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 ค าน า 
 
เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงานหรือ ปฏิบัติไม่ชอบ

ของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเรื่องเกี่ยวกับการร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการจัดซื้อ  จัดจ้างของ
หน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื่องการให้ความสะดวกกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ทั้งหมดทั้งมวลที่
อยู่ในอ านาจหน้าที่ก ากับดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบล เช่น การให้บริการด้านงานสาธารณสุข การให้บริการ ด้าน
การก่อสร้างโครงการพ้ืนฐาน ควบคุมอาคาร การให้บริการการประปา - ไฟฟ้าสาธารณะ และการให้บริการ งานจัดเก็บ
ภาษี ค่าธรรมเนียน เป็นต้น โดยในการด าเนินการนี้ให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีการ ว่าด้วย หลักเกณฑ์  และวิธีการ
บริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์   พ.ศ.
๒๕๒๒  

องค์บริหารส่วนต าบลสะอาด จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือใช้ส าหรับ ประชาชน
และเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลเป็นใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการ
ไม่ได ้รับความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องการการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งองค์การบริหารส่วน
ต าบลได้ก าหนด กระบวนการด าเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และก าหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ร วมถึง
ก าหนดหน่วยงาน หรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานที่ได้จัดท าขึ้นนี้จะเกิดประโยชน์
สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ ขององค์การบริหารส่วนต าบลที่สามารถน ามาเป็นเครื่องมือในการด าเนินการและให้บริการกับ
ประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึง ประเทศชาติ 

 
 
 

จัดท าโดย 
จุราวรรณ์  งามโนนทอง  

นิติกรช านาญการ 
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คู่มือการปฏิบัตงิานเร่ืองร้องทุกข/์ร้องเรียน 

กระบวนการในการด าเนินงานต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ศูนย์รับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด 

**************** 
1.วตัถุประสงค์  

คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าขึ้น เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบล
สามารถ ด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เริ่มตั้งแต่ 
ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เพ่ือ
เสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ ข้อเท็จจริง 
การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดย ให้เป็นไปอย่าง
มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจ  สูงสุด บนพ้ืนฐาน
ความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

๒. ขอบเขต  
เพ่ือด าเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์และ รายงานผล

การด าเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด เพ่ือพิจารณาให้ความ 
เห็นชอบ สั่งการต่อไป  

๓. ค าจ ากัดความ 
 “ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น องค์การ

บริหารส่วนต าบลสะอาด เบอร์โทร ๐๔3– 030183 ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด 
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอ่ืน เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก าหนดผู้รับบริการไม่ได้  รับ
ความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐท าให้ได้รับความ เดือดร้อน อัน
เนื่องมาจากการด าเนินนโยบายของเทศบาลหรือกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ ในอ านาจที่เทศบาลจะ ด าเนินการต่อไปได้ 
“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ที่มาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วนราชการ หรือองค์กรเอกชนที่
ส่งข้อร้องเรียน 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  
องค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด มีหน้าที่อนุมัติควบคุม ก ากับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผลการ 

ด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 ปลัด อบต. มีหน้าที่ด าเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรุปการด าเนินงาน เกี่ยวกับเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หัวหน้าส านักปลัด อบต. มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล ด้านงาน 

งบประมาณ 
ผู้อ านวยการกองคลัง มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการบริหารงานคลังการ การรับเงิน 

เบิกจ่ายเงิน งานพัสดุ 
ผู้อ านวยการกองช่าง มีหน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับการงานก่อสร้าง ควบคุมอาคาร งาน

ประปา งานไฟฟ้า  
ผู้อ านวยการกองศึกษา หน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับด้านการศึกษา สาธารณสุข  
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ผู้อ านวยการกองสวัสดิการ  หน้าที่รับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เกี่ยวกับด้านงานสวัสดิการ และด้านการ

สาธารณสุข    
นิติกร  มีหน้าที่ด าเนินการจัดท าแผนการปฏิบัติงาน ติดตาม และสรุปการดาเนินงานเรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

5. ความหมายของเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือ
เสียหาย โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และ 

