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เจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเร่ืองเก่ียวกับการร้องเรียนทั่วไปและเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เก่ียวกับการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของ
เจ้าหน้าที่ในเร่ืองการให้ความสะดวกกับประชาชน ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทั้งหมดทั้งมวลที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ก ากับดูแลของเทศบาล เช่น การ
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รวมถึงการป้องกันการละเว้น การปฏิบัติหน้าที่ รวมถึงก าหนดหน่วยงานหรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานที่ 
ได้จัดท าข้ึนนี้ จะเกิดประโยชน์สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลง้ิวรายในการด าเนินการและ ให้บริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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1. บทน า 

                   การรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของเทศบาลต าบลงิ้วราย 

การด าเนินการเพ่ือแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของเทศบาลต าบลงิ้วรายจากสถิติที่ผ่านมาพบว่า
ประชาชนได้ร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือแก้ไขบรรเทาความ เดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการได้รับความ
เดือดร้อน ความไม่เป็นธรรม หรือพบเห็น การกระท าผิดกฎหมายเพ่ิมมาก โดยส่วนใหญ่เป็นเร่ืองเก่ียวกับเหตุร าคาญ เช่น กลิ่นเหม็นจาก
โรงงาน น้ าเสียไหลออกจากโรงงาน และปัญหาการรุกล้ าท่ีสาธารณะ เป็นต้น ซึ่งการร้องเรียน ร้องทุกข์ของ ประชาชนดังกล่าวถือเป็น
การรับฟังความคิดเห็นเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมและตรวจสอบ การท างานของหน่วยงาน ทั้งท าให้หน่วยงานทราบว่าการ
บริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล มากน้อยเพียงใด 

เทศบาลต าบลง้ิวราย ในฐานะองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซึ่งมีอ านาจหน้าที่ ในการจัดท าบริการสาธารณะหลาย
ประเภทให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ได้ตระหนักและให้ความส าคัญกับ การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ของประชาชนจึง
จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เพ่ือเป็นศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์และเพ่ืออ านวยความสะดวก ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชน ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ประกอบกับ คณะกรรมการการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้จัดท าประกาศคณะกรร มการ การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน เร่ือง แนวทางในการจัดบริการรับเร่ืองราวร้องทุกข์ของ ประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล ลงวันที่  10 กุมภาพันธ์ 2558 ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่รับเรื่องราว
ร้องทุกข์ และอ านวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถ่ิน 

อย่างไรก็ตาม สถานการณ์ท่ีเปลี่ยนแปลงไปในปัจจุบัน ท้ังทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง การศึกษา 
ก่อให้เกิดปัญหาท่ีสั่งสมมายาวนาน ประกอบกับปัจจัยทางการเมือง เศรษฐกิจ เทคโนโลยีที่ก้าวกระโดดส่งผลให้ขนาดของปัญหา
ต่าง ๆ เพ่ิมมาก ข้ึน ปัญหามีความยุ่งยากซับซ้อน มีการแข่งขันเอารัดเอาเปรียบ และเป็นเหตุให้ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนประสบ
ปัญหาหรือไม่ได้รับ ความเป็นธรรมจึงมีการร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อหน่วยงานต่าง ๆ เพ่ิมขึ้น นอกจากนี้ ปัญหาที่ประสบมีทั้งกรณี ที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนในท้องถ่ิน และกรณีที่เป็นภารกิจที่มิได้อยู่ ในความรับผิดชอบขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ิน แต่ประชาชนจะต้องเสียเวลาในการติดต่อหรือ ประสานงานกับหน่วยงาน หรือบางกรณีอยู่ในวิสัยที่สามารถ
ด าเนินการให้ได้ในทันทีและอาจยุติเรื่องได้เลย 

/ดังน้ัน... 



 

ดังนั้น เทศบาลต าบลง้ิวราย จึงตระหนักและให้ความส าคัญกับการส่งเสริมและ พัฒนาบุคลากรผู้ปฏิบัติงานรับเร่ือง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ ตลอดจนการจัดท าคู่มือส าหรับการปฏิบัติงานรับ เร่ืองราวร้องทุกข์เพ่ือให้การด าเนินงานรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ของ
เทศบาลต าบลง้ิวรายสามารถปลดเปลื้องทุกข์ หรืออ านวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมี 
ประสิทธิภาพ 

