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ค าน า 
 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  
ก าหนดให้ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับเรื่องร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ 
อุปสรรคความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ประกอบกับประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  
เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์และ
อ านวยความสะดวกในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 

ดังนั้น  เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนรร้องทุกข์ที่เกิดขึ้นในท้องที่
เทศบาลต าบลหงส์หิน เป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวยความสะดวกต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน  เทศบาลต าบลหงส์หินจึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  โดยได้
รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือให้การด าเนินงาน 
การรับเรื่องร้องเรียนรร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลหงส์หิน บรรลุสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อ
ประชาชน 
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1. ความหมาย 

การด าเนินการเก่ียวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการ หน่วยงาน
ต่าง ๆ เพราะในการบริหารราชการหรือการให้บริการของส่วนราชการนั้น  ผลงานจะเป็นที่พึงพอใจของ
ประชาชนหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ ซึ่งการแสดงออก
โดยผ่านกระบวนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องชี้วัดการปฏิบัติงาน หากส่วน
ราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูกต าหนิติเตียนจาก
ประชาชนน้อย ซึ่งเทศบาลต าบลหงส์หินมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับเรื่องร้องเรียน เสนอแนะ หรือความ
คิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตาม
สมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป เพ่ือให้การพิจารณา
ความหมายของเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณาความหมายของค าว่า “เรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์” ไว้ 2 ประการ คือ 

เรื่องร้องเรียน  หมายถึง  เรื่องราวที่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลต าบลหงส์หินเป็นผู้ถูกร้องเรียน 
เนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่หรือการปฏิบัติตนไม่เหมาะสม รวมถึงการด าเนินงานของเทศบาลต าบลหงส์หินที่ไม่
ชอบด้วยอ านาจหน้าที่ และระเบียบกฎหมายฃ 

เรื่องร้องทุกข์  หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตน
ได้รับหรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องทุกข์หรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย 

2. วัตถุประสงค์ 

เพ่ือท าหน้าที่อ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มาติดต่อเทศบาลต าบลหงส์หินให้สามารถ
ติดต่อสอบถาม ขอทราบข้อมูลรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ แจ้งเบาะแส
ที่เกี่ยวข้องกับงานของส่วนราชการ  และประสานงานส่งตอเรื่องให้ส่วนราชการเจ้าของเรื่องไปด าเนินการ
แก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ของแต่ละส่วนราชการต่อไป  เปิดเผยข้อมูลข่าวสารของเทศบาลต าบลหงส์หิน
และปฏิบัติงานอืน่ ๆตามท่ีได้รับมอบหมาย 

3. ขอบเขต 

คู่มือการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์  ประกอบด้วยความหมายเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ขั้นตอนการด าเนินงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  แนวทางการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และความรู้
ทั่วไปส าหรับเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  รวมถึงระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ค าสั่ง  
แนวทางปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  และหมายเลขเบอร์โทรศัพท์สายด่วน 

4. หลักท่ัวไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในระดับต าบลได้น าแนวทางการด าเนินการ
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  และประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง แนวทางในการจัดบริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนต าบล 
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4.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องเรียน 

4.1.1 เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรอือาจเดือดร้อน หรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 

4.1.2 ความเดือดร้อนหรือเสียหาย เกิดจากหน้าที่ของเทศบาลต าบลหงส์หินละเลยต่อ
หน้าที่ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการนอกเหนือ
อ านาจหน้าที่  หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  กระท าไม่ถูกต้องตามขั้นตอน หรือวิธีการอันเป็น
สาระส าคัญที่ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น  กระท าการไม่สุจริต  หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 

4.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ 

เป็นเรื่องผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย  หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิ
อาจหลีกเลี่ยงได้  ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม  และได้มาร้องขอเพ่ือให้เทศบาลต าบลหงส์หินแก้ไข
ปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ  ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร  รวมถึงเรื่องที่ส่วนราชการ
อ่ืนขอให้เทศบาลต าบลหงส์หินด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่  หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่
มีอ านาจหน้าที่โดยตรงด าเนินการต่อไปได้ 

5. ขั้นตอนการด าเนินการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของเทศบาลต าบลหงส์หิน 

5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

5.1.1 กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยวาจา 

1) บันทึกข้อมูลตามค าร้อง  และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน  หากผู้ร้องไม่
ยินยอมลงลายมือชื่อ  มิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา  และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุ
ดังกล่าวไว้ในค าร้อง  เว้นแต่กรณีท่ีนายกเทศมนตรีต าบลหงส์หิน  เห็นสมควรเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน
หรือประโยชน์สาธารณะ  จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 

5.1.2 กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์เป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 

 1) มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง  ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  เพ่ือป้องกันการกลั่น
แกล้ง 

2)  ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริง  พฤติการณ์อัน
เกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร 

3)  ใช้ถ้อยค าสุภาพ 

4)  มีลายมือชื่อของผู้ร้อง  ถ้าเป็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบ
อ านาจด้วย 

