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คํานํา

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีพ.ศ.๒๕๔๖
ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ โดยมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน ยึดประชาชานเป็นศูนย์กลางเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก และความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชนอันจะยังผลให้
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ฉะนั้น เพื่อให้การบริหาร
ระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการบําบัดทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการ
แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพอีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการ
ทุจริตหรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ จึงได้มีการ
จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อช่วยเหลือและบรรเทาปัญหาต่าง ๆของประชาชน

ในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และผู้เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จําเป็นต้องได้รับการ
สนับสนุนคู่มือปฏิบัติงานเพื่อเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับ
เรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ ท้ังในเรื่องร้องเรียนทั่วไป และเรื่องร้องเรียนด้านการจัดซ้ือ
จัดจ้าง

ดังนั้น หวังเป็นอย่างยิ่งว่าคู่มือปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เล่มนี้ จะเป็นประโยชน์แก่
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ

งานนิติกรสํานักปลัด
องค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ
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บทที่ ๑
บทนํา

๑.๑ หลักการและเหตุผล
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖

ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ โดยมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุข และความเป็นอยู่ดีของประชาชน อันจะยังผลให้เกิด
ผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริหาร ฉะนั้น เพื่อให้การบริหารระบบ
ราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการบําบัดทุกข์ บํารุงสุข ตลอดจนดําเนินการแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ

การจัดตั้งศูนย์เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับจัดตั้งข้ึนเพื่อเป็น
ศูนย์บําบัดทุกข์ บํารุงสุขให้ประชาชนในเขตรับผิดชอบและเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริตหรือไม่ได้รับความ
เป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ จึงได้มีการจัดตั้งศูนย์รับเร่ือง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อช่วยเหลือและบรรเทาปัญหาต่าง ๆ ของประชาชนเนื่องจากการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
ประชาชน ถือเป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานของรัฐทราบ และตระหนักถึงความสําคัญในการแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์

อีกท้ัง สํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ ได้ทําบันทึกข้อตกลง
ความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย โดยกรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน และสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและ
ปราบปรามการทุจริตแห่งชาติ เสนอการบูรณาการเคร่ืองมือการประเมินคุณธรรมการดําเนินงาน(Integrity
Assessment) และดัชนีชี้วัดความโปร่งใสของหน่วยงานภาครัฐ สํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปราม
การทุจริตแห่งชาติ

จึงได้จัดทําคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ
เพื่อเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติงาน

๑.๒ วัตถุประสงค์
๑. เพื่อรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อมูลท่ีเป็นประโยขน์ต่อการ

ดําเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
๒. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานการ

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือการขอความช่วยเหลือจากประชาชนให้มีมาตรฐานเดียวกัน มีความรวมเร็วและมี
ประสิทธิภาพ

๓. เพื่อให้การดําเนินงานจัดกาข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ
มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน
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๔. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กรอย่างมี
ประสิทธิภาพ

๕. เพื่อเผยแพร่ให้ผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้เสียขององค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับทราบ
กระบวนการ

๖. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์ เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนท่ีกําหนดอย่างสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ

๑.๓ ขอบเขต
๑.๓.๑ กรณีเร่ืองร้องเรียนท่ัวไป

(๑) สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ
(๒) ดําเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นหลักฐานของผู้ขอรับบริการจาก

ศูนย์บริการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสหรือร้องเรียนเรื่องการจัดซ้ือจัดจ้าง
(๓) แยกประเภทงานบริการการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น การให้คําปรึกษากฏ

หมาย ขออนุมัติ/อนุญาต ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องจัดซ้ือจัดจ้าง
(๔) เจ้าหน้าที่ดําเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ

กรณีข้อร้องเรียนท่ัวไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ผู้ให้คําปรึกษากฏหมายจะให้ข้อมูลผู้ขอรับบริการ
ในเรื่องท่ีผู้ขอบริการต่อการทราบ เม่ือให้คําปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ

-กรณีขออนุมัต/ิขออนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบ และดําเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสํานักปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ หรือ
หน่วยงานผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เก่ียวข้องดําเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน

-กรณีขออนุมัต/ิอนุญาต ขอร้อง/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการรอการติดต่อกลับหรือ
สามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง หากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เก่ียวข้องภายใน ๑๕ วัน
ให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับทางโทรศัพท์ ๐๓๕-๔๗๒๔๙๐

๑.๓.๒ กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง
(๑) สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการรับบริการ
(๒) ดําเนินการบันทึกข้อทึกข้อมูลของผู้รับบริการเพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการจาก

เจ้าหน้าที่รับผิดชอบ
(๓) แยกประเภทของงานร้องเรียน เรืองร้องเรียนจัดซ้ือจัดจ้างให้กับผู้อํานวยการกองคลังเพื่อเสนอ

เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลําดับชั้น พิจารณาความเห็น
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-กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับเรื่องจัดซ้ือจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฏหมายจะให้
ข้อมูลผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการตองการทราบเมื่อให้คําปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีจะขอรับบริการถือ
ว่ายุติ

-กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้ร้บผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบและ
เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจะดําเนินการรับเรื่องร้องเรียนดังกล่าวไว้และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องดําเนินการต่อไปภายใน ๑-๒ วัน

-กรณีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซ้ือจัดจ้างให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อกลับ
หรือสามารถติดตามเรื่องรับหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องภายใน
๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียนองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ

๑.๔ สถานท่ีตั้ง
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ตั้งอยู่ ณ ท่ีทําการองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ เลขที่ ๒๒๒ หมู่ที่ ๒

ตําบลบางพลับ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี ๗๒๑๑๐

๑.๕ หน้าท่ีความรับผิดชอบ
เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คําปรึกษารับเรื่องปัญหา

ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน
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บทที่ ๒
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองร้องเรียน

๒.๑ แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
๒.๑.๑ ความหมายของการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ราชบัณฑิตยสถานให้ความหมายของคําว่า

“ร้องเรียน ร้องทุกข์” ไว้ดังนี้
“ร้องเรียน” หมายถึง เสนอเร่ืองราว
“ร้องทุกข์” หมายถึง บอกความทุกข์เพื่อให้ช่วยเหลือ

ในท่ีนี้ คู่มือปฏบิัติงานเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารสว่นตําบลบางพลับ
ได้แบง่การพิจารณาความหมายของคําว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ ดังนี้

(๑) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้าราชการ หมายถึง เรื่องราวท่ีข้าราชการเป็นถูกร้องเรียนเนื่องจากการ
ปฏิบัติหน้าท่ี หรอืปฏิบัติตนไม่เหมาะสม

(๒) เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรยีน ของประชาชน หมายถึง เรือ่งราวท่ีผูร้้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้อง
ความทุกข์ท่ีตนไดร้ับหรือเป็นเรื่องท่ีผูร้อ้งเรียน หรือผูอ้ื่น หรือสาธารณชนไดร้ับความเสยีหาย และยังรวมถึงข้อขัดแย้ง
ระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย

สรปุ การร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง การท่ีประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อหน่วยงานของรัฐเพือ่ขอให้
ชว่ยเหลอื แก้ไข บรรเทาความเดือดร้อน หรือตรวจสอบข้อเท็จจรงิอันเนื่องมาจากการได้รับคยามเดือดร้อนความไม่เป็น
ธรรมหรอืพบเหน็การกระทําความผิด
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คูมื่อปฏบิตังิานเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุขอ์งคก์ารบรหิารสว่นตาํบลบางพลบั ๓

๒.๒ ข้ันตอนการดําเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขององค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอ

๒. ร้องเรียนทางโทรศัพท์

๓. ร้องเรียนทางไปรษณีย์

ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ๔. ร้องเรียนทางอินเตอร์เน็ต

เช่น Website Facebook

๕. ร้องเรียนผ่านหน่วยงาน

ภายนอก

๖. ร้องเรียนผ่านช่องทาง

อ่ืน ๆ เช่น การประชาคม

หมายเหตุ: รวมระยะเวลาดําเนินการ ภายใน ๑๕ วัน
(พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ (มาตรา ๓๘)

เจ้าหน้าท่ีศูนย์รับ
เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
ลงทะเบียนรับเรื่องเรียน
ร้องทุกข์และนําเสนอผ่าน
ผู้บังคับบัญชาตามลําดับข้ันถึง

-กรณีอยู่ในอํานาจ
หน้าท่ีประสานงาน
กอง/ฝ่ายท่ีรับผิดชอบ
ดําเนินการตามอํานาจ
หน้าท่ีและแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์
-กรณีไม่อยู่อํานาจ
หน้าท่ีให้ส่งเรื่องไปยัง
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง
ดําเนินการต่อไป
(ภายใน ๑๐ วัน)