2. วัตถุประสงค ์

๑. เพ่ือรวบรวมข้อมูลเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อ การด าเนินงานเร่ืองการรับเรื่อง
ราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๒. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลง้ิวรายใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน การรับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือ
การขอความช่วยเหลือจากประชาชนให้มีมาตรฐานเดียวกัน มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

๓. เพ่ือให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลง้ิวราย มีข้ันตอน กระบวนการและแนวทางใน
การปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๔. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ 
๕. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการ และมีผู้มีส่วนได้เสียของเทศบาลต าบลง้ิวรายทราบกระบวนการ 
๖. เพ่ือให้ม่ันใจว่ามีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียนที่ก าหนด

อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 

 
3. ขอบเขต 

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลง้ิวราย ได้รวบรวมข้อมูลเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ และข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานรับเร่ืองราว / ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลง้ิวราย ประกอบด้วย ข้ันตอนการด าเนินงาน
เร่ืองราวร้องทุกข์ แนวคิดเก่ียวกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ แนวทางการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ ความรู้ทั่วไปส าหรับ เจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องทุกข์ และเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ที่น่าสนใจ แนวค าวินิจฉัยของ ศาลปกครอง รวมถึงระเบียบ ข้อกฎหมาย 
หนังสือสั่งการท่ีเกี่ยวข้อง 

 
/4. แนวคิด... 



 

4. แนวคิดเกี่ยวกับการร้องเรียน/ร้องทุกข ์
4.1 ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ราชบัณฑิตยสถาน ให้ความหมายของค าว่า ร้องเรียน ร้องทุกข์ ไว้

ดังนี ้
“ร้องเรียน” หมายถึง เสนอเรื่องราว 
“ร้องทุกข์” หมายถึง บอกความทุกเพ่ือให้ช่วยเหลือ 

ในที่นี้ คู่มือปฏิบัติงานเก่ียวกับการรับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของเทศบาลต าบลง้ิวราย ได้แบ่งการพิจารณา
ความหมายของค าว่า “เร่ืองราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ ดังนี้ 

1) เร่ืองเรียน/ร้องทุกข์ ข้าราชการ หมายถึง เร่ืองราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูก ร้องเรียนเนื่องจากการ
ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 

2) เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชน หมายถึง เร่ืองราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ ให้ได้รับการปลด
เปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับหรือเป็นเร่ืองที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืนหรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย และยังหมายถึงข้อขัดแย้งระหว่าง
ประชาชนกับประชาชนอีกด้วย 

สรุป การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเร่ืองราวต่อหน่วยงานของรัฐ เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อนหรือตรวจสอบข้อเท็จจริงอันเนื่องมาจากการได้ รับความ เดือดร้อน ความไม่เป็นธรรมหรือพบเห็นการกระท า
ความผิด 

5. หลักทั่วไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข ์
การด าเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในระดับต าบลได้น าแนวทางการด าเนินการ ของกระทรวงมหาดไทยและ

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีมาใช้ ซึ่งมีสาระส าคัญคือ 
๑. ลักษณะของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ข้าราชการ 
๑. เป็นเร่ืองที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือเสียหาย โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 
๒. ความเดือดร้อน หรือความเสียหายท่ีว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าท่ีละเลยต่อหน้าที่ ตามที่กฎหมายก าหนดให้

ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนืออ านาจ หน้าที่หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่
ถูกต้องตามข้ันตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่ ก าหนดไว้ส าหรับการนั้นกระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 

2.  ลักษณะของเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของประชาชน 
เป็นเร่ืองที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิ อาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะ

เป็นคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้เทศบาลต าบลง้ิวรายแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่า
จะด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึงเร่ืองราวร้องเรียน ร้องทุกข์ที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้เทศบาลต าบลง้ิวราย ด าเนินการแก้ไข ปัญหา
ตามอ านาจหน้าที่ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรง ด าเนินการต่อไปได้ 

/6. ข้ันตอน... 



