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 ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง 
(ฉบับที่ ๖) พ.ศ. 25๕๒ มาตรา 69/1 และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับค า
ร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใด
จากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการ
ให้ลุล่วงไป ซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทองจึงได้จัดตั้ง
ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทอง 
 ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่ต าบลเป็นไปใน
แนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน องค์การ
บริหารส่วนต าบลหว้าทองจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินงาน
และข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพื่อให้การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหว้าทองบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประชาชน 
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1.ความหมาย 
 การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการหน่วยงาน
ต่างๆ มาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราะในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการนั้นผลงาน
จะเป็นสิ่งที่ประชาชนพึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการหน่วยงานต่างๆ 
ซึ่งการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องชี้วัดการ
ปฏิบัติงาน  หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูก
ต าหนิติเตียนจากประชาชนน้อย  แต่ถ้าหากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของ
ประชาชนน้อย  ย่อมมีโอกาสได้รับการต าหนิติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่องร้องทุกข์ ร้อง เรียน 
ข้อเสนอแนะของประชาชนที่เกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆแล้วยังมีเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียนของประชาชนที่เกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่างประชาชนด้วย
กันเอง ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทองมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็น
เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควร
ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  
 เพ่ือให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  ชัดเจนยิ่งขึ้น  จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของค าว่า “เรื่องราว  ร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ  
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจาก
การปฏิบัติหน้าที่หรือประพฤติ ปฏิบัติตนไม่เหมาะสม 
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน”หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการ 
ปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและ
รวมถึงความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน 
 

2. หลักท่ัวไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน 
 การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับต าบลได้น าแนวทางการด าเนินการ
ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี   
มาใช้ ซึ่งมีสาระส าคัญคือ  
 

 2.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ 
  (1) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 
  (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลละเลยต่อหน้าที่ ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร
กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญที่
ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
  

 2.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน 
  เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย
โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้องค์การ
บริหารส่วนต าบลหว้าทอง  แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ  ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์



อักษร รวมถึงเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทองด าเนินการ
แก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรง ด าเนินการต่อไปได้ 
 

3. แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่ องร้องเรียน ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบล    
หว้าทอง 
  (1) ส่วนรับเรื่อง  ท าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดท าทะเบียนรับ
เรื่องร้องทุกข์ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
  (2) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ท าหน้าที่ในการวิเคราะห์และประเมิน
เรื่องร้องทุกข์ พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดท ารายงาน
แจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบเกี่ยวกับผลการปฏิบัติตามค าร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  (3) ส่วนปฏิบัติการในพื้นที่  ท าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือเรื่องส าคัญเร่งด่วนทั้งเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพ้ืนที่ และประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วมการ
ปฏิบัติ  
  (4) ส่วนประชาสัมพันธ์ ท าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับ
เรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทอง ให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ 
  
๔. การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทอง 
  ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทอง  ในรูป
ของคณะกรรมการ  ตามค าสั่งองค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทอง  ที่  ๔๒๖/ ๒๕๕๙  เรื่อง แต่งตั้งเจ้าหน้าที่
รับผิดชอบรับและตอบเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์  โดยมี  ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นประธาน  หัวหน้า
ส่วนราชการ เป็นคณะกรรมการ  นิติกร  เป็นคณะกรรมการและเลขานุการ 
โดยมีอ านาจและหน้าที่ดังต่อไปนี้ 
  (๑) พัฒนาระบบการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  เพ่ือให้ประชาชนหรือหน่วยงาน
ผู้รับบริการได้เข้าถึงการให้บริการอย่างรวดเร็ว 
  (๒) รับผิดชอบตู้รับฟังความคิดเห็นของประชาชน  โดยเปิด – ปิด ตู้รับฟังความคิดเห็น
ของประชาชนตรวจดูการร้องเรียน ร้องทุกข์  ผ่านทางเว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทอง  เป็นประจ า
ทุกวันรวมถึงช่องทางอ่ืนๆ โดยให้ผู้รับผิดชอบสับเปลี่ยนหมุนเวียนใช้เครื่องมือตามช่องทางดังกล่าวได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพ 
  (๓) ตอบเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  ผ่านช่องทางต่างๆ 
  (๔) ปรับปรุงช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  ให้สามารถใช้การได้ตลอดเวลา 
  (๕) ด าเนินการอ่ืนใดตามท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลมอบหมาย 
 