กรณีเร่ืองร้องเรียน/
ร้องทุกข์ท่ีไม่รับไว้
พิจารณาเน่ืองจาก
ขาดสาระสําคัญ/
บัตรสนเทห์/
อยู่ระหว่าง
การพิจารณาของ
ศาลหรือมีคําพิพากษา
หรือคําสั่งคดีเสร็จ
เด็ดขาด(ภายใน
๑๐ วัน)

หน่วยงานท่ี

รับผิดชอบแจ้งผ

ลการดําเนินการให้

ศูนย์รับเร่ือง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์

ศูนย์รับเร่ือง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์
แจ้งผลให้ผู้ร้อง/
หน่วยงาน(ภายใน
๒ วัน)

นายก อบต.
พิจารณา
ส่ังการ/
ยุติเรื่อง



คูมื่อปฏบิตังิานเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุขอ์งคก์ารบรหิารสว่นตาํบลบางพลบั ๓

๒.๒.๑ การย่ืนเรื่อง

ผู้ร้องยื่นเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อหน่วยงานผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้

(๑) ทางBanner www.bangphlab.go.th

(๒) ทาง Facebookhttps://www.facebook.com/profile.php?id=100007824738152

(๓) ทางโทรศัพท์หมายเลข ๐๓๕-๔๗๒-๔๙๐ /โทรสาร๐๓๕-๔๗๒-๔๙๑

(๔) ทาง Line องค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ

(๕) ทาง กล่องรับความคิดเห็น ณ ท่ีทําการองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ

(๖) ทาง ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับ(สํานักปลัด)

(๗) ทาง ไปรษณีย์ ๒๒๒ หมู่ที่ ๒ ตําบลบางพลับ อําเภอสองพ่ีน้อง จังหวัดสุพรรณบุรี ๗๒๑๑๐

๒.๒.๒ หน่วยงานท่ีรับและส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์องค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์

ผ่านช่องทางต่าง ๆ แล้วลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อเป็นข้อมูลดําเนินการตามอํานาจหน้าท่ี

๒.๒.๓ หน่วยงานดําเนินการ

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ องค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับมองเรื่องร้องเรียนให้เจ้าหน้าที่

ผู้รับผิดชอบตรวจสอบและวิเคราะห์ข้อมูล และเสนอเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ต่อผู้บังคับบัญชาตามลําดับชั้นเพ่ือพิจารณา

วินิจฉัยสั่งการ

๒.๒.๔ การส่ังการ

นายกองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับสั่งการ

(๑) ตามประกาศคณะกรรมการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่องแนวทาง

ในการจัดบริการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตําบล ลงวันท่ี ๑๐ กุมภาพันธ์ ๒๕๕๘ ข้อท่ี ๓ กําหนดว่าเม่ือองค์การบริหารส่วนจังหวัด

ได้รับคําร้องทุกข์หรือร้องเรียนขอความเป็นธรรม หรือขอความช่วยเหลือจากประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อนให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีได้รับคําร้องนั้นพิจารณาดําเนินการ ดังนี้

(ก) ในกรณีท่ีปรากฏว่า การจัดบรกิารสาธารณะตามอํานาจหนา้ท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

ใดไม่สามารถจัดทําบรกิารสาธารณะในเรื่องใดให้แก่ประชาชนได้หรือทําให้ประชาชนได้รบัความเดอืดร้อนให้องค์กรปกครองสว่น

ท้องถ่ินท่ีไดร้ับคําร้องทุกข์เร่งดําเนินการแก้ไขปญัหาความเดือดร้อนใหกั้บประชาชน กรณีการแก้ไขปัญหาดงักล่าวเกิดศักยภาพ

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีรับเรื่องร้องเรยีน/รอ้งทุกข์ให้ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอื่นท่ีเห็นวา่มีศักยภาพ

หรือหน่วยงานของรัฐท่ีเก่ียวข้องเพื่อหามาตรการ และแนวทางการดําเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน

https://www.facebook.com/profile.php?id=100007824738152


คูมื่อปฏบิตังิานเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุขอ์งคก์ารบรหิารสว่นตาํบลบางพลบั ๓