 

6. ขั้นตอนการด าเนินงานการรับเร่ืองรอ้งเรยีน/ร้องทุกข ์ของเทศบาลต าบลงิ้วราย 
 

  
 
 
เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และน าเสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับข้ันถึง  
นายกเทศมนตรีต าบลง้ิวราย พิจารณาสั่งการ (ภายใน 2 วัน) 

 
- กรณีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีประสานงานกอง/ฝ่ายท่ี 
รับผิดชอบด าเนินการตามอ านาจหน้าที่และแก้ไขเร่ือง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
- กรณีไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ให้ส่งเร่ืองไปยังหน่วยงานที่ 
เก่ียวข้องด าเนินการต่อไป   (ภายใน 7 วัน) 

      กรณีเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีไม่รับไว้พิจารณาเน่ืองจาก 
-ขาดสาระส าคัญ 
-บัตรสนเท่ห์ 
-อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาลหรือ ศาลมี

ค าพิพากษาหรือค าสั่งคดีเสร็จเด็ดขาด (ภาย 7 วัน) 
 

 

**บัตรสนเท่ห์ คือ จดหมายที่เขียนกล่าวโทษผู้อื่น โดยไม่ลงช่ือ หรือไม่ลงช่ือจริงของผู้เขียน 
หมายเหต ุ: รวมระยะเวลาด าเนินการ ภาย 15 วัน (พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลัดเกณฑ์และวีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 
2546 
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๑. การยื่นเรื่อร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ผู้ร้องยื่นค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานผ่านช่องทางต่าง ๆ ได้แก่ 

1. ยื่นค าร้องด้วยตนเองที่ งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลต าบลง้ิวราย 

2. ทาง Internet ท่ีเว็ปไซต์ เทศบาลต าบลงิ้วราย http://www.ngiurai.go.th/ หัวข้อ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ หรือ ช่องทางการแจ้งเร่ืองร้องเรียนการทุจริต และ Facebook เทศบาลต าบลง้ิวราย อ าเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม 

3. โทรศัพท์ 

- เลขหมาย 034 – 965660 (ในวันและเวลาราชการ) 

4. ส่งไปรษณีย์ มาที่ เทศบาลต าบง้ิวราย  ที่อยู่ 184 หมู่ที่ 3 ต าบลง้ิวราย อ าเภอนครชัยศรี 
จังหวัดนครปฐม  73120 
๒. หน่วยงานทีร่ับและส่งเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข ์

ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เทศบาลต าบลง้ิวราย รับเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ ผ่านช่องทางต่างๆ แล้วลงทะเบียน
รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ และเร่งรัดด าเนินการแจ้งให้หัวหน้า ส่วนราชการที่เก่ียวข้องกับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ เพ่ือด าเนินการ
แก้ไขตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๓. หน่วยงานด าเนินการ 

ศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของเทศบาลต าบลง้ิวราย มอบเร่ืองร้องเรียนร้อง ทุกข์ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ
ตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล และเสนอเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อ ผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ันเพ่ือพิจารณาวินิจฉัยและสั่งการ 

๔. แนวทางการด าเนินงานเกี่ยวกับเรือ่งร้องเรยีน / ร้องทุกข ์

เทศบาลต าบลง้ิวราย ได้ก าหนดแนวทางการด าเนินงานเก่ียวกับเร่ืองราว ร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ไว้ที่ส านักงานปลัดเทศบาลต าบลง้ิวราย และได้แต่งตั้งผู้ด าเนินงานแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือให้การบริการ
ในเร่ือง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลง้ิวราย เป็นไปด้วยความเรียบร้อยและเพ่ือความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการประชาชน 
ประกอบด้วยหัวหน้าส่วนแต่ละกอง ฝ่าย ให้มีหน้าที่ ตรวจสอบข้อเท็จจริง ตามข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่เก่ียวข้องกับงานในภารกิจที่อยู่
ในความรับผิดชอบของส่วนราชการนั้น พร้อมทั้งติดตาม ประสานงานและวินิจฉัยเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ร่วมกับเจ้าหน้าที่ประจ าศูนยฯ์ 
ตามล าดับ ความส าคัญอย่างเร่งด่วนและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขเร่งรัด และแจ้งผลการด าเนินงานเจ้าหน้าที่ประจ า ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน 
/ ร้องทุกข์ทราบ 

 
/6.5 การสั่งการ... 
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๕. การสั่งการ 
นายกเทศมนตรีต าบลง้ิวราย พิจารณาวินิจฉัยและสั่งการ 

1. ตามประกาศคณะกรรมการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เร่ือง แนวทางในการจัดบริการรับเร่ืองราวร้องทุกข์
ของประชาชน ในการให้บริการสาธารณะขององค์การ บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล ลงวันท่ี 10 
กุมภาพันธ์ 2558 ข้อท่ี 3 ก าหนดว่า เม่ือองค์กรปดครองส่วนท้องถ่ิน ได้รับค าร้องทุกข์หรือร้องเรียนขอความเป็นธรรมหรือขอความ 
ช่วยเหลือจากประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่ได้รับค าร้องนั้นพิจารณา ด าเนินการ ดังน้ี 

1) ให้พิจารณาค าร้องทุกข์นั้นอยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือไม่ หากพิจารณา
แล้วเห็นว่าไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ ให้ส่งค าร้องทุกข์นั้นไปยังศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด  หรือหน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือ
ด าเนินการต่อไป โดยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อ านวยความสะดวกให้กับประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนตามสมควรและติดตามผลการ
แก้ไขปัญหาความ เดือดร้อนของประชาชนต่อไปจนกว่าจะได้ข้อยุติ 

2) กรณีพิจารณาแล้วเห็นว่า ค าร้องทุกข์นั้นอยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นที่รับเรื่อง
ร้องทุกข์ ให้ด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนโดยเร็ว ดังนี้ 

(ก) ในกรณีปรากฏว่า การจัดบริการสาธารณะตามอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นใด ไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะในเร่ืองใดให้แก่ประชาชนได้หรือท าให้ประชาชน ได้รับความเดือดร้อน ให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินที่ได้รับค าร้องทุกข์เร่งด าเนินการแก้ไขปัญหาความ เดือดร้อนให้กับประชาชน 

กรณีที่การแก้ไขปัญหาดังกล่าวเกินศักยภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่รับเร่ืองร้องทุกข์ให้
ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอ่ืนที่เห็นว่ามีศักยภาพ หรือหน่วยงาน ของรัฐที่เก่ียวข้องเพ่ือหามาตรการและแนวทางการ
ด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน 

(ข) กรณีความเดือดร้อนของประชาชนเก่ียวข้องกับเทศบาลหรือองค์การบริการส่วนต าบลหลาย
แห่งในเขตจังหวัด ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ได้รับค าร้องทุกข์ประสานองค์กร ปกครองส่วนท้องถ่ินอื่นหรือหน่วยงานของรัฐที่เก่ียวข้อง 
และประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อนมาประชุม ร่วมกันเพ่ือหาแนวทางในการด าเนินการแก้ไขปัญหานั้น 

2. กรณีเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลงิ้วรายโดยตรง ให้เร่งด าเนินการแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนให้กับประชาชนโดยมอบหมาย กอง/ฝ่าย ที่เก่ียวข้องตรวจสอบ/สอบสวน และรับฟังข้อเท็จจริงตลอดจนเสนอแนะแนว
ทางแก้ไขหรือแต่งตั้ง คณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริงและเสนอแนะแนวทางแก้ไข 

 
6.  การตรวจสอบข้อเท็จจริง/การรายงาน/สรุปผล 

6.1 ตามแนวทางปฏิบัติในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการ ให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล (ประกาศ คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน เร่ือง แนวทางในการจัดบริการรับเร่ืองราว ร้องทุกข์ของประชาชน ในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล และองค์การ บริหารส่วนต าบล ลงวันท่ี 10 กุมภาพันธ์ 2558) 

 
 

/(1) กรณีเป็นอ านาจ... 



 

  1.) กรณีเป็นอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ ให้ช้ีแจงผู้ร้องทราบ และส่งค า
ร้องทุกข์ไปยังศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอหรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี หน้าที่อ านวยความสะดวกให้กับประชาชน
ผู้ร้องทุกข์ ตลอดจนติดตามผลการแก้ไขปัญหาจนกว่าเร่ืองจะยุติ โดยให้ถือปฏิบัติตามหลักการร้องเรียนทั่วไป ดังนี้ 

(ก) ขอทราบผลการด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเมื่อครบ 10 วัน 

 (ข) กรณีไม่มีการรายงานผลการด าเนินการให้ทราบ  ให้ติดตามทวงถามคร้ังที่ 1 เม่ือครบ
ก าหนด 15 วัน และติดตามทวงถามคร้ังที่ 2 เม่ือครบก าหนด 7 วัน ในกรณีหลังจากทวง ถามแล้ว ยังไม่มีการรายงานผลการด าเนินการ
ให้ทราบ ให้รายงานศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด และแจ้งส านักงาน ปลัดส านักนายรัฐมนตรีทราบโดยตรงทันที 

      2) กรณีเป็นอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินนั้น ให้รีบด าเนินการ โดยเร็ว แต่ถ้า
เกินขีดความสามารถให้ร้องขอไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอ่ืน ส่วนราชการหรือหน่วยงาน ของรัฐและแจ้งให้ผู้ร้องทราบโดยตรงทันที 

