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คำนำ 
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  

กำหนดให้ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับเรื่องร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรคความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วน
ราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป  ประกอบกับประกาศคณะกรรมการการกระจาย
อำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
จังหวัด  เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนตำบล  เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีรับเรื่องราว
ร้องทุกข์และอำนวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

ดังนั้น  เพื่อให้การดำเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีเกิดขึ้นในท้องท่ี
องค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ เป็นไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดประโยชน์ต่อประชาชน  และอำนวย
ความสะดวกต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน  องค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์  โดยได้รวบรวมแนวทางการดำเนินงานและข้อมูลต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน  
ท้ังนี้เพื่อให้การดำเนินงาน  การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ บรรลุ
สัมฤทธิ์ตามภารกิจ  และเกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน 
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1. ความหมาย 
 การดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีความสำคัญสำหรับส่วนราชการ หน่วยงาน
ต่าง ๆ เพราะในการบริหารราชการหรือการให้บริการของส่วนราชการนั้น  ผลงานจะเป็นท่ีพึงพอใจของ
ประชาชนหรือไม่ข้ึนอยู่กับการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีของส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ ซึ่งการ
แสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องช้ีวัดการปฏิบัติงาน 
หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูกตำหนิติ
เตียนจากประชาชนไม่มากก็น้อย ซึ่งองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือมีอำนาจหน้าท่ีตามพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับเรื่อง
ร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใด
จากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาดำเนินการ
ให้ลุล่วงไป เพื่อให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบ่งแยกพจิารณา
ความหมายของคำว่า “เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” ไว้ 2 ประการ คือ 
 เรื่องร้องเรียน  หมายถึง  เรื่องราวที่เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือเป็นผู้ถูก
ร้องเรียน เนื่องจากการปฏิบัติหน้าท่ีหรือการปฏิบัติตนไม่เหมาะสม รวมถึงการดำเนินงานขององค์การ
บริหารส่วนตำบลหัวเรือท่ีไม่ชอบด้วยอำนาจหน้าท่ี และระเบียบกฎหมาย 
 เรื่องร้องทุกข์  หมายถึง  เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปล้ืองความทุกข์ท่ีตน
ได้รับหรือเป็นเรื่องท่ีผู้ร้องทุกข์หรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย 
 
2. วัตถุประสงค์ 
 เพื่อทำหน้าท่ีอำนวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือให้
สามารถติดต่อสอบถาม  ขอทราบข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขอความเป็นธรรม  ขอความ
ช่วยเหลือ แจ้งเบาะแสท่ีเกี่ยวข้องกับงานของส่วนราชการ  และประสานงานส่งตอเรื่องให้ส่วนราชการ
เจ้าของเรื่องไปดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าท่ีของแต่ละส่วนราชการต่อไป  เปิดเผยข้อมูล
ข่าวสารขององค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือและปฏิบัติงานอื่น ๆตามท่ีได้รับมอบหมาย 
 
3. ขอบเขต 
 คู่มือการดำเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
ข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดำเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์  ประกอบด้วยความหมายเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์  ขั้นตอนการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์  
และความรู้ท่ัวไปสำหรับเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  รวมถึงระเบียบกฎหมายท่ี
เกี่ยวข้อง คำส่ัง  แนวทางปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และหมายเลขเบอร์โทรศัพท์สายด่วน 
 
4. หลักทั่วไปในการดำเนินการเกี่ยวกับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 การดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในระดับตำบลได้นำแนวทางการดำเนินการ
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  และประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนตำบล 
 4.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องเรียน 
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  4.1.1 เป็นเรื่องท่ีมีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน  หรือเสียหาย  หรืออาจเดือดร้อน  หรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเล่ียงได้ 
  4.1.2  ความเดือดร้อนหรือเสียหาย  เกิดจากหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลหัว
เรือละเลยต่อหน้าท่ี  ตามท่ีกฎหมายกำหนดให้ต้องปฏิบัติ  หรือปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร  
กระทำการนอกเหนืออำนาจหน้าท่ี  หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  กระทำไม่ถูกต้องตามข้ันตอน  
หรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญท่ีกำหนดไว้สำหรับการนั้น  กระทำการไม่สุจริต  หรือโดยไม่มีเหตุผลอัน
สมควร 
 4.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข ์
   เป็นเรื่องผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย  หรืออาจจะเดือดร้อนหรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเล่ียงได้  ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม  และได้มาร้องขอเพื่อให้เทศบาล
ตำบลการะเกดแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ  ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร  
รวมถึงเรื่องท่ีส่วนราชการอื่นขอให้องค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจ
หน้าท่ี  หรือสามารถประสานให้หน่วยงานท่ีมีอำนาจหน้าท่ีโดยตรงดำเนินการต่อไปได้ 
 
5. ข้ันตอนการดำเนินการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ 
  5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   5.1.1 กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยวาจา 
1) บันทึกข้อมูลตามคำร้อง  และให้ผู้ร้องลงลายมือช่ือไว้เป็นหลักฐาน  หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือช่ือ  
มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นัน้ไวพ้ิจารณา  และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในคำร้อง  
เว้นแต่กรณีท่ีนายกองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือเห็นสมควรเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนหรือ
ประโยชน์สาธารณะ  จะรับคำร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 
   5.1.2 กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 
1) มีช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  เพื่อป้องกันการกล่ันแกล้ง 
๒)ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริง  พฤติการณ์อันเกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
3)  ใช้ถ้อยคำสุภาพ 
4) มีลายมือช่ือของผู้ร้อง  ถ้าเป็นการร้องเรียน/รอ้งทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย 
  5.2 เมื่อองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ  ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะดำเนินการ
ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีกำหนดแล้ว  เสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือพิจารณา 
  5.3 เจ้าหน้าท่ีผู้รับเรื่อง  แจ้งการรับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบภายใน  @*  
วัน  นับแต่วันได้รับเรื่อง  โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร  อาจส่งหนังสือให้ผู้รับร้องลงช่ือรับทราบ
โดยตรงหรือส่งทางไปรษณีย์ตอบรับลงทะเบียน 