(ข) กรณีความเดือดร้อนของประชาชนเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับหลายแห่งใน
เขตจังหวัดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีได้รับคําร้องทุกข์ประสานองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอื่น หรือหน่วยงานของรัฐ
ท่ีเกี่ยวข้อง และประชาชนท่ีได้รับความเดือดร้อนมาประชุมร่วมกันเพื่อหาแนวทางในการดําเนินการแก้ไขปัญหานั้น

(๒) กรณีเป็นเรื่องราวร้องทุกข์ที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลบางพลับโดยตรงให้เร่ง

ดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้กับประชาชนโดยมอบหมาย กอง/ฝ่าย ท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบ/สอบสวนและรับฟัง

ข้อเท็จจริงตลอดจนแนวทางแก้ไขหรือแต่งตั้งคณะกรรมการสอบสวนข้อเท็จจริง และเสนอแนวทางแก้ไข

๒.๒.๕ การตรวจสอบข้อเท็จจริง/การรายงาน/สรุปผล
(๑) ตามแนวทางปฏิบัติในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนในการ

ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนตําบล(ประกาศคณะกรรมการการกระจาย
อํานาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน เรื่อง แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนตําบล ลงวันท่ี ๑๐ กุมภาพันธ์ ๒๕๕๘)

(๑.๑) กรณีเป็นอํานาจหน้าท่ีของส่วนราชการ หน่วยงานภาครัฐ ให้ชี้แจงผู้ร้องทราบและส่งคํา
ร้องทุกข์ไปยังศูนย์ดํารงธรรมอําเภอหรือศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าที่อํานวยความสะดวก
ให้กับประชาชนผูร้อ้งทุกข์ ตลอดจนติดตามผลการแก้ไขปัญหาจนกว่าเรื่องจะยุตโิดยใหถื้อปฏิบัตติามหลกัการร้องเรียนท่ัวไป ดังนี้

(ก) ขอทราบผลการดําเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเม่ือครบ ๓๐ วนั
(ข) กรณีไม่มีการรายงานผลการดําเนินการให้ทราบ ให้ติดตามทวงถาม ครั้งท่ี ๑

เม่ือครบกําหนด ๑๕ วัน และติดตามทางถามครั้งท่ี ๒ เม่ือครบกําหนด ๗ วัน ในกรณีหลังจากทางถามแล้วยังไม่มีรายงานผ
ลการดําเนินการให้ทราบให้ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด และแจ้งสํานักปลัดสํานักนายกรัฐมนตรีทราบต่อไป

(๑.๒) กรณีเป็นอํานาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น ให้รีบดําเนินการโดยเร็วแต่ถ้า
เกิดขีดความสามารถให้ร้องขอองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐและแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
โดยตรงทันที

(๒) กรณีเป็นอํานาจหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามข้อ (๑.๑) องค์การบริหารส่วนตําบล
บางพลับ โดยสํานักปลัด/กองคลัง/กองช่าง/กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม/กองการศึกษาฯ แล้วแต่กรณีดําเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริง สอบสวน รับฟังข้อเท็จจริง ตลอดจนเสนอแนะแนวทางแก้ไขตามอํานาจหน้าท่ีพร้อมรายงานผลการ
ให้ผู้บังคับบัญชาตามลําดับช้ันเพื่อวินิจฉัยสั่งการ ท้ังนี้ หากผลการดําเนินการดังกล่าวเป็นประการใดให้แจ้งศูนย์ร้องเรียน/
ร้องทุกข์ ผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้เจ้าหน้าที่ประจําศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เร่งดําเนินการเพื่อเสนอผู้บังคับบัญชา

ตามลําดับช้ันพิจารณาและวินิจฉัยสั่งการ ภายใน ๒ วัน นับแต่วันท่ีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท้ังนี้ หากผลการพิจารณา

เป็นประการใดให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดําเนินการประสานกอง/ฝ่าย ท่ีเกี่ยวข้องทราบเพื่อพิจารณาดําเนินการ

ตามอํานาจหน้าที่



คูมื่อปฏบิตังิานเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุขอ์งคก์ารบรหิารสว่นตาํบลบางพลบั ๓

เม่ือศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รับแจ้งผลการดําเนินการจากกอง/ฝ่ายท่ีเกี่ยวข้องแล้วให้

แจ้งผู้ร้อง/ส่วนราชการ ทราบภายใน ๑๕ วัน นับแต่วันท่ีได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือภายในระยะเวลาตามท่ีส่วน

ราชการด้วยกันได้กําหนดระยะเวลาแล้วเสร็จไว้

๒.๓ แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
๒.๓.๑ การรับและพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
วิธีการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในชั้นต้นให้ปฏิบัติตามระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการ

จัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๔๒ กล่าวคือ ผู้ได้รับความเดือดร้อนจะร้องทุกข์ด้วยตนเองหรือมอบฉันทะให้มีการร้อง
ทุกข์แทนหรือผู้จัดการแทนได้ และจะทําเป็นหนังสือหรือร้องด้วยวาจา หรือทางโทรศัพท์ก็ได้

(๑) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ด้วยตนเอง
(๑.๑) เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลตามคําร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐานหากผู้ร้องไม่ยินยอม

ลงลายมือชือ่ มิให้รับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ นั้นไว้พจิารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตะผลดังกลา่วไว้ในคําร้อง
เวน้แต่กรณีท่ีนายกองค์การบริหารส่วนตําบลบางพลบัเห็นสมควรเพือ่ประโยชน์สขุของประชาชนหรือประโยชนส์าธารณะ
จะรบัคําร้องนัน้ไว้พิจารณาก็ได้

(๑.๒) ตรวจสอบข้อมูลรายละเอยีดและเอกสารสารประกอบการร้องเรยีน(ถ้ามี) และในกรณีมอบฉันทะ
ใหร้้องทุกข์แทนจะต้องแนบใบมอบฉันทะ

(๑.๓) บันทึกสรปุประเด็นการร้องเรียน ร้องทุกข์ และคําขอให้หน่วยงานช่วยเยียวยา หรือปลดเปลือ้งทุกข์
นําเสนอผูบ้ังคับบัญชาตามลําดบัชั้นเพื่อพจิารณาดําเนินการตามอํานาจหน้าท่ี

(๒) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทางโทรศัพท์
(๒.๑) สอบถามชื่อ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดตอ่ได้
(๒.๒) สอบถามเรื่องเรยีน/ร้องทุกข์ ข้อเท็จจริง หรือพฤติการณ์ตามสมควรเก่ียวกับเรื่องรอ้งเรียน

รอ้งทุกข์ และคําขอให้หน่วยงานชว่ยเหลอืเยียวยาหรอืปลดเปลี้องทุกข์
(๒.๓) กรณีรอ้งเรียนกลา่วหาผู้อืน่จะต้องสอบถามผู้รอ้งให้ได้รายละเอยีดท่ีชัดเจน และหากผู้ร้องมีข้อ

มูลหรือหลักฐานประกอบเรื่องท่ีรอ้งเรียน ขอให้สง่หลกัฐานมาเพิ่มเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ เพือ่ป้องก้นการกลัน่แกล้งร้องเรยีน
โดยปราศจากความเป็นจริง

(๒.๔) พิจารณาเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์วา่สามารถดําเนินการได้หรือไม่ ถ้าดําเนนิการได้ให้ประสาน
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพื่อพจิารณาดําเนนิการตามท่ีเหน็สมควรในทันทีหากได้รับคําตอบจากหน่วยงาน และสามารถแจ้ง
ผูร้อ้งได้ก็ใหแ้จ้งผู้ร้องทันที

(๒.๕) ถ้าเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่สามารถประสานหน่วยงานทางโทรศัพท์ได้ทันที ให้กรอก
รายละเอียดเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ใหห้น่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพือ่พิจารณาดําเนินการตาม
อํานาจหน้าท่ี



คูมื่อปฏบิตังิานเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุขอ์งคก์ารบรหิารสว่นตาํบลบางพลบั ๓

(๓) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นหนงัสือทางไปรษณีย์
(๓.๑) ตรวจสอบข้อมูลรายละเอียด และเอกสารประกอบการร้องเรยีน(ถ้ามี)
(๓.๒) บันทึกสรุปประเดน็การอ้งเรียน/ร้องทุกข์ และคําขอใหห้น่วงงานชว่ยเหลือเยียวยาหรือปลด

เปลือ้งทุกข์นําเสนอผู้บงัคับบัญชาตามลําดับชัน้เพื่อพจิารณาดําเนินการตามอํานาจหนา้ท่ี
(๓.๓) กรณีได้รับการรอ้งเรียน/ร้องทุกข์ เปน็หนังสือไม่มีรายชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องทุกข์ให้นําหลักเรื่อง

