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คํานํา  

ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. ๒๕๓๗ แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 
๕) พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๖/๑ และประกอบกับมาตรา ๕๒ และมาตรา ๔๑ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่า ด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ กําหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับคํา ร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใด จากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดําเนินการ  ให้ลุล่วงไป ซึ่ง
การดําเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความ
ยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใดนั ้น องค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืดจึงได้จัดตั้ง ศูนย์บริการรับเรื ่อง
ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืด  

ดังนั้น เพ่ือให้การดําเนินการเก่ียวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่ตําบลน้ำจืด เป็นไปใน
แนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอํานวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน องค์การบริหาร
ส่วนตําบลน้ำจืดจึงได้จัดทําคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการ ดําเนินงานและข้อมูล
ต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือให้การดําเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ขององค์การบริหารส่วน
ตําบลน้ำจืดบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประชาชน  
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1. ความหมาย  

การดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความสําคัญสําหรับส่วนราชการหน่วยงาน ต่างๆ มาตั้งแต่
อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราะในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการนั ้นผลงาน จะเป็นสิ ่งที่
ประชาชนพึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ 
ซึ่งการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องชี้ วัดการปฏิบัติงาน 
หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาส ถูกตําหนิติเตียนจาก
ประชาชนน้อยย่อมมีโอกาสได้รับการตําหนิติเตียนจากประชาชนมาก  นอกจากเรื ่องร้อง ทุกข์ ร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะของประชาชนที่เกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆ แล้ว ยังมีเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียนของประชาชนที่เกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่าง ประชาชนด้วยกันเอง 
ซึ่งองค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืดมีอํานาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย หลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธี
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่
ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไป  

เพื ่อให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ซัดเจนยิ ่งขึ ้น จึงแบ่งแยกพิจารณา 
ความหมายของคําว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ คือ  

“เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจาก การ
ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตน  

“เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน” หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด 
เปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถึง 
ความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน  
๒. หลักท่ัวไปในการดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน  
  การดําเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับตําบลได้นําแนวทางการดําเนินการ 
ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี มา ใช้ 
ซึ่งมีสาระสําคัญคือ  

๒.๑ ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ  
(๑) เป็นเรื ่องที่มีผู ้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือ 

เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้  
(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่องค์การบริหาร ส่วน

ตําบลละเลยต่อหน้าที่ ตามท่ีกฎหมายกําหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระทําการ
นอกเหนืออํานาจหน้าที ่หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระทําการไม่ถูกต้องตามข้ันตอน หรือ วิธีการอันเป็น
สาระสําคัญที่กําหนดไว้สําหรับการนั้น กระทําการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร  

 
 



 
 
 
 

๒.๒ ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน  
เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย โดยมิ

อาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพื่อให้องค์การ บริหารส่วน
ตําบลน้ําจืดแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึงเรื่อง    
ร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอื่นขอให้องค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืดดําเนินการแก้ไขปัญหา ตามอํานาจ
หน้าที่ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่โดยตรง ดําเนินการต่อไปได ้ 
  ๓.๑ แนวทางการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืด  

(๑) ส่วนรับเรื่อง ทําหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดทําทะเบียนรับ เรื่อง   
ร้องทุกข ์เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ  

(๒) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ทําหน้าที่ในการวิเคราะห์และประเมินเรื ่อง      
ร้องทุกข์ พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดทํารายงานแจ้งผู้  
ร้องเรียนให้ทราบเกี่ยวกับผลการปฏิบัติตามคําร้องเรียน ร้องทุกข ์ 

(๓) ส่วนปฏิบัติการในพื้นที่ หรือหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว ทําหน้าที่ให้ความ ช่วยเหลือ
เรื่องสําคัญเร่งด่วนทั้งเรื ่องร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพื้นที่ และ ประสานกับ
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วมการปฏิบัติ  