๕. ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์ขององค์การบริหารส่วนต าบล     
หว้าทอง 
  (1) ส่วนรับเรื่อง เมื่อส่วนรับเรื่องได้รับเรื่อง ได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชน          
ทุกช่องทาง ตลอด 24 ชั่วโมง โดยเมื่อรับเรื่องแล้วจะด าเนินการ 
   (1.1) การรับเรื่องในแต่ละช่องทาง  จะด าเนินการแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี 
   (1.2) จัดท าทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทาง รวบรวม
เป็นสถิตไิว้ใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ 



   (1.3) รวบรวมเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้  ส่วนวิ เคราะห์ติดตามและ
ประสานงาน  
  (2) ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน 
   (2.1) วิเคราะห์และประเมินค่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (2.2) จัดล าดับความส าคัญเร่งด่วน 
   (2.3) จ าแนกเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่หรือแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหา  
  (3) ส่วนปฏิบัติการในพื้นที่  
   (3.1) กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมี
ผลกระทบต่อสังคมส่วนรวม  ให้ปฏิบัติหน้าที่ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและจัดเจ้าหน้าที่ในลักษณะ
เคลื่อนที่เร็วออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขโดยทันทีพร้อมทั้งรายงานผู้บังคับบัญชา 
   (3.๒) ส่งเรื่องประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงาน 
  (4) ส่วนประชาสัมพันธ์ 
   ประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนผ่านทางสื่อต่างๆ 
ให้ทุกภาคส่วนรับทราบ  
 

๖. การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน 
   (1) แนวทางที่องค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทองจะพิจารณาไม่รับเรื่อง      
ร้องเรียน ได้แก่  
    (1.๑) เป็นเรื่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
    (1.2) เป็นเรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้อง
ในเรื่องที่ร้องเรียน 
    (1.3) เรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณี
แวดล้อมชัดแจ้ง 
    (1.4) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่ง
เด็ดขาดแล้ว 
   (2) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหว้าทอง) 
    (2.1) ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ที่นายกองค์การบริหารส่วน
ต าบลมอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง  เพ่ือเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลพิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
    (2.2) ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง  และรวบรวมพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง
ก่อนที่จะมีค าวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องนั้น 
    (2.3) พิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน  โดยพิจารณาข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้ 
ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เก่ียวข้อง แล้วรายงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
    (2.๔) แจ้งผลการด าเนินการร้องเรียน  ให้ผู้ร้องทราบ  ภายใน 5 วันท าการ 
นับแต่วันที่ได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
   
 
 



๗. ช่องทางและการตรวจสอบข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ
รับข้อร้องเรียน 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  ที่ท า
การองค์การบริหารส่วนต าบล
หว้าทอง 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  องค์การ
บริหารส่วนต าบลหว้าทอง 
www.wathong.go.th 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
(๐๔๓-๒๑๐-๐๒๘)  หรือ 
สายตรง  (๐๘-๔๙๕๒-๔๓๔๓) 
นายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

หนังสือ/จดหมาย 
 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่อง
แสดงความคิดเห็น 

ทุกวัน ภายใน  ๑  วันท าการ  

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 

 
 
  
  

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

๑.ร้องเรยีนด้วยตนเอง 

๒.ร้องเรยีนผ่านเว็บไซต์  องค์การบริหารส่วน

ต าบลหว้าทอง   www.wathong.go.th 

๓.ร้องเรยีนทางโทรศัพท์  
(๐๔๓-๒๑๐-๐๒๘)  หรือสายตรง   
(๐๘-๔๙๕๒-๔๓๔๓) นายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลหว้าทอง 

๔.หนังสือ/จดหมาย 

๕.กล่องรับข้อร้องเรียน/กล่องแสดงความ

คิดเห็น 

รับเรื่องร้องเรียน 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลการสอบขอ้เท็จจริงต่อ

ผู้บังคับบัญชา 

ยุติเรื่องแจ้งผูร้้องเรียน

และผู้ถูกร้องเรียนทราบ 

ว่ากล่าวตักเตือน/ท า

ทัณฑ์บน/ด าเนินการสอบ

ละเมิด/สอบทางวินัย 

สิ้นสุดการด าเนินการ 

กรณไีม่มมีูล กรณีมมีูล 

สืบสวน  สอบสวนข้อเท็จจริง 

แจ้งผลการพิจารณาให้

ผู้ร้องเรยีนทราบ 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 