๑.๑เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ที่ผู้ร้องขอให้ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดล าปางแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือ
ช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจา/ โทรศัพท์ หรือลายลักษณ์อักษร(หนังสือ) หรืออ่ืนใด 
๑.๒ เรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด 
ได้รับจากประชาชน โดยเป็นเรื่องที่อยู่ในวิสัยที่ศูนย์ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด
สามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาหรือช่วยเหลือได้ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรงในพ้ืนที่ 
ด าเนินการต่อไปได ้
หมายเหตุ พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒   

ร้องทุกข์ หมายถึง ก. บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ 
ร้องเรียน หมายถึง ก. เสนอเรื่องราว 

5. ขั้นตอนการด าเนินการ 
 5.1 การรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  5.1.1 กรณีการร้องทุกข์/ร้องเรียน ด้วยวาจา/ โทรศัพท์ 
  - ให้กรอกข้อมูลลงในแบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ทีศู่นย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนองค์การบริหารส่วน
ต าบลสะอาด)  
  - กรณีด้วยวาจา (มาด้วยตนเอง ถ้าเป็นเรื่องของผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย) 
ให้ผู้ร้องกรอกข้อมูลลงในแบบ รับเรื่องราวร้องทุกข์ และลงชื่อไว้เป็นหลักฐาน (เพ่ือคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคล
ผู้เกี่ยวข้อง) หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงชื่อ มิให้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา  และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อม
บันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง  
  - กรณีโทรศัพท์ ให้ จนท.บันทึกข้อมูลลงในแบบ รับเรื่องราวร้องทุกข์หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล  มิ
ให้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา  (เพ่ือคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้เกี่ยวข้อง) และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง 
  5.1.2  กรณีการร้องทุกข์/ร้องเรียนเป็นหนังสือ (ลายลักษณ์อักษร) หนังสือดังกล่าวไมก่ าหนด/บังคับ
รูปแบบ  แตต่้องมีลักษณะดังนี้ 
  - มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง  ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได ้
  - ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ 
เกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
  - ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
  - มีลายมือชื่อของผู้ร้อง  ถ้าเป็นการร้องทุกข์/ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย 
หมายเหตุ   ๑. อ้างอิงพระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อ
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข์  มาตรา ๒๑  
  ๒. กรณีขาดสาระส าคัญไม่ครบถ้วน ผวจ.อาจพิจารณาให้รับได้ในภายหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 
(ถ้าสามารถแจ้งได้) 

- ด าเนินการตามข้อ ๒.๒ ต่อไป 
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   5.2 การลงทะเบียนเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  
เมื่อ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลสะอาดไดด้ าเนินการ 

ตามข้อ 5.1 แล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการรับเรื่อง ฯ พิจารณาในเบื้องต้นว่าเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ควรรับ
หรือไม่รับด าเนินการ แล้วด าเนินการต่อไป ดังนี้ 

5.2.1 เรื่องท่ีรับด าเนินการ 
ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการรับเรื่อง ฯ ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีก าหนด 

โดยทันที  แล้วเสนอเรื่อง/ขอความเห็นจากผู้ได้รับมอบหมาย หรือ เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนองค์การ
บริหารส่วนต าบลสะอาดที่ได้รับมอบหมาย เพ่ือพิจารณาในเบื้องต้น(ก่อนน าเสนอ นายก อบต.วินิจฉัย/สั่งการ) ว่าเป็น
เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการ/หน่วยงาน/องค์กรใด ภายในเวลาไม่เกิน ๓ วัน    หากเป็นเรื่องส าคัญ/
เร่งด่วนให้เสนอนายก อบต.พิจารณาสั่งการโดยทันที 

5.2.2 เรื่องท่ีไม่รับด าเนินการ ( นายก อบต.อาจพิจารณาให้รับด าเนินการแล้วแต่กรณี) 
(๑) เรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  ที่ไม่ระบุพยานหลักฐาน หรือกรณี 

แวดล้อมชัดแจ้งให้ตรวจสอบได้  
หมายเหตุ “บัตรสนเท่ห์” 

- ตามพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒  “ น. จดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษผู้อ่ืนโดย
มิได้ลงชื่อหรือไม่ลงชื่อจริงของผู้เขียน” 

- ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน (ซึ่งศูนย์ด ารงธรรมจะ
ระงับเรื่องท้ังหมด   แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้องกับส่วนรวม    จะส่งให้หน่วยงาน
ที่เก่ียวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้สามารถยุติเรื่องได้ทันที) 

