
นั้น และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือหากเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียด 
ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึง
แนวทางการด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้น  ๆก าหนดไว้  
 (2) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล) 
(2.1) ให้ เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบล
มอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเรื่อง
ร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น ทั้งพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบ
สถานที่จริงถ้าจ าเป็นเพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น อย่างชัดเจน 
เพ่ือเสนอนายกองค์การบริหารส่วนต าบลพิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
(2.2) การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี ได้รับ
ทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดง
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอ ก่อนที่จะมีค าวินิจฉัยหรือสั่งการเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะ
เรื่องที่ต้องใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีค าสั่งทางปกครอง รวมทