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ค าน า 

 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  
ก าหนดให้ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับเรื่องร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรคความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของ       
ส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  ประกอบกับประกาศคณะกรรมการการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหาร    
ส่วนจังหวัด  เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนต าบล  เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีรับ
เรื่องราวร้องทุกข์และอ านวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

ดังนั้น  เพื่อให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้นในท้องท่ี
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว  เป็นไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดประโยชน์ต่อประชาชน  และ
อ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน  องค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าวจึงได้จัดท าคู่มือ
ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับ
การปฏิบัติงาน  ท้ังนี้เพื่อให้การด าเนินงาน  การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบล
ท่าวังพร้าว บรรลุสัมฤทธิ์ตามภารกิจ  และเกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน 
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1. ความหมาย 
 

 การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการ หน่วยงาน
ต่าง ๆ เพราะในการบริหารราชการหรือการให้บริการของส่วนราชการนั้น  ผลงานจะเป็นท่ีพึงพอใจของ
ประชาชนหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีของส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ ซึ่งการ
แสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องช้ีวัดการปฏิบัติงาน 
หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูกต าหนิ     
ติเตียนจากประชาชนน้อย ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว มีอ านาจหน้าท่ีตามพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับเรื่อง
ร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใด
จากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการ
ให้ลุล่วงไป เพื่อให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของค าว่า “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” ไว้ 2 ประการ คือ 
 เรื่องร้องเรียน  หมายถึง  เรื่องราวท่ีเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าวเป็นผู้ถูก
ร้องเรียน เนื่องจากการปฏิบัติหน้าท่ีหรือการปฏิบัติตนไม่เหมาะสม รวมถึงการด าเนินงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าวท่ีไม่ชอบด้วยอ านาจหน้าท่ี และระเบียบกฎหมาย 
 เรื่องร้องทุกข์  หมายถึง  เรื่องราวท่ีผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปล้ืองความทุกข์ท่ีตน
ได้รับหรือเป็นเรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์หรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย 
 
2. วัตถุประสงค์ 
 

 เพื่อท าหน้าท่ีอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อองค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว  
ให้สามารถติดต่อสอบถาม  ขอทราบข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขอความเป็นธรรม ขอความ
ช่วยเหลือ แจ้งเบาะแสท่ีเกี่ยวข้องกับงานของส่วนราชการ  และประสานงานส่งตอเรื่องให้ส่วนราชการ
เจ้าของเรื่องไปด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าท่ีของแต่ละส่วนราชการต่อไป  เปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าวและปฏิบัติงานอื่น ๆตามท่ีได้รับมอบหมาย 
 
3. ขอบเขต 
 

 คู่มือการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน /ร้องทุกข์        
และข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์  ประกอบด้วยความหมายเรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
และความรู้ท่ัวไปส าหรับเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  รวมถึงระเบียบกฎหมายท่ี
เกี่ยวข้อง ค าส่ัง  แนวทางปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และหมายเลขเบอร์โทรศัพท์สายด่วนต่าง ๆ 
 
4. หลักทั่วไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในระดับต าบลได้น าแนวทางการด าเนินการ
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  และประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนต าบล 
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  4.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องเรียน 
   4.1.1 เป็นเรื่องท่ีมี ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน  หรือเสียหาย   หรืออาจ
เดือดร้อน  หรือเสียหายโดยมิอาจหลีกเล่ียงได้ 
   4.1.2  ความเดือดร้อนหรือเสียหาย  เกิดจากหน้าท่ีขององค์การบริหาร     
ส่วนต าบลท่าวังพร้าวละเลยต่อหน้าท่ี  ตามท่ีกฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ  หรือปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าว
ล่าช้าเกินสมควร  กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าท่ี  หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  กระท าการ 
ไม่ถูกต้องตามขั้นตอน  หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญท่ีก าหนดไว้ส าหรับการนั้น  กระท าการไม่สุจริต  
หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
  4.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข ์
   เป็นเรื่องผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย  หรืออาจจะเดือดร้อนหรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเล่ียงได้  ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม  และได้มาร้องขอเพื่อให้ องค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าวแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ  ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลาย
ลักษณ์อักษร  รวมถึงเรื่องท่ีส่วนราชการอื่นขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าวด าเนินการแก้ไข
ปัญหาตามอ านาจหน้าท่ี  หรือสามารถประสานให้หน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีโดยตรงด าเนินการต่อไปได้ 
 
5. ขั้นตอนการด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว 
  5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   5.1.1 กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยวาจา 
    1) บันทึกข้อมูลตามค าร้อง  และให้ผู้ร้องลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐาน  
หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือช่ือ  มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา  และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง  เว้นแต่กรณีท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว  
เห็นสมควรเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ  จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 
   5.1.2 กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 

๑) ช่ือ ท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน/ผู้แจ้งเบาะแส 
๒) วัน เดือน ปี ของหนังสือร้องเรียน/แจ้งเบาะแส 
๓) ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ของ ร้องเรื่องร้องเรียน/เรื่องแจ้งเบาะแส ปรากฏ

อย่างชัดเจนว่ามีมูลข้อเท็จจริง หรือช้ีช่องทางการแจ้งเบาะแส เกี่ยวกับกรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
ดังกล่าวเพื่อให้สามารถด าเนินการสืบสวน/สอบสวนได้ 