- บัตรสนเท่ห์ที่อาจจะถือเป็นหนังสือร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้อ ๒.๑.๒  ได้ โดยต้องครบ
องค์ประกอบข้อใดข้อหนึ่ง ดังนี้ 

๑) จะต้องระบุพยานหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง โดยจะต้องชี้เบาะแส/ระบุให้เห็นถึง
พยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องที่ร้อง ฯ ให้ชัดเจน (มีพยานหลักฐานใดบ้าง อาจเป็นพยาน
บุคคล พยานเอกสาร หรือพยานวัตถุ ก็ได้  ทั้งนี้เพ่ือที่ ผวจ.หรือผู้ได้รับมอบหมายจะได้ใช้เป็น
ข้อมูลประกอบการพิจารณาว่าเรื่องที่ร้อง ฯ มีเหตุผลหรือพฤติการณ์เชื่อมโยงพอที่จะเชื่อใน
เบื้องต้นไดว้่าเป็นค าร้องโดยสุจริต) 

๒) จะต้องชี้พยานบุคคลแน่นอน โดยจะต้องระบุให้เห็นถึงชื่อพยานบุคคลที่เป็นประจักษ์พยาน
เกี่ยวกับเรื่องที่ร้อง ฯ  และมีที่อยู่เป็นหลักแหล่ง (สามารถติดตามตรวจสอบได้จริง)  

(๒) เรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ (อาจรับก็ได้ถ้าระบุ 
พยานหลักฐาน หรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้งสามารถตรวจสอบได้  และเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะ ถ้ารับให้ด าเนินการ
ลงทะเบียนรับเรื่องต่อไป) 
  (๓) เรื่องท่ีแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้ถูกแอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  (๔) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งเด็ดขาดแล้ว ตลอด
ถึงได้มีการบังคับคดีแล้ว 
  (๕) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาดแล้ว 
  (๖) เรื่องท่ีองค์กรตรวจสอบตามรัฐธรรมนูญได้ตรวจสอบและวินิจฉัยแล้ว 

(๗) เรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร 
ราชการแผ่นดิน พ.ศ.2534 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 7) พ.ศ.2550 มาตรา 61/2 และ 61/3 ที่มีกฎกระทรวง
ก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะ  หรือเรื่องที่ได้ผ่านกระบวนการทางอนุญาโตตุลาการแล้ว 
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ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการรับเรื่อง ฯ น าเรื่องพร้อมความเห็น/เหตุผลเสนอผู้ได้รับมอบหมาย
หรือ  

เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนองค์การบริหารส่วนต าบลสะอาดที่รับมอบหมาย ตามข้อ ๒.๒.๑ พิจารณา 
ก่อนด าเนินการน าเสนอเรื่องตามข้ันตอนเพื่อให้ นายก อบต.พิจารณาสั่งการต่อไป   
 5.3 การพิจารณาเรื่องและมอบหมายหน่วยงาน/คณะบุคคลแก้ไขปัญหา 
  เมื่อได้ด าเนินการตามข้อ ๒.๒ แล้ว   ให้ เจ้าหน้าที่ฯจัดท าบันทึกเสนอเรื่องให้ นายกอบต.หรือรอง
นายก อบต.ที่ได้รับมอบหมาย หรือ คณะกรรมการ/คณะท างานที่ได้รับแต่งตั้ง พิจารณาวินิจฉัยโดยบันทึกดังกล่าวให้
แสดงเหตุผลหรือข้อกฎหมายประกอบความเห็นด้วยว่าเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในความรับผิดชอบ
ของส่วนราชการ/หน่วยงาน/องค์กรใด และเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ อบต.หรือหน่วยงานอ่ืน หรือมีกฎหมาย
เฉพาะก าหนดไว้เพ่ือเป็นแนวทางพิจารณามอบหมาย  โดยมีหลักเกณฑ์/แนวทางพิจารณามอบหมาย ดังนี้ 

5.3.1 เรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของอบต.ให้พิจารณามอบหมายหน่วยงานระดับ 
จังหวัด(ส่วนภูมิภาค)ที่รับผิดชอบโดยตรง   หรืออาจแต่งตั้งคณะกรรมการ/คณะท างาน  ไปด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาก็ได้   