5.4 นายกองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ วินิจฉัยว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ท่ีได้รับ
เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือหรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมาย
กำหนดรายละเอียด 
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ขั้นตอน  วิธีการ  และระยะเวลาดำเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  ถ้าเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ี
ขององค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือให้พิจารณามอบหมายหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ หรือเจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ  หรือคณะกรรมการท่ีแต่งต้ังขึ้นไปดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง  และพิจารณาแนว
ทางแก้ไขปัญหา หากเป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ในอำนาจหน้าท่ีให้ส่งเรื่องนั้นไปศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ  ศูนย์ดำรง
ธรรมจังหวัด  หรือส่วนราชการเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นดำเนินการต่อไป  และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย  โดยให้
เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานติดตามผลการแก้ไขปัญหา  หรือหากเป็นเรื่องท่ีเกินศักยภาพขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลหัวเรือ  ให้ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีเห็นว่ามีศักยภาพ  หรือส่วนราชการท่ี
เกี่ยวข้องเพื่อหามาตรการและแนวทางการดำเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกันหรือหากเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบ
กฎหมายกำหนดรายละเอียด  ขั้นตอน  วิธีการ  และระยะเวลาดำเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว  ก็ให้แจ้ง
ผู้ร้องทราบถึงแนวทางการดำเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้น ๆ กำหนดไว้ 
 
6. วิธีดำเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  6.1 การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   6.1.1 นายกองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ อาจใช้ดุลยพินิจส่ังการด้วย
ตนเอง  หรือมอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ เป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ท่ีได้รับเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของนายกองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ  หรืออยู่ในอำนาจหน้าท่ี
ของส่วนราชการอื่น  หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายกำหนดขั้นตอนวิธีการดำเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  
ซึ่งควรจะดำเนินการเรื่องนั้นอย่างไร 
   6.1.2 แนวทางท่ีนายกองค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือจะพิจารณาไม่รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ได้แก่ 
1) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
2) เป็นเรื่องท่ีแอบอ้างช่ือผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องท่ีร้องเรียนร้องทุกข์ 
3) เป็นเรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 
4) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาดแล้ว 
6) เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ  หรือข้อบังคับกำหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว 
  6.2 การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กรณีเป็นเรื่องท่ีอยู่ใน
อำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ) 
   6.2.1 ให้เจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย หรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ  หรือ
คณะกรรมการท่ีแต่งต้ังขึ้นตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์นัน้  ท้ังพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ  รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริง  
ถ้าจำเป็นเพื่อให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นอย่างชัดเจน  เพื่อเสนอองค์การบริหารส่วน
ตำบลหัวเรือ พิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
   6.2.2 การดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้ท่ีเกี่ยวข้องหรือ
คู่กรณีได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ  รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดง
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอก่อนท่ีจะมีคำวินิจฉัยหรือส่ังการเกี่ยวกับเรื่องนั้น  โดยเฉพาะเรื่องท่ีต้องใช้ 
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กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพื่อมีคำส่ังทางปกครอง  รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธี
ปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนท่ีเกี่ยวข้องด้วย 
   6.2.3 การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/รอ้งทุกข์ให้องค์การบริหารส่วน
ตำบลหัวเรือพิจารณาข้อเท็จจริงท่ีตรวจสอบได้  ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ  ข้อบังคับ  หรือหนังสือ
ส่ังการท่ีเกี่ยวข้อง  โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
   6.2.4 คำวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลหัวเรือควรประกอบด้วย  ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระสำคัญ  ข้อกฎหมายท่ีอ้างอิง  และข้อพิจารณา
พร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ 
   6.2.5 ให้แจ้งผลเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบ
ภายใน  ๑๕  วัน  นับแต่วันท่ีได้รับเรื่อง 
 
7. ระยะเวลาดำเนินการต่อเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  7.1เรื่องท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือให้ดำเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยส่ังการเพื่อการแก้ไขปัญหาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบภายใน  ๑๕  วันนับแต่
วันได้รับเรื่อง 
  7.2 เรื่องท่ีไม่อยู่ในอำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือ ให้ส่งเรื่องนั้นไป
ศูนย์ดำรงธรรมอำเภอ  หรือศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด  หรือส่วนราชการเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นดำเนินการ
ต่อไป  และแจ้งผู้ร้องทราบภายใน  ๑๕  วัน  นับแต่วันได้รับเรื่อง  หรือหากเป็นเรื่องท่ีเกินศักยภาพของ
องค์การบริหารส่วนตำบลหัวเรือให้ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นท่ีเห็นว่ามีศักยภาพหรือ
ส่วนราชการท่ีเกี่ยวข้องเพื่อหามาตรการและแนวทางการดำเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน  ท้ังนี้ให้เจ้าหน้าท่ี
ผู้ปฏิบัติดำเนินการให้เป็นไปตามประกาศคณะกรรมการการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น เรื่อง  แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  และองค์การ
บริหารส่วนตำบล 
   


