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คู่มือส ำหรับประชำชนในกำรร้องเรียน/ร้องทกุข์ 

งานท่ีให้บริการ รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดเพชรบูรณ์ หรือ ปฏิบัติงำนที่เก่ียวข้องกับกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์
ของประชำชน 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ 1. ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ ฝ่ำยนิติกำรฯ                       
ส ำนักปลัด อบจ.เพชรบูรณ์ 
2. งำนเทคโนโลยีและสำรสนเทศ ส ำนักปลัด อบจ.เพชรบูรณ์ 

 

ขอบเขตการให้บริการ 

สถำนที่ / ช่องทำงกำรให้บริกำร 
1.ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ 
ฝ่ำยนิติกำรและพำณิชย์ ส ำนักปลัด อบจ.เพชรบูรณ์                       
2. โทรศัพท์: 056721856 ต่อ 202        
     โทรสำร: 056-723020 
3. ที่หน้ำกระดำนเว็บบอร์ด เว็ปไซต์
http://www.phetchabunpao.go.th 
4. เฟสบุ๊ค องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ 
https://www.facebook.com/phetchabunpao.go.th 

ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

1. กำรยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นหนังสือ
และกำรส่งทำงโทรสำรผ่ำนช่องทำงที่ 1 ในวันเวลำ
รำชกำร ตั้งแต่เวลำ 08.30 -16.30 นำฬิกำ 

2. กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยทำงโทรศัพท์ใน
วันเวลำรำชกำร ตั้งแต่เวลำ 08.30 - 16.30 
นำฬิกำ  

3. กำรยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นหนังสือ
และกำรส่งทำงโทรสำรผ่ำนช่องทำงที่ 2 ที่ช่องทำงที่ 
3 และช่องทำงที่ 4 สำมำรถใช้บริกำรได้ตลอดเวลำ 
24 ชั่วโมง ทุกวันไม่เว้นวันหยุดรำชกำร 
หมำยเหตุ  กำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต้องมีชื่อผู้ท ำกำร
ร้องเรียน ที่อยู่เบอร์โทรศัพท์เพ่ือติดต่อกลับ และ
หลีกเลี่ยงกำรยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่มีลักษณะ
เป็นบัตรสนเท่ห์และทำงรำชกำรอำจไม่รับเรื่องไว้
พิจำรณำได้บำงกรณี 
 

หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 

         ด้วยกระทรวงมหำดไทย มีภำรกิจหลักในกำร “บ ำบัดทุกข์ บ ำรุงสุข” ของประชำชน กำรแก้ไขปัญหำควำม
เดือดร้อน ควำมไม่เป็นธรรม จำกกำรปฏิบัติงำนของเจ้ำหน้ำที่ของรัฐ จึงเป็นหน้ำที่ของขององค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดเพชรบูรณ์ ซึ่งเป็นหน่วยงำนในสังกัดกระทรวงมหำดไทยที่จะต้องเข้ำไปช่วยเหลือ แก้ไข และบรรเทำปัญหำ
ต่ำงๆ เพ่ือให้ประชำชนผู้ประสงค์ใช้บริกำรในกำรรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำร
ส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ จึงได้จัดท ำคู่มือส ำหรับประชำชนในกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์นี้ขึ้น ซึ่งกำรเปิดให้บริกำร                
ร้องทุกข์ / ร้องเรียน สำมำรถยื่นเรื่องได้ด้วยตนเองผ่ำนชองทำง ณ ที่ท ำกำรศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดเพชรบูรณ์ และผ่ำนช่องทำงอินเตอร์เน็ตตำมที่ได้ก ำหนดไว้ ซึ่งเป็นช่องทำงให้บุคคลทั่วไปสำมำรถร้องทุกข์/
ร้องเรียนมำยังหน่วยงำนฯ ได้โดยตรง เพ่ือควำมรวดเร็วในกำรรับทรำบปัญหำ สำมำรถน ำไปด ำเนินกำรได้              
อย่ำงรวดเร็ว ทุกๆเรื่องจะมีกำรติดตำมมิให้เกิดควำมล่ำช้ำในกำรแก้ไขปัญหำ และเพ่ือเป็นกำรป้องกันปัญหำที่อำจ
เกิดจำกผู้ไม่ประสงค์ดี ที่ต้องกำรก่อกวนระบบงำนในลักษณะกำรกระท ำอันเข้ำลักษณะบัตรสนเท่ห์ และเพ่ือให้
เป็นไปตำมวัตถุประสงค์ของกำรให้บริกำร อย่ำงมีประสิทธิภำพสูงสุด ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด
เพชรบูรณ์จึงต้องก ำหนดหลักเกณฑ์ วิธีกำรใช้บริกำรไว้อย่ำงเคร่งครัด ดังต่อไปนี้ 
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          หลักเกณฑ์กำรร้องทุกข์ / ร้องเรียน  
          1. เรื่องท่ีอำจน ำมำร้องทุกข์ / ร้องเรียนได้ ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับควำมเดือดร้อน หรือเสียหำย                     
อันเนื่องมำจำกเรื่องดังต่อไปนี้  