(๔) ส่วนประชาสัมพันธ์ ทําหน้าที่ประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงานของศูนย์บริการรับ เรื่อง
ร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืด ให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ  

๓.๒ การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื ่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ ำจืด 
ศูนย์บริการรับเรื ่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืดในรูปของ คณะกรรมการ มีนายกองค์การ
บริหารส่วนตําบล เป็นประธาน รองนายกองค์การบริหารส่วนตําบลเป็นรอง ประธาน หัวหน้าสํานักงานปลัดเป็น
กรรมการและเลขานุการ และมีกรรมการศูนย์ประกอบด้วยปลัดองค์การ บริหารส่วนตําบลและหัวหน้าส่วนต่างๆ  

๓.๓ ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืด  
(1) ส่วนรับเรื่อง เมื่อส่วนรับเรื่องได้รับเรื่อง ได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชนทุกช่องทาง 

ตลอด ๒๔ ชั่วโมง โดยเมื่อรับเรื่องแล้วจะดําเนินการ  
(1.๑) การรับเรื่องทางโทรศัพท์ หมายเลข 077 – 891 -656 หรือ 0937237825,

เว็บไซต์ อบต.น้ำจืด www.numjued.go.th,   line อบต.น้ำจืด, และ facebook ชื ่อ อบต.น้ำจืด 
จังหวัดระนอง โดยจะตอบข้อซักถาม บริการข้อมูล ให้คําปรึกษา โดยจะดําเนินการในทันที หรือหากเป็นเรื่อง
ยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการ ตรวจสอบ จะดําเนินการแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบและพิจารณาหา
แนวทางแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี  

 
 
 
 

http://www.numjued.go.th/


 
 
 
 

   (๑.๒) จัดทําทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทาง รวบรวม เป็น
สถิติไว้ใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ 

(๑.๓) รวบรวมเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ ส่วนวิเคราะห์ติดตามและ ประสานงาน  

(๑.๔) สร้างเครือข่ายการทํางานร่วมกับส่วนราชการ องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
ภาคเอกชน ประชาชน ผู้นําชุมชน องค์กรต่างๆ ที่เก่ียวข้อง เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร  

 (๑.๕) จัดทําทะเบียนอาสาสมัครผู้แจ้งข่าว      
   (1.๖) บริหารการประชาสัมพันธ์  

  (1.๗) ติดตามประเมินผลและจัดทํารายงานประจําปี (๒) 
ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน  

 (๒.๑) วิเคราะห์และประเมินค่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
(๒.๒) จัดลําดับความสําคัญเร่งด่วน  

(๒.๓) จําแนกเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพื้นที่หรือแจ้ง หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหา และ  

(๒.๔) เร่งรัดติดตามผลการดําเนินงานและแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องทราบ  

(๓) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่ หรือหน่วยเคลื่อนที่เร็ว  

(๓.1) กรณีเป็นเรื ่องเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมี  
ผลกระทบต่อสังคมส่วนรวมหรือพลเมืองดีที่ได้รับผลกระทบจากการช่วยเหลือสังคมส่วนปฏิบัติการมีหน้าที่  
ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและจัดเจ้าหน้าที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและ  
พิจารณาหาทางแก้ไขโดยทันที  

(๓.๒) รายงานผู้บังคับบัญชา  
  (๓.๓) ส่งเรื่องประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงาน (๔) 

ส่วนประชาสัมพันธ์  
ประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การ  บริหาร

ส่วนตําบลน้ําจืดผ่านทางสื่อต่างๆ ให้ทุกภาคส่วนรับทราบ  
๔.แนวทางการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืด  

4.๑ โครงสร้างของศูนย์บริการรับเรื ่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ ำจืด 
ประกอบด้วย ๒ งาน  

 (๑) งานอํานวยความเป็นธรรมเรื่องราวร้องทุกข์ กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสกระทําผิด
กฎหมาย  

  (๒) งานอํานวยความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  

 

 



 

 

 