การพจิารณาเรื่องบตัรสนเทหต์ามมติคณะรัฐมนตรี เม่ือวันท่ี ๒๒ ธันวาคม ๒๕๔๑ มาเป็นหลกัพจิารณาเรื่องราวรอ้งทุกข์
ท่ีได้รับวา่การรอ้งทุกข์ท่ีมีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเทหต์ามมติคณะรัฐมนตรีกําหนดไม่ให้รับเรื่องไว้พจิารณา เวน้แต่กรณี
แวดล้อมปรากฏชดัแจ้ง ตลอดจนพยานบุคคลแนน่อนก็ให้ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพจิารณาดําเนินการตาม
อํานาจหน้าท่ี และแจง้ผู้ท่ีเก่ียวข้องทราบเพือ่ใช้เป็นข้อมูลประกอบการพจิารณาดําเนินการตามท่ีเห็นสมควร๑

(๔) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ทางอินเตอรเ์น็ต
(๔.๑) ผู้ร้องแจ้งชื่อและท่ีอยู่ไม่ชัดเจน โดยร้องเรยีนกล่าวหาผู้อืน่โดยปราศจากรายละเอยีดและ

หลักฐานอา้งอิงหรือเปน็บัตรสนเทหต์ามมตคิณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑ ให้งดดําเนนิการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
(๔.๒) ผู้ร้องแจ้งชื่อและท่ีอยู่ไม่ชัดเจนหรือเปน็บัตรสนเทห์ตามมตคิณะรัฐมนตรี พ.ศ.๒๕๔๑

แต่หากมีข้อมูลท่ีเปน็ประโยชน์ต่อการปฏิบัตงิาน หรือเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะชนใหร้ับเรื่องไว้พจิารณาและดําเนนิการ
ตามอํานาจหน้าท่ี หากมิใช่ใหบ้ันทึกรายงานข้อเท็จจริงพร้อมท้ังเหตผุลใหผู้้บังคับบญัชาผูมี้อํานาจพจิารณาวินิจฉัยสั่งการ

๒.๔ คําแนะนําเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์
๒.๔.๑ กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว แต่จากการวิเคราะห์สามารถช่วยเหลือผู้ร้องใน

ด้านอื่น ๆ ให้แจ้งผู้ร้องทราบ และส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องพิจารณา
๒.๔.๒ กรณีบัตรสนเทห์ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ. ๒๕๔๑ แจ้งเบาะแสนการกระทําความผิด

แตมี่รายละเอยีดนา่เชื่อถือสามารถตรวจสอบได้และเป็นปัญหาสว่นรวมในกรณีนีค้วรส่งเรื่องให้หนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องพิจารณา
๒.๔.๓ กรณีเป็นเรือ่งสําคัญ ควรกําหนดชั้นความลบั โดยให้หนว่ยงานพิจารณาตรวจสอบในทางลับ
๒.๔.๔ กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาท่ีผูร้้องเรยีน/ร้องทุกข์ ในประเด็นนั้นได้ ควรโทรศัพท์แจ้งผู้รอ้งและสอบถาม

ความตอ้งการว่าจะให้ช่วยเหลือในประเด็นอื่นอหีรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือเพิ่มเตมิในประเด็นนั้นได้ ควรโทรศัพท์แจ้ง
ผูร้อ้งและสอบถามความต้องการว่าจะใหช้ว่ยเหลือในประเด็นอืน่อีกหรือไม่ หากผู้ร้องต้องการให้ช่วยเหลือเพิม่เติมในประเด็น
อืน่ก็ให้ทําคํารอ้งเป็นหนังสือมาอกีครั้งหนึ่ง

๒.๔.๕ เรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ ท่ีไม่อาจดําเนินการชว่ยเหลอืได้ ก็ควรชีแ้จงทําความเข้าใจโดยไม่ให้ความหวงั
แตไ่ม่ทําลายกําลังใจ โดยบอกว่าได้พยายามอย่างเตม็ท่ีแล้ว แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ร้องได้และถามวา่
ผูร้อ้งประสงค์จะขอความช่วยเหลือด้านอืน่หรือไม่ หากเรือ่งนั้นอยู่ในวิสยัท่ีจะดําเนินการได้

๑พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.๒๕๔๕ ให้ความหมายของคําว่า บัตรสนเทห์ หมายถึง จดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนโดยมไิดล้งช่ือ
หรอืไม่ลงช่ือจริงของผู้เขียน



คูมื่อปฏบิตังิานเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรยีน/รอ้งทกุขอ์งคก์ารบรหิารสว่นตาํบลบางพลบั ๓