5.3.2 เรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน (ส่วนกลาง / ส่วนท้องถิ่น) 
ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นโดยตรงพิจารณาด าเนินการต่อไป
ตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น  
หมายเหตุ กรณีส่วนท้องถิ่น ให้ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาด เป็นหนังสือเพ่ือมอบหมายผ่าน
ส านักงานส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นจังหวัด เพ่ือให้ด าเนินการต่อไป 
  5.3.3 เรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้
เป็นการเฉพาะ  ให้แจ้งผู้ร้องทราบเพ่ือด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นก าหนดต่อไป 
 5.4 การแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ให้ผู้ร้อง  

ให้ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาด แจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน พร้อมผลการ
พิจารณาของ ผวจ.ที่ 

มอบหมายหน่วยงานหรือคณะกรรมการ/คณะท างานตรวจสอบ/แก้ไขปัญหา  ให้ผู้ร้องทราบภายในไม่เกิน 3 วันท าการ
นับแต่ได้มีการด าเนินการตามข้อ ๒.๓ แล้ว โดยให้แจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร  หรือหากเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมาย
ก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว   ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนว
ทางการด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นๆ ก าหนดไว้ เช่นเดียวกัน (อาจโดยเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบ 
หรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทางไปรษณีย์ก็ได้) 

6. วิธีการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 6.1 กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ อบต. 
   การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี ได้รับทราบข้อเท็จจริง
และพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ  รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งหรือแสดงพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ  ก่อนที่จะมี
ค าวินิจฉัยหรือค าสั่งเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะในเรื่องที่ต้องใช้กระบวนพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีค าสั่งทางปกครอง    
รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายเฉพาะหรือกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 
 6.2 กรณีเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน 
  ด าเนินการตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องกับหน่วยงานนั้น ๆ โดยให้แจ้งหน่วยงานแจ้งผลการ
ด าเนินการให้  นายก อบต.ทราบด้วย (เพ่ือ อบต.จะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป) 
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7. ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 7.1 เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของอบต. ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพ่ือแก้ไข
ปัญหา ให้เสร็จสิ้นภายในระยะเวลาไม่เกิน ๓๐ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง หรือตามห้วงระยะเวลาที่ นายก อบต.ได้วินิจฉัย
สั่งการ (หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายเวลาได้อีกไม่เกิน ๒ ครั้ง ๆ ละไม่เกิน 
๑๕ วัน) 
หมายเหตุ   - กรณผีู้ได้รับมอบหมายให้ตรวจสอบ/ด าเนินการยังไม่ได้รายงานผลการพิจารณาให้ทราบหรือไม่ได้ขอ
ขยายเวลามาในก าหนด  ให้ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาดด าเนินการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดย
ท าเป็นหนังสือประทับตรา และก าหนดการติดตามเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ออกเป็นเป็นระยะๆ ดังนี้ 

(๑)  เตือนครั้งที่ ๑  เมื่อครบก าหนด ๓๐ วัน 
(๒) เตือนครั้งที่ ๒  เมื่อครบก าหนด ๑๕ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๑ 
(๓) เตือนครั้งที่ ๓  เมื่อครบก าหนด   ๗ วัน นับตั้งแต่ได้รับการเตือนครั้งที่ ๒ 
- หากผู้ไดร้ับมอบหมายให้ตรวจสอบ/ด าเนินการยังไม่รายงานผล  ให้ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ 

ร้องเรียน อบต.สะอาด รวบรวมข้อมูล/ข้อเท็จจริงที่มเีสนอ ผวจ.พิจารณาเป็นลายลักษณ์อักษรต่อไป 
 7.2 เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน ให้ส่งเรื่องนั้นไปให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบโดยตรง
ด าเนินการภายในระยะเวลาไม่เกิน ๑๕ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยแจ้งหน่วยงาน   พร้อมขอให้หน่วยงานนั้นแจ้งผล
การด าเนินงานหรือผลความคืบหน้าในการด าเนินงาน (หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว 
อาจขยายเวลาได้อีกตามกฎหมายเกี่ยวข้อง) ให้นายก อบต.ทราบด้วย  เพ่ือ อบต.ฯจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 
หมายเหตุ  อ้างอิง พ.ร.ฎ.ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.  ๒๕๔๖ 
           มาตรา ๓๘ เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการ
ด้วยกัน เกี่ยวกับงานที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ที่จะต้องตอบค าถาม 
หรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวัน หรือภายในก าหนดเวลาที่ก าหนดไว้ 