    ๔.๒ องค์ประกอบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืด 
(๑) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืด เป็นประธาน       
(๒) ปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลและหัวหน้าส่วนต่างๆ เป็นกรรมการ  
(๓) หัวหน้าสํานักงานปลัดเป็นเลขานุการ  

๔.๓ ขั้นตอนการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วน
ตําบลน้ำจืด  

(๑) การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  
(1.1) กรณีร้องทุกข ์ร้องเรียน ด้วยวาจา  

(๑.๑.๑) บันทึกข้อมูลตามคําร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็น หลักฐาน 
หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึก
เหตุดังกล่าวไว้ในคําร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนตําบลน้ําจืดเห็นสมควรเพ่ือ ประโยชน์สุขของ
ประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับคําร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้  

(1.๒) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้    
    (๑.๒.๑) มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได ้ 
    (๑ .๒ .๒) ระบุเร ื ่องอันเป ็นเหตุให้ร ้องทุกข์  ร ้องเร ียน พร้อมข้อเท็จจริง 
พฤติการณ์เก่ียวกับเรื่องนั้นตามสมควร  

 (๑.๒.๓) ใช้ถ้อยคําสุภาพ       
    (๑.๒.๔) มีลายมือชื ่อของผู ้ร ้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร ้องเร ียนแทนผู ้ อ่ืน         
การบรรเลง ต้องแนบใบมอบอํานาจด้วย  

(๒) เมื่อศนูย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลน้ําจืด ได้รับเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่กําหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วน  ตําบล
พิจารณาสั่งการโดยทันท ี 

(๓) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน ๗ วัน  
ทําการ นับแต่วันได้รับเรื ่อง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือ      
ส่งเป็นหนังสือแจ้ง  

(๔) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืดวินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับเป็น 
เรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงาน 
อื่น หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไว้เป็นการ 
เฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล ให้พิจารณามอบหมายปลัด องค์การ 

 
 
 
 



 
 

บริหารส่วนตําบล หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือคณะกรรมการที่แต่งตั้งขึ้น ไปดําเนินการตรวจสอบ ข้อเท็จจริง
และพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาหากเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น  ให้จัดส่งเรื่อง ร้องทุกข์ 
ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นดําเนินการต่อไปตามอํานาจหน้าที่ของ หน่วยงาน
นั้น และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือหากเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และ
ระยะเวลาดําเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร ้องทราบถึงแนวทางการดําเนินการตามที่  ระเบียบ
กฎหมายนั้นๆ กําหนดไว้  

๔.๔ วิธีดําเนินการ  
(๑) การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  

(๑.๑) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลอาจใช้ดุลยพินิจสั ่งการด้วยตนเอง  หรือ 
มอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลเป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู ่ใน 
อํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล หรืออยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่มี 
ระเบียบกฎหมายกําหนดขั้นตอนวิธีการดําเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซึ่งควรจะดําเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร  

(๑.๒) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืดอาจส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ ได้รับ 
ให้คณะกรรมการกลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่นายกองค์การบริหารส่วนตําบลแต่งตั้ง ทําหน้าที่ ตาม 
(๑.๑) ก็ได้ ถ้าเห็นว่าจําเป็นหรือจะเกิดประโยชน์  

(๑.๓) แนวทางที่นายกองค์การบริหารส่วนตําบลจะพิจารณาไม่รับเรื่ องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ได้แก่    

(๑.๓.๑) เป็นเรื ่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู ้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู ้ร้องไม่ได้ 
       (๑.๓.๒) เป็นเรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วน เกี่ยวข้องใน
เรื่องท่ีร้องทุกข ์ร้องเรียน  

(๑.๓.๓) เรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณี แวดล้อม
ชัดแจ้ง  

(๑.๓.๔) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที ่ศาล หรือศาลมีคําพิพากษาหรือคําสั่ง 
เด็ดขาดแล้ว  

(๑.๓.๕) เรื ่องที ่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล  มีมติ 
เด็ดขาดแล้ว  

