนนั้นเกี่ยวข้องกับหน่วยงานใด
จะท าหนังสือเสนอผู้บริหารเพ่ือทราบและลงนามในหนังแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

    ๖.๑.๔ การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นล าดับแรก  
โดยเร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีกและ
แจ้งผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันท าการ ยกเว้นเรื่อง
ร้องเรียน ๒ กรณีได้แก่ 
 - กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้าง 
หรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของหน่วยงานต้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงตามกรอบระยะเวลาที่กฎหมาย
ก าหนด 
 - กรณีซับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือเกี่ยวข้องกับ
ข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการด าเนินการเกินกว่าเวลาที่ก าหนด จะต้องแจ้งความคืบหน้าในการด าเนินการ
ให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ 

    ๖.๑.๕ การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบและรายงานผลการ
ด าเนินการให้หน่วยงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบตามเวลาที่ก าหนด เพ่ือรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์
เก็บรวบรวมสรุปผลการด าเนินการ ซึ่งบางเรื่องงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์จะพิจารณาท าหนังสือตอบ 
ผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะต้องแจ้งให้หน่วยงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ
(กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้จะท า
การเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้งส าเนาผลการด าเนินการเสนอผู้บริหารเพื่อทราบ 
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    ๖.๑.๖ การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไม่ชี้แจงผลการด าเนินงานภายในระยะเวลา
ที่ก าหนดฯ หน่วยงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง และหาก
ไม่ได้รับการตอบสนองจะรายงานผู้บริหารเพ่ือสั่งการต่อไป 

    ๖.๑.๗ การรวบรวมข้อมูล 
   งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ค าชี้แจง
ของหน่วยงาน จัดท าสรุปผลการด าเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะเสนอผู้บริหารและทุก
หน่วยงานเพื่อทราบเป็นประจ าทุกเดือน 

  ๖.๒ ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ฝ่ายนิติการ โทร ๐๕๖ – ๘๐๓๕๖๙ ต่อ 600 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(นายธนเสฏฐ์ ชินพันธุ์นุช) 
หัวหน้าฝ่ายนติิการ 

(นายจงรักษ์ วิถาทานัง) 
นิติกรช านาญการ 

(นางปิยมาส สหัสธรรมรังษ)ี 
นิติกรช านาญการ 

(นางสาวสุจิตรา สุจริตจันทร์) 
นิติกรช านาญการ 

(นายวีรภัทร จมุพล) 
นิติกรปฏิบตัิการ 

(ร.ต.อ.ศักดิร์ะพี เอมพรหม) 
นิติกรปฏิบตัิการ 

(นางสาวเจียระไน วันทอง) 
เจ้าพนักงานธุรการปฏิบัติงาน 
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  ๖.๓ แบบฟอร์มที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

 

 แบบรับค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์,แบบรับค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ทำงโทรศัพท)์ 

                                                                                       

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เลขที่ค าร้อง............../............... 
(ส าหรับ ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ประจ าองค์การบริหารสว่นจังหวดันครสวรรค์) 

            หน้า..........จาก.......... 

วันที่รับ..................................................................................  
เวลา.......................................................................................  
เจ้าหน้าที่รับเรื่อง................................................................... 
                     (................................................................) 
 

แบบรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 

ถนนสวรรค์วิถี ต าบลนครสวรรค์ตก อ าเภอเมืองฯ 
จังหวัดนครสวรรค์ 60000                                                                                                                  

 

1. ผู้ร้องเรียน        ไม่แจ้งชื่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์           แจ้งชื่อ-สกุล แต่ไม่ประสงค์ให้เปิดเผย 
                         ชื่อ-สกุล...........................................................อายุ.........ปี บัตรประชาชน...............................................  
ที่อยู่...................................................................................................................... ..โทรศัพท์...................................................... 
เจ้ำหน้ำที่รับเรื่อง อ่ำนข้อควำมต่อไปน้ีให้ผู้ร้องเรียนฟัง และรับทรำบ 
         กรณีผู้ร้องเรียนไม่แจ้งชื่อ ที่อยู ่หมำยเลขโทรศัพท์ ค ำร้องอำจถูกงดกำรพิจำณำตำมหลักเกณฑ์กำรพิจำรณำเรื่องร้องเรียน 
                                               
2. รายละเอียด (อาจแนบบันทึกรายละเอยีดเพิ่มเติมตามแบบในกรณีมีขอ้มูลหรือรายละเอยีดมาก) 

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

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

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

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

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

........................................................................................................................... ..........................  
เจ้ำหน้ำที่รับเรื่อง อ่ำนข้อควำมต่อไปน้ีให้ผู้ร้องเรียนฟัง และรับทรำบ 
         ทั้งน้ี ข้ำพเจ้ำผู้ร้องเรียนขอรับรองว่ำเรื่องร้องเรียนข้ำงต้นเป็นควำมจริง หำกข้ำพเจำ้ร้องเรียนด้วยควำมเท็จ 
ข้ำพเจ้ำยินยอมรับผิดชอบทั้งทำงแพ่งและทำงอำญำ และเจำ้หน้ำที่ได้แจ้งให้ข้ำพเจ้ำทรำบแล้ววำ่หำกเป็นค ำร้อง 
ที่ไม่สุจริตอำจต้องรับผิดตำมกฎหมำยได้  
                                             