8. การรายงานผลการด าเนินการ 
 8.1 ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาดจัดท าสรุปผลด าเนินงานตามแบบรายงานหรือแบบสรุปการ
ด าเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาดเพ่ือรายงานให้ ผวจ.ทราบ  
ก่อนวันประชุมประจ าเดือนหัวหน้าส่วนราชการประจ าจังหวัดไม่น้อยกว่า 3 วัน 
 8.2 จังหวัด ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาดจัดท าแบบรายงานสรุปผลการปฏิบัติตามข้อ 5 เพ่ือ
ส่งรายงานให้กระทรวงมหาดไทย หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป (ถ้ามี) 

 
******************** 
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 แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 

ที่ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนอบต.สะอาด 

วันที่.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

เรื่อง ............................................................................................................................................... 

เรียน นายก อบต.สะอาด 

  ข้าพเจ้า.......................................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขที่............. หมู่ที่..................
ต าบล........................... อ าเภอ........................... จังหวัด......................... โทรศัพท์.......................อาชีพ
.................................................................ต าแหน่ง........................................................... ....ถือบัตร
.............................................................เลขที่.. ................................................... .................ออกโดย
............................................วันออกบตัร................................บัตรหมดอาย.ุ.............................................................. 
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้อบต.สะอาด พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาใน
เรื่อง………............................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................. ..........
............................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................. ...............................................
............................................................................................................................................................................................
  ทั้งนี ้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพ่ง
และทางอาญาหากจะพึงม ี

โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
 ๑) .................................................................................. ................. จ านวน............ชุด 
 ๒) .................................................................................. ................ จ านวน............ชุด 
 ๓) .................................................................................. ................. จ านวน............ชุด 
 ๔) ............................................................................................... .... จ านวน............ชุด 
 ๕) ................................................................................................... จ านวน............ชุด 
 ๖) ................................................................................................... . จ านวน............ชุด 

  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

    ขอแสดงความนับถือ 
 

(ลงชื่อ) ................................................ 
                        (............................................) 

                          ผู้ร้องทุกข์/รอ้งเรียน 
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แบบค าร้องทุกข/์ร้องเรียน (โทรศัพท์)                        
 

ทีศู่นย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาด 

วันที่.........เดือน.......................... พ.ศ. ........ 

เรื่อง ............................................................................................................................................... 

เรียน นายก อบต.สะอาด 

  ข้าพเจ้า............................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขท่ี............. หมู่ที่…..... 
ถนน................................ต าบล........................... อ าเภอ........................... จังหวัด......................... โทรศัพท์
..................................อาชีพ............................................ต าแหน่ง...................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้อบต.สะอาดพิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาใน
เรื่อง……….......................................................................................................................... ..................................................
............................................................................................................................................... .............................................
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
โดยขออ้าง..................................................................................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................... ......................................
.........................................................................................................................................เป็นพยานหลักฐานประกอบ 
  ทั้งนี ้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และ จนท.ได้แจ้งให้ข้าพเจ้า
ทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
 

ลงชื่อ…………………………………… จนท.ผู้รับเรื่อง 
วันที่...........................................เวลา...............................  
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    แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน   

ที ่รอ 86601 /...............                      ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.
สะอาด 
                ต. สะอาด    อ.โพธิ์ชัย   จ.ร้อยเอ็ด   45230 

                                                วันที่........เดือน...................... พ.ศ. ......... 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน ……………………………………………………………….. 

  ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข/์ร้องเรียน ผ่านศูนยร์ับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน โดยทาง 
          หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ ด้วยตนเอง ทางโทรศัพท ์     อ่ืน ๆ............................ 
ลงวันที่....................................... เกี่ยวกับเรื่อง............................................................................... 
……………………………………………………………………………………………นั้น 
  อบต.สะอาดได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว ตามทะเบียนรับเรื่อง  
 เลขรับที่................................ลงวันที่......................................................และอบต.สะอาดได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้ว
เห็นว่า 
  เ ป็ น เ รื่ อ ง ที่ อ ยู่ ใ น อ า น า จ ห น้ า ที่ ข อ ง อ บ ต . ส ะ อ า ด แ ล ะ อ บ ต . ส ะ อ า ด ไ ด้ ม อ บ ห ม า ย
ให้……………………............................................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและ
ด าเนินการ 
  เป็นเรื่องที่ ไม่อยู่ ในอ านาจหน้าที่ของอบต.สะอาด และอบต.สะอาดได้จัดส่งเรื่องให้
...................................................................................... ..ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไปแล้ว
ทั้งนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 

เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย  
.......................................................................................... จึงขอให้ท่านด าเนินการตามข้ันตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้น
บัญญัติไว้ต่อไป 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 

 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



11 

 
แบบแจ้งผลการด าเนินการตอ่เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ที ่รอ ๕๖๖๐๑ /...............                      องค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด 
                             อ าเภอโพธิ์ชัย จังหวัดร้อยเอ็ด ๔๕๒๓๐ 

                                                                                 วันที่........เดือน...................... พ.ศ. ......... 

เรื่อง แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อ้างถึง หนังสือองค์การบริหารส่วนต าบลสะอาดที่ ๘๖๖๐๑/............................. ลงวันที่.............................................. 

สิ่งที่ส่งมาด้วย ๑. ..................................................................... ...................................................................... 
  ๒. .......................................................................................................................... ................  
  ๓. ................................... ....................................................................................................... 

  ตามท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด (ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาด) ได้แจ้งตอบรับ
การรับเรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียนของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้  ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น  

จังหวัดไดร้ับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตามประเด็นที่ 
ท่านได้ร้องทุกข/์ร้องเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า………………………………………………... 
.......................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฎตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 
ทั้งนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 
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  ที่ รอ ๘๖๖๐๑/                                                     องค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด 
                 อ าเภอโพธิ์ชัย จังหวัดร้อยเอ็ด  ๔๕๒๓๐ 

                                                    วันที.่.......เดือน...................... พ.ศ. ......... 

เรื่อง ขอให้ด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีอยู่ในอ านาจ/หน้าที่ราชการส่วนภูมิภาค) 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อ้างถึง  พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ มาตรา ๕๔ , ๕๕ และ ๕๗  

สิ่งที่ส่งมาด้วย ............................................................................................................................................... 

  ด้วยจังหวัดล าปาง (ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาด) ได้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนจาก
......................................................................................ท่ีอยู่..................................................................................... 
โดยสรุปสาระส าคัญ ดังนี้ 

๑. ........................................ ................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................... 
  ๒. .......................................................................................................................... ................  
ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

  องค์บริหารส่วนต าบลสะอาดได้พิจารณาตามข้างต้นแล้ว เห็นว่าประเด็นตามข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ตามข้อ...........เกี่ยวข้องและอยู่ในอ านาจ/หน้าที่ของหน่วยงานท่าน  ดังนั้น เพ่ือให้ปรากฏข้อเท็จจริงที่ถูกต้อง เป็นธรรม 
และสามารถแก้ไขปัญหาได้ จึงขอให้ท่านได้พิจารณาตรวจสอบและด าเนินการต่อไป (อบต.ได้แจ้งผู้ร้องฯ ทราบด้วย
แล้ว)  ทั้งนี้ ให้แจ้งผลการด าเนินงานให้อบต.ทราบภายในวันที่...................................   หากด าเนินการไม่แล้วเสร็จ
ประการใดให้แจ้งให้ทราบพร้อมขอขยายเวลาด าเนินการมาในก าหนดดังกล่าวด้วย เพ่ือจักได้แจ้ง/รายงานผู้เกี่ยวข้อง
ทราบต่อไป   

  จึงเรียนมาเพ่ือด าเนินการ 

      ขอแสดงความนับถือ 
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ที่ รอ ๘๖๖๐๑/                                                      องค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด 
                 อ าเภอโพธิ์ชัย จังหวัดร้อยเอ็ด  ๔๕๒๓๐ 

                                                     วันที่........เดือน...................... พ.ศ. ......... 

เรื่อง ขอให้ด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีอยู่ในอ านาจ/หน้าที่ราชการส่วนกลาง) 

เรียน ……………………………………………………………….. 