6.2 กรณีเป็นอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินตามข้อ 6. 1 (2) เทศบาลต าบล งิ้วราย โดยส านัก
ปลัด/กองคลัง/กองช่าง/กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม/กองสวัสดิการสังคม แล้วแต่กรณี ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงสอบสวน 
และรับฟังข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไขตามอ านาจหน้าที่ พร้อมรายงานผลการด าเนินการให้ ผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ัน
เพ่ือวินิจฉัยสั่งการ ทั้งนี้ หากผลการด าเนินการดังกล่าวเป็นประการใดให้แจ้ง ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบล
งิ้วราย ทราบภายใน 10 วัน นับแต่วันที่ได้รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่างๆ กรณีเป็น
เร่ืองที่ ซับซ้อน หรือเก่ียวข้องกับข้อกฎหมายต้องใช้เวลาในการด าเนินการมาก มีข้ันตอนวิธีการในการด าเนินการ มากและยังไม่แล้วเสร็จ
ให้แจ้งผลกาด าเนินการในเบ้ืองต้นภายในระยะเวลาดังกล่าวเช่นเดียวกัน และให้เร่งด าเนินการตามอ านาจหน้าที่โดยเร็วต่อไป 

อนึ่ง เพ่ือให้การด าเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นไปด้วยความรวดเร็ว เม่ือได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ ผ่านช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่างๆ แล้ว ให้เจ้าหน้าที่ประจ า ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เร่งด าเนินการเพ่ือน าเสนอ
ผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ันพิจารณาและวินิจฉัย สั่งการภายใน 2 วัน นับแต่วันที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทั้งนี้ หากผลการพิจารณา
เป็นประการใดให้ ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด าเนินการประสานกอง/ฝ่าย ที่เก่ียวข้องทราบเพ่ือด าเนินการตามอ านาจ หน้าท่ี 

เม่ือศูนย์รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากกอง/ฝ่ายที่เก่ียวข้องแล้ว ให้แจ้งผู้ร้องหรือส่วน
ราชการทราบภายใน 15 วัน นับแต่วันที่ได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือภายใน ระยะเวลาตามที่ส่วนราชการด้วยกันได้ก าหนดระยะเวลา
แล้วเสร็จไว้ 

 
/7. แนวทางการ... 



 

7. แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรยีน/ร้องทกุข ์

๑. การรับและพิจารณาเรือ่งรอ้งเรียน/ร้องทุกข ์
วิธีการพิจารณาเร่ืองราวร้องทุกข์ ในช้ันต้นให้ปฏิบัติตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วย การจัดการเร่ืองราวร้อง

ทุกข์ พ.ศ. 2552 กล่าวคือ ผู้ได้รับความเดือดร้อนจะร้องทุกข์ด้วยตนเองหรือ มอบฉันทะให้มีการร้องทุกข์แทนหรือผู้จัดการแทนได้ และจะ
ท าเป็นหนังสือหรือร้องด้วยวาจาหรือทาง โทรศัพท์ก็ได้ 

1) เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ด้วยตนเอง 
 1. เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอม
ลงลายมือช่ือ มิให้รับเร่ืองทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อม บันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่กรณีที่นายก
องค์การบริหารส่วนต าบลลง้ิวรายเห็นสมควรเพ่ือ ประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 
 2. ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียด และเอกสารประกอบการร้องเรียน (ถ้ามี) และใน กรณีที่เป็นการ
มอบฉันทะให้ร้องทุกข์แทนจะต้องแนบใบมอบฉันทะให้ร้องทุกข์ด้วย 
 3. บันทึกสรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ และค าขอให้หน่วยงานช่วยเยียวยา หรือปลดเปลื้อง
ทุกข์ น าเสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ันเพ่ือพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 

2) เร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ ทางโทรศัพท์ 
1. สอบถามช่ือ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้ 
2. สอบถามเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควร เก่ียวกับเร่ืองที่ร้องทุกข์ 

และค าขอให้หน่วยงานช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ 
3. กรณีร้องเรียนกล่าวหาผู้อื่นจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน และหากผู้ร้องมีข้อมูลหรือ

หลักฐาน ประกอบเร่ืองที่ร้องเรียน ของให้ส่งหลักฐานมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ เพ่ือป้องกันการ
กลั่นแกล้ง ร้องเรียนโดยปราศจากความเป็นจริง 

4. พิจารณาเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ว่า สามารถด าเนินการได้หรือไม่ถ้าด าเนินการ ได้ให้ประสาน
หน่วยงานที่เก่ียวกับข้องเพ่ือพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควรในทันที หากได้รับค าตอบจาก 
หน่วยงานและสามารถแจ้งผู้ร้องได้ก็ให้แจ้งผู้ร้องทันที 

5. ถ้าเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที ให้กรอกรายละเอียด
เร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ และส่งเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องเพ่ือ พิจารณา
ด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ี 

3) เร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ เป็นหนังสือ ทางไปรษณีย์ 
1. ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียด และเอกสารประกอบการร้องเรียน(ถ้ามี) 
2. บันทึกสรุปประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ และค าขอให้หน่วยงานช่วยเยียวยา หรือปลดเปลื้องทุกข์ 

น าเสนอผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ันเพ่ือพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ 

 
/(3) กรณีได้รับการ... 



 

3. กรณีได้รับการรับเรื่องร้องทุกข์เป็นหนังสือไม่มีรายช่ือ และท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ให้น าหลักการ 
พิจารณาเร่ืองบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันที่ 22 ธันวาคม 2541 มาเป็นหลัก พิจารณา เร่ืองราวร้องทุกข์ที่ได้รับว่า การร้อง
ทุกข์ที่มีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี ก าหนดไม่ให้รับเร่ืองไว้พิจารณา เว้นแต่กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจน
พยานบุคคลแน่นอนก็ให้ ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ และแจ้งให้ผู้ที่เก่ียวข้องทราบเพ่ือ ใช้เป็น
ข้อมูลประกอบการพิจารณาด าเนินการตามที่เห็นสมควร 

(พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ให้ความหมายของค าว่า บัตร สนเท่ห์ หมายถึง 
จดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนโดยมิได้ลงช่ือหรือไม่ลงช่ือจริงของผู้เขียน) 

4) เร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ ทางอินเตอร์เน็ต 

1. ผู้ร้องแจ้งช่ือและที่อยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรียนกล่าวหาผู้อ่ืนโดยปราศจาก รายละเอียดและหลักฐาน
อ้างอิงหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 ให้งดด าเนินการเร่ือง ร้องเรียน ร้อง
ทุกข์ดังกล่าว 

2. ผู้ร้องแจ้งช่ือและที่อยู่ไม่ชัดเจนหรือเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 แต่หากมี
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงาน หรือเป็นประโยชน์ต่อสาธารณชน ให้รับเร่ืองไว้ พิจารณา
และด าเนินการตามอ านาจหน้าที่  หากมิใช่ให้บันทึกรายงานข้อเท็จจริงพร้อมทั้งเหตุผลใ ห้ 
ผู้บังคับบัญชาผู้อ านาจพิจารณาวินิจฉัยสั่งการ 

8. ค าแนะน าเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

1. กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือ ผู้ร้องในด้านอ่ืนๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบและ
ส่งเร่ืองให้หน่วยงานที่เก่ียวข้อพิจารณา 

2. กรณีบัตรสนเทห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. 2541 แจ้งเบาะแสการกระท าความผิด แต่ มีรายละเอียดชัดเจนน่าเช่ือถือ
สามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาส่วนรวม ในกรณีนี้ควรส่งเร่ืองให้หน่วยงาน ท่ีเก่ียวข้องพิจารณา 

1. กรณีเป็นเร่ืองส าคัญ  ควรก าหนดช้ันความลับ  โดยให้หน่วยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ 

2. กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาท่ีผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในประเด็นน้ันได้ ควรโทรศัพท์แจ้งผู้ร้องและสอบถาม 
ความต้องการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือ เพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ให้ท าค าร้องเป็นหนังสือมาอีก
คร้ังหนึ่ง 

3. เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได้ ก็ควรช้ีแจงท าความเข้าใจ โดยไม่ให้ความหวังแต่ไม่
ท าลายก าลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเต็มที่แล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อ ความต้องการของผู้ร้องได้และถามว่า ผู้ร้องประสงค์จะ
ขอความช่วยเหลือด้านอ่ืนหรือไม่ หากเร่ืองนั้นอยู่ใน วิสัยท่ีจะด าเนินการได้ 

 
/8. ความรู้ท่ัวไป... 



 

9. ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

1) มาตรา 16(31) แห่งพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม 

2) ประกาศคณะกรรมการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง 
แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล ลงวันท่ี 10 
กุมภาพันธ์ พ.ศ.2558 