3. หลักฐานเบื้องต้นที่ได้
ยื่นประกอบค าร้องเรียน/
ร้องทุกข์ อ้างถึงบุคคล 

      ภาพถ่าย..........ภาพ 

      แผ่นซีดี............แผ่น 

      อ่ืนๆ 

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

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

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

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

4. เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์อยู่ในภารกิจงานของ (ส ำหรับ ศูนย์รับเรื่องรำวร้องเรียน/ร้องทุกข ์ประจ ำองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดนครสวรรค์) 
     ส านักปลัดองค์การบรหิารส่วนจังหวัด                                 กองการท่องเที่ยวและกีฬา                         กองคลัง 
     ส านักงานเลขานุการองค์การบริหารส่วนจังหวัด                      กองพัสดุและทรัพย์สิน                             กองช่าง 
     กองการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม                                 กองสวัสดิการสังคม                                 กองสาธารณสุข 
     กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ                                        กองการเจ้าหน้าที ่                                  หน่วยตรวจสอบภายใน                          
     
 
                                               

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. เรียน นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
    ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ประจ าองค์การ 
บริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
    พิจารณาแล้วเห็นควร....................................................... 
...............................................................................................
.............................................................................................  

ลงชื่อ.................................................. 
                    (.................................................) 
          ต าแหน่ง.................................................. 
               วันที่.................................................. 

 

6. ความเห็นผู้บังคับบัญชาชั้นเหนือขึ้นไป 
..............................................................................................  
..............................................................................................  
................................................................. .............................
..............................................................................................  

ลงชื่อ.................................................. 
                    (.................................................) 
          ต าแหน่ง..................................................                          
               วันที่.................................................. 
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- 2 - 
(ด้านหลัง)... 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

การด าเนินการของกลุ่มงานผู้รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน 
                                               
ค าสั่ง/ความเห็น หัวหน้ากลุ่มงาน 

     งดการพิจารณา 
     เนื่องจาก.................................................................................................................... ......................................................... 
     ....................................................................................................................................... ..................................................... 

     ยุติเรื่อง 
     เนื่องจาก............................................................................................................................................................................ . 
     ............................................................................................................................ ................................................................ 
           
              
     มอบหมายเจ้าหน้าที่จัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
..............................................................................................
..............................................................................................  

       ลงชื่อ..................................................หัวหน้ากลุ่มงาน 
             (.................................................) 
       วันที่.................................................... 

 

     รับทราบ 

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

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

      ลงชื่อ.................................................ผู้ได้รับมอบหมาย 
             (.................................................) 
      วันที่..................................................... 
 

7. หัวหน้าส านักปลัดองค์การบรหิารสว่นจังหวัด จังหวัดนครสวรรค ์
..............................................................................................  
..............................................................................................  
.................................................................. .............................
.............................................................................................  

ลงชื่อ.................................................. 
                    (.................................................) 
          ต าแหน่ง.................................................. 
               วันที่.................................................. 

 

8. รองปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
...................................................... ........................................ 
..............................................................................................  
..............................................................................................
..............................................................................................  

ลงชื่อ.................................................. 
                    (.................................................) 
          ต าแหน่ง................................................... 
               วันที่................................................... 
 

9. ปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
..............................................................................................  
..............................................................................................  
...............................................................................................
.................................................................. ........................... 

ลงชื่อ.................................................. 
                   (.................................................) 
          ต าแหน่ง.................................................. 
               วันที่.................................................. 

 

10. ค าสั่งนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
..............................................................................................  
..............................................................................................  
..............................................................................................
................................................................... ........................... 

ลงชื่อ.................................................. 
                    (.................................................) 
          ต าแหน่ง.................................................. 

   วันที่................................................... 
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๗. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน 
      เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานอื่น เพ่ือ
อ านวยความสะดวกและไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอนและ
ระยะเวลาในการด าเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลข
โทรศัพท์ทั้งนี้หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความส าคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่ง
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 

๘. การติดตามและประเมินผล 
      งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์จะติดตามผลการน าข้อร้องเรียน 
ร้องทุกข์นั้น ไปปรับปรุง คุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเป็นระยะๆ หาก
เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงานจะ ประชุมหารือร่วมกันหรือน าเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมต่อไป 

๙. ประโยชน์ที่ได้รับ 
      เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลเรื่องร้องเรียน
ของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดนครสวรรค์ รวมทั้ง ส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพ้ืนที่และตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 
 
 
 

                                                                                           จัดท าโดย 
                                                                                         งานนิติการ 

                                                                ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
                                                                   องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
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