อ้างถึง ๑. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ มาตรา ๕๗ (๔) 
๒.พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
     มาตรา ๓๘ 

สิ่งที่ส่งมาด้วย ............................................................................................................................................... 

  ด้วยองค์การบริหารส่วนต าบล (ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาด) ได้รับเรื่องร้องทุกข์/
ร้องเรียนจาก..................................................... ............ที่อยู่..................................................... .............................. 
โดยสรุปสาระส าคัญ ดังนี้ 

๑. .......................................................................................................................... ................. 
ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

  จังหวัดได้พิจารณาตามข้างต้นแล้ว เห็นว่าประเด็นตามข้อร้องทุกข/์ร้องเรียน ตามข้อ........... 
เกี่ยวข้องและอยู่ในอ านาจ/หน้าที่ของหน่วยงานท่าน  ดังนั้น เพ่ือให้ปรากฏข้อเท็จจริงที่ถูกต้อง เป็นธรรม และสามารถ
แก้ไขปัญหาได้   จึงขอให้ท่านได้พิจารณาตรวจสอบและด าเนินการตามระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องต่อไป (จังหวัดได้
แจ้งผู้ร้อง ฯ ทราบด้วยแล้ว) ทั้งนี้ ขอให้แจ้งผลการด าเนินงานให้จังหวัดทราบภายในวันที่...................................  หาก
ด าเนินการไม่แล้วเสร็จประการใดขอให้แจ้งก าหนดคาดหมายแล้วเสร็จให้ทราบด้วย เพ่ือจักได้แจ้ง/รายงานผู้เกี่ยวข้อง
ทราบต่อไป  

  จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณาด าเนินการ 

      ขอแสดงความนับถือ 
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ที่ รอ ๘๖๖๐๑/                                                              องค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด 
                 อ าเภอโพธิ์ชัย จังหวัดร้อยเอ็ด  ๔๕๒๓๐ 

                                                    วันที่........เดือน...................... พ.ศ. ......... 

เรื่อง ขอให้ด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (กรณีอยู่ในอ านาจ/หน้าที่ราชการส่วนท้องถิ่น) 

เรียน ท้องถิ่นจังหวัดร้อยเอ็ด 

อ้างถึง ๑. พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. ๒๕๓๔ มาตรา ๕๕ และ ๕๗ (๗) 
 ๒. พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. ๒๕๓๗ 

๓. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
     มาตรา ๓๘ 

สิ่งที่ส่งมาด้วย ............................................................................................................................................... 

  ด้วยองค์การบริหารส่วนต าบลสะอาด (ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน อบต.สะอาด) ได้รับเรื่องร้อง
ทุกข/์ร้องเรียนจาก......................................................... ......ที่อยู่.................................................... ............................ 
โดยสรุปสาระส าคัญ ดังนี้ 

๑. .......................................................................................................................... ...........................  
๒. .................................................................................... ................................................................ 
๓. .................................................................................................................................................... 

ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

  องค์การบริหารส่วนต าบลสะอาดได้พิจารณาตามข้างต้นแล้ว เห็นว่าประเด็นตามข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ตามข้อ...........เกี่ยวข้องและอยู่ในอ านาจ/หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่ซึ่งอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของ
หน่วยงานท่าน  ดังนั้น เพ่ือให้ปรากฏข้อเท็จจริงที่ถูกต้อง เป็นธรรม และสามารถแก้ไขปัญหาได้   จึงขอให้ท่านได้
พิจารณาตรวจสอบหรือแจ้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแห่งท้องที่ตรวจสอบและด าเนินการตามระเบียบกฎหมายที่
เกี่ยวข้องต่อไป (อบต.ได้แจ้งผู้ร้อง ฯ ทราบด้วยแล้ว) ทั้งนี้ ขอให้แจ้งผลการด าเนินงานให้อบต. 

 

ทราบภายในวันที่.................. หากด าเนินการไม่แล้วเสร็จประการใดขอให้แจ้งก าหนดคาดหมายแล้วเสร็จให้ทราบด้วย  
เพ่ือจักได้แจ้ง/รายงานผู้เกี่ยวข้องทราบต่อไป  

  จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณาด าเนินการ 
      ขอแสดงความนับถือ 