๔) ระบุพยาน เอกสาร พยานวัตถุ และพยานบุคคล (ถ้าม)ี 
5)  มีลายมือช่ือของผู้ร้อง  ถ้าเป็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบ

มอบอ านาจด้วย 
6) ใช้ถ้อยค าสุภาพหรือข้อความสุภาพ     

  5.2 เมื่อองค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว   ได้รับเรื่องร้องเรี ยน/ร้องทุกข์            
จะด าเนินการลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีก าหนดแล้ว  เสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบล   
ท่าวังพร้าว พิจารณา 
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  5.3 เจ้าหน้าท่ีผู้รับเรื่อง  แจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบภายใน  15  
วัน  นับแต่วันได้รับเรื่อง  โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร  อาจส่งหนังสือให้ผู้รับร้องลงช่ือรับทราบ
โดยตรงหรือส่งทางไปรษณีย์ตอบรับลงทะเบียน 
  5.4 นายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว วินิจฉัยว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       
ท่ีได้รับเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบ
กฎหมายก าหนดรายละเอียด ขั้นตอน  วิธีการ  และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  ถ้าเป็นเรื่องท่ี
อยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว  ให้พิจารณามอบหมายหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบ  หรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ  หรือคณะกรรมการท่ีแต่งต้ังขึ้นไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง  
และพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหา หากเป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีให้ส่งเรื่องนั้นไปศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ  ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด  หรือส่วนราชการเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นด าเนินการต่อไป  และแจ้งผู้ร้อง
ทราบด้วย  โดยให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานติดตามผลการแก้ไขปัญหา  หรือหากเป็นเรื่องท่ีเกินศักยภาพของ
องค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว  ให้ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีเห็นว่ามีศักยภาพ  
หรือส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องเพื่อหามาตรการและแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกันหรือหากเป็น
เรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียด  ขั้นตอน  วิธีการ  และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการ
เฉพาะแล้ว  ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการด าเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้น ๆ ก าหนดไว้ 
 
6. วิธีด าเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

  6.1 การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
   6.1.1 นายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว อาจใช้ดุลยพินิจส่ังการ    
ด้วยตนเอง  หรือมอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว  เป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์  ท่ีได้รับเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรี  หรืออยู่ในอ านาจหน้าท่ีของ         
ส่วนราชการอื่น  หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดขั้นตอนวิธีการด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  ซึ่ง
ควรจะด าเนินการเรื่องนั้นอย่างไร 
   6.1.2 แนวทางท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว จะพิจารณาไม่รับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ได้แก่ 
    1) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง  หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้อง
ไม่ได้ 
    2) เป็นเรื่อง ท่ีแอบอ้าง ช่ือ ผู้อื่น เป็น ผู้ร้อง   โดย ผู้แอบอ้างมิ ไ ด้            
มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องท่ีร้องเรียนร้องทุกข์ 
    3) เป็นเรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือ
กรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 
    4) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล      
มีมติเด็ดขาดแล้ว 
    6) เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ  หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธี
ปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว 
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  6.2 การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กรณีเป็นเรื่องท่ีอยู่ใน
อ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว) 
   6.2.1 ให้เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย หรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ  หรือ
คณะกรรมการท่ีแต่งต้ังขึ้นตรวจสอบข้อเท็จจริง  รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น  ท้ังพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ  รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริง  
ถ้าจ าเป็นเพื่อให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นอย่างชัดเจน  เพื่อเสนอนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว พิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
   6.2.2 การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้ท่ีเกี่ยวข้องหรือ
คู่กรณีได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ  รวมท้ังเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้ง แสดง
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอก่อนท่ีจะมีค าวินิจฉัยหรือส่ังการเกี่ยวกับเรื่องนั้น  โดยเฉพาะเรื่องท่ีต้องใช้
กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพื่อมีค าส่ังทางปกครอง  รวมท้ังจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธี
ปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนท่ีเกี่ยวข้องด้วย 
   6.2.3 การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้นายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลท่าวังพร้าวพิจารณาข้อเท็จจริงท่ีตรวจสอบได้  ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ  ข้อบังคับ  
หรือหนังสือส่ังการท่ีเกี่ยวข้อง  โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   6.2.4 ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลท่าวังพร้าวควรประกอบด้วย  ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ  ข้อกฎหมายท่ีอ้างอิง  และ
ข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ 
   6.2.5 ให้แจ้งผลเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ภายใน  15  วัน  นับแต่วันท่ีได้รับเรื่อง 
 
7. ระยะเวลาด าเนินการต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกุข ์
 

  7.1 เรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว  ให้ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยส่ังการเพื่อการแก้ไขปัญหาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบภายใน  15  วันนับแต่
วันได้รับเรื่อง 
  7.2 เรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว  ให้ส่งเรื่อง
นั้นไปศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  หรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด  หรือส่วนราชการเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้น
ด าเนินการต่อไป  และแจ้งผู้ร้องทราบภายใน  15  วัน  นับแต่วันได้รับเรื่อง  หรือหากเป็นเรื่องท่ีเกิน
ศักยภาพขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าวังพร้าว ให้ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีเห็น
ว่ามีศักยภาพหรือส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องเพื่อหามาตรการและแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน  
ท้ังนี้ให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติด าเนินการให้เป็นไปตามประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง  แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  
และองค์การบริหารส่วนต าบล ต่อไป 
   