5.2 เมื่อเทศบาลต าบลหงส์หิน  ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ จะด าเนินการลงทะเบียนรับเรื่อง
ตามแบบท่ีก าหนดแล้ว  เสนอเรื่องให้นายกเทศมนตรีต าบลหงส์หินพิจารณา 

5.3 เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่อง  แจ้งการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบภายใน  7  วัน  นับ
แต่วันได้รับเรื่อง  โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร  อาจส่งหนังสือให้ผู้รับร้องลงชื่อรับทราบโดยตรงหรือส่ง
ทางไปรษณีย์ตอบรับลงทะเบียน 
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5.4 นายกเทศมนตรีต าบลหงส์หินวินิจฉัยว่าเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ได้รับเป็นเรื่องที่อยู่ใน

อ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลการะเก  หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน  
วิธีการ  และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลหงส์
หิน  ให้พิจารณามอบหมายหน่วยงานที่รับผิดชอบ  หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  หรือคณะกรรมการที่แต่งตั้ง
ขึ้นไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง  และพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหา หากเป็นเรื่องที่ไม่อยู่ ในอ านาจ
หน้าที่ให้ส่งเรื่องนั้นไปศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอ  ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด  หรือส่วนราชการเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้น
ด าเนินการต่อไป  และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย  โดยให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานติดตามผลการแก้ไขปัญหา  หรือหาก
เป็นเรื่องที่เกินศักยภาพของเทศบาลต าบลหงส์หิน  ให้ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่เห็นว่ามี
ศักยภาพ  หรือส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพ่ือหามาตรการและแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกันหรือ
หากเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียด  ขั้นตอน  วิธีการ  และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการ
เฉพาะแล้ว  ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้น ๆ ก าหนดไว้ 

6. วิธีด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

6.1 การพิจารณารับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

6.1.1 นายกเทศมนตรีต าบลหงส์หินอาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง  หรือมอบหมาย
ปลัดเทศบาลต าบลหงส์หิน  เป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ที่ได้รับเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่
ของนายกเทศมนตรี  หรืออยู่ในอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืน  หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนด
ขั้นตอนวิธีการด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  ซึ่งควรจะด าเนินการเรื่องนั้นอย่างไร 

6.1.2 แนวทางท่ีนายกเทศมนตรีจะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ได้แก่ 

1) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง  หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 

2) เป็นเรื่องท่ีแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง  โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องที่
ร้องเรียนร้องทุกข ์

3) เป็นเรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์  ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อม
ชัดแจ้ง 

4) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล  มีมติเด็ดขาด
แล้ว 

6) เรื่องที่มีกฎหมาย ระเบียบ  หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็น
การเฉพาะแล้ว 

6.2 การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจ
หน้าที่ของเทศบาลต าบลหงส์หิน) 
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6.2.1 ให้เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ  หรือคณะกรรมการที่
แต่งตั้งขึ้นตรวจสอบข้อเท็จจริง  รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้น  
ทั้งพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ  รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริง  ถ้าจ าเป็นเพ่ือให้ทราบ
ข้อเท็จจริงในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์นั้นอย่างชัดเจน  เพื่อเสนอนายกเทศมนตรีต าบลหงส์หินพิจารณาวินิจฉัย
ต่อไป 

6.2.2 การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้ที่เกี่ยวข้องหรือคู่กรณีได้
รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ  รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐาน
อย่างเพียงพอก่อนที่จะมีค าวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องนั้น  โดยเฉพาะเรื่องที่ต้องใช้กระบวนการพิจารณา
ทางปกครองเพ่ือมีค าสั่งทางปกครอง  รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองใน
ส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 

6.2.3 การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้นายกเทศมนตรีต าบลหงส์หิน
พิจารณาข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้  ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ  ข้อบังคับ  หรือหนังสือสั่งการที่
เกี่ยวข้อง  โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

6.2.4 ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของนายกเทศมนตรีต าบลหงส์หินควร
ประกอบด้วย  ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ  ข้อกฎหมายที่อ้างอิง  และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนใน
การใช้ดุลยพินิจ 

6.2.5 ให้แจ้งผลเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบภายใน  7  
วัน  นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง 

7. ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

7.1 เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลหงส์หิน  ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง
และวินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแก้ไขปัญหาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบภายใน  7  วันนับแต่วันได้รับเรื่อง 

7.2 เรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลหงส์หิน  ให้ส่งเรื่องนั้นไปศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอ  หรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัด  หรือส่วนราชการเกี่ยวข้องกับเรื่องนั้นด าเนินการต่อไป  และแจ้งผู้ร้อง
ทราบภายใน  7  วัน  นับแต่วันได้รับเรื่อง  หรือหากเป็นเรื่องที่เกินศักยภาพของเทศบาลต าบลหงส์หินให้
ประสานไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่เห็นว่ามีศักยภาพหรือส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพ่ือหามาตรการ
และแนวทางการด าเนินการแก้ไขปัญหาร่วมกัน  ทั้งนี้ให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติด าเนินการให้เป็นไปตามประกาศ
คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง  แนวทางในการจัดบริการสาธารณะ
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนต าบล 
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