           1.1 เรื่องท่ีอำจน ำมำร้องทุกข์ / ร้องเรียนได้ ต้องเป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับควำมเดือดร้อน หรือเสียหำย                     
อันเนื่องมำจำกเจ้ำหน้ำที่หรือหน่วยงำนในสังกัด ในเรื่องดังต่อไปนี้  
              - กระท ำกำรทุจริตต่อหน้ำที่รำชกำร  
              - กระท ำควำมผิดต่อต ำแหน่งหน้ำที่รำชกำร 
              - ละเลยต่อหน้ำที่ตำมท่ีกฎหมำยก ำหนดให้ต้องปฏิบัติ 
              - ปฏิบัติหน้ำที่ล่ำช้ำเกินควร 
              - กระท ำกำรนอกเหนืออ ำนำจหน้ำที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตำมกฎหมำย  
               - ปฏิบัติหน้ำที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมำะสม 

            1.2 เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของประชำชน ซ่ึงเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะตำม
อ ำนำจหน้ำที่ขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ตำมพระรำชบัญญัติก ำหนดแผนและข้ันตอนกำรกระจำย
อ ำนำจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. ๒๕๔๒ ดังต่อไปนี้  
                - ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับกำรปลดเปลื้องควำมทุกข์ท่ีตนได้รับ  
                - เรื่องท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสำธำรณชนได้รับควำมเสียหำย  
                - ข้อขัดแย้งระหว่ำงหน่วยงำนองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์กับประชำชน 

             1.3 เรื่องท่ีร้องทุกข์/ร้องเรียน ต้องเป็นเรื่องจริงที่มีมูลเหตุ มิได้หวังสร้ำงกระแสหรือสร้ำงข่ำวที่เสียหำย
ต่อบุคคลอ่ืน 

             2. กำรใช้บริกำรร้องทุกข์/ร้องเรียน ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ ต้อง
สำมำรถติดต่อกลับไปยังผู้ใช้บริกำรได้ เพื่อยืนยันว่ำมีตัวตนจริง 

            3.วิธีกำรยื่นค ำร้องทุกข์ / ร้องเรียน ผ่ำนช่องทำงที่ก ำหนด ดังนี้ 
             3.1. ใช้ถ้อยค ำสุภำพ และมี วัน เดือน ปี ชื่อ และที่อยู่ของผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้อเท็จจริง หรือ
พฤติกำรณ์ของเรื่องที่ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้อย่ำงชัดเจนว่ำได้รับควำมเดือดร้อน หรือเสียหำยอย่ำงไร ต้องกำรให้
แก้ไขด ำเนินกำรอย่ำงไร หรือ ชี้ช่องทำงแจ้งเบำะแส เกี่ยวกับกำรทุจริตของเจ้ำหน้ำที่ / หน่วยงำนได้ชัดแจ้งเพียงพอ
ที่สำมำรถด ำเนินกำร สืบสวน สอบสวน ได้ระบุ พยำน เอกสำร พยำนวัตถุ และพยำนบุคคล (ถ้ำมี) 
             3.2 ค ำร้องทุกข์/ร้องเรียน อำจส่งทำงไปรษณีย์ไปหน่วยงำน  
             3.3 กรุณำป้อนข้อมูลเกี่ยวกับ ชื่อ ที่อยู่ โทรศัพท์ E-mail จะมีประโยชน์ส ำหรับกำรติดต่อกลับ เพื่อขอ
ข้อมูลเพ่ิมเติม หรือเพ่ือแจ้งผลกำรตรวจสอบกรณีของเรื่องที่ร้องเรียนให้ท่ำนทรำบ ถ้ำหำกท่ำนไม่ประสงค์จะให้
ติดต่อกลับ หรือไม่ต้องกำรทรำบผลกำรตรวจสอบข้อร้องเรียนก็ไม่จ ำเป็นต้องกรอกข้อมูลดังกล่ำวให้ครบถ้วน                
แตจ่ะถือว่ำเป็นกำรแจ้งเบำะแสให้ทรำบเท่ำนั้น  

             4. เรื่องร้องทุกข์ / ร้องเรียนที่อำจไม่รับพิจำรณำ  
              4.1 ค ำร้องทุกข์/ร้องเรียนที่มิได้ท ำเป็นหนังสือ หรือไม่ระบุชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียนจริง                    
จะถือว่ำเป็นบัตรสนเท่ห์ ในกรณีนี้ รวมถึงกำรร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่ำนทำงช่องทำงกำรโทรศัพท์ และโทรสำรด้วย 
              4.2 ค ำร้องทุกข์/ร้องเรียนที่ไม่ระบุพยำนหรือหลักฐำนเพียงพอ หรือเป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตร
สนเท่ห์ตำมหลักกำรพิจำรณำมติ ครม. เมื่อวันที่ 22 ธันวำคม 2541 ตำมหนังสือกระทรวงมหำดไทย                            
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ที่ มท.0205.3/ว 4190  ลงวันที่ 17 ธันวำคม 2552 หรือกำรชี้ช่องแจ้งเบำะแสไม่เพียงพอที่จะสำมำรถ
ด ำเนินกำรสืบสวน สอบสวนต่อไปได ้
                4.3 เรื่องท่ีมีกำรเสริมแต่งจำกควำมเป็นจริงที่เกิดข้ึนโดยใช้ควำมรู้สึกส่วนตัว หรือเป็นกำรกลั่นแกล้ง           
ใส่ร้ำยบุคคลอื่นให้ได้รับควำมเสียหำยเพื่อประโยชน์อย่ำงใดอย่ำงหนึ่ง 