(๑.๓.๖) เรื่องที่มีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับกําหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติ ไว้
เป็นการเฉพาะแล้ว  
 (1.3.๗) เรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2559 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

(๒) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็น เรื่องที่อยู่
ในอํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล)  
 (๒.๑) ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ที่นายกองค์การบริหารส่วน ตําบล
มอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน นั้น  
ทั้งพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถ ุรวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถ้าจําเป็นเพ่ือให้ทราบ ข้อเท็จจริง
ในเรื่องร้องทุกข ์ร้องเรียน นั้น อย่างชัดเจน เพ่ือเสนอนายกองค์การบริหารส่วนตําบลพิจารณา วินิจฉัยต่อไป  

(๒.๒) การดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือ  คู่กรณี 
ได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดง พยานหลักฐาน
อย่างเพียงพอ ก่อนที่จะมีคําวินิจฉัยหรือสั่งการเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องที่ต้องใช้ กระบวนการพิจารณา
ทางปกครองเพ่ือมีคําสั่งทางปกครอง รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติ ราชการทางปกครองในส่วน
ที่เก่ียวข้องด้วย  

(๒.๓) การพิจารณาวินิจฉัยเรื ่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกองค์การบริหาร ส่วน
ตําบลพิจารณาข้อเท็จจริงที ่ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่ 
เกี่ยวข้อง โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน  

(๒.๔) คําวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื ่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของนายกองค์การบริหารส่วน 
ตําบลควรประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระสําคัญ ข้อกฎหมายที่อ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อม ข้อสนับสนุน
ในการใช้ดุลยพินิจ  

(๒.๕) ให้แจ้งผลการดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ ภายใน ๕ 
วันทําการ นับแต่วันที่ได้ดําเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ  

๔.๕ ระยะเวลาดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  
(๑) เรื ่องที ่อยู ่ในอํานาจหน้าที ่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล  ให้ดําเนินการ 

ตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพื่อการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้น ภายใน ๗ วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง (หาก
ไม่สามารถดําเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน ๒ ครั้งๆ ละ ไม่เกิน 
๓ วัน )   

(๒) เรื่องที่ไม่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล ให้ส่งเรื่องนั้น ให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบดําเนินการ ภายในระยะเวลา ๗ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผล การ
ดําเนินการให้องค์การบริหารส่วนตําบลทราบด้วย เพ่ือจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป)  

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
  

 
แผนผังขั้นตอนดําเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนของ 

 
องค์การบริหารส่วนตําบลน้ำจืด 

 

เร่ืองร้องเรียน 
คำร้องท่ัวไป 

จดหมายร้องเรียน 
หนังสือจังหวัด/อำเภอ 

องค์การบริหารส่วนตำบลน้ำจืด 
เร่ืองร้องเรียน 

จากโทรศัพท์, เว็บไซต์, 
facebook 

ทะเบียนหนังสือรับ
หนังสือ 

องค์การบริหารส่วน
ตำบลน้ำจดื 

ทะเบียนหนังสือรับเร่ือง
ร้องเรียนของศูนย์รับเร่ืองราว

ร้องทุกข ์

แจกจ่ายให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องไปดำเนินการ 

คำร้องท่ัวไปส่งหน่วยงานโดยตรง 

คำร้อง/หนังสือที่ต้องพิจารณา/
ขอความเห็นชอบให้ส่งผ่าน

ระบบธุรการปกต ิ

คำร้องท่ัวไป 
-ดำเนินการแก้ไขปัญหา

รายงานผู้บังคับบัญชาทราบ 
และแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบตาม

วิธีที่เหมาะสม 

คำร้องท่ีต้องพิจารณาวินิจฉัยและขอ
ความเห็นชอบ 

- เสนอตามลำดับขั้น 
- ดำเนินการแก้ไข 

- รายงานผลผู้บังคับบัญชาทราบ 
- แจ้งผู้ร้องเป็นหนังสือเพ่ือทราบ 