                44 เรื่องท่ีร้องทุกข์/ร้องเรียน ต้องไม่อยู่ในระหว่ำงกำรพิจำรณำของศำลหรือมีค ำพิพำกษำหรือค ำสั่ง
คดีเสร็จเด็ดขำดแล้ว  

               5. ถำมปัญหำ / แนะน ำ / ร้องเรียน 
                5.1 สอบถำมเป็นหนังสือโดยตรง 
                5.2 ทำงโทรศัพท์: 056721856 ต่อ 202        
                5.3 ที่หน้ำกระดำนเว็บบอร์ด เว็ปไซต์http://www.phetchabunpao.go.th 
                5.4 ทีเ่ฟสบุ๊ค องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ 

ขั้นตอนและระยะการให้บรกิาร 

     ขั้นตอน (ตำมแนวทำงประกำศคณะกรรมกำรกระจำย
อ ำนำจให้แก่ อปท. เรื่อง แนวทำงในกำรจัดบริกำรรับ
เรื่องรำวร้องทุกข์ของประชำชนในกำรให้บริกำรสำธำรณะ
ขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด เทศบำล องค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบล ลงวันที่ 10 กุมภำพันธ์ 2558 และแนวทำง
ปฏิบัติในกำรจัดบริกำรรับเรื่องรำวร้องทุกข์ของประชำชน 
หนังสือส ำนักปลัดส ำนักนำยกรัฐมนตรี นร.0107/ว1714 
ลงวันที่ 26 กุมภำพันธ์ 2558) 

1. ยื่นเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่ำนช่องทำงที่ก ำหนด 
ในกรณียื่นเป็นหนังสือจะยื่นด้วยตนเองหรือมอบฉันทะหรือ
ผู้จัดกำรแทนได้ หรือจะท ำกำรร้องด้วยวำจำหรือทำง
โทรศัพท์ก็ได้   

2. ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์  
/เจ้ำหน้ำที่(งำนธุรกำร)รับเรื่องทันทีภำยใน 15 นำที  

3. เสนอผู้บั งคับบัญชำ เพ่ือลงนำมแจ้งเจ้ำหน้ ำที ่                
ผู้มีหน้ำที่ปฏิบัติ ภำยใน 1 วันท ำกำร 

4. ด ำเนินกำรตรวจสอบว่ำอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของ
หน่วยงำนหรือไม่  

- ในกรณีอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำนให้เสนอ
ผู้บังคับบัญชำเพ่ือหำแนวทำงแก้ไข ปัญหำควำมเดือดร้อน
โดยเร็ว ภำยในก ำหนด 15 วันท ำกำร นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง 
         - ในกรณี ไม่อยู่ ในอ ำนำจหน้ำที่ ให้ส่ งเรื่องไปยัง
หน่วยงำนอ่ืนที่เกี่ยวข้องเพ่ือด ำเนินกำรต่อไป พร้อมแจ้ง              
ผู้ร้อง/หน่วยงำนที่ เกี่ยวข้องทรำบภำยในก ำหนด 5 วัน                 
ท ำกำรนับแต่วันที่ได้รับทรำบผลกำรตรวจสอบ  

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

1. ศูนย์ด ำรงธรรมองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัด
เพชรบูรณ์  
    - ฝ่ำยนิติกำรฯ ส ำนักปลัด อบจ.เพชรบูรณ์ 
      โทรศัพท์: 056721856 ต่อ 202        
      โทรสำร: 056-723020 
2. งำนเทคโนโลยีและสำรสนเทศ ส ำนักปลัด อบจ.
เพชรบูรณ์ 
    - หน้ำกระดำนเว็บบอร์ด เว็ปไซต์   
http://www.phetchabunpao.go.th 
    - เฟสบุ๊ค องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ 
https://www.facebook.com/phetchabunpao.go.th 
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5. กำรด ำเนินกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่อยู่ใน

อ ำนำจหน้ำที่ของหน่วยงำน จะต้องด ำเนินกำรหำแนว
ทำงแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชนให้แล้วเสร็จ 
จนสำมำรถยุติเรื่องได้ ภำยใน 30 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง 
ยกเว้นกรณีที่มีเหตุขัดข้องหรือปรำกฎชัดแจ้งว่ำต้องใช้ระยะ
เวลำนำนกว่ำนั้น ทั้งนี้ จะแจ้งให้ผู้ท ำกำรร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ทรำบเหตุผลกำรพิจำรณำด ำเนินกำรตำมระยะเวลำ
พอสมควรนับแต่วันที่ได้รับเรื่อง หรือบำงกรณีอำจน้อยกว่ำ
นั้นก็ได้  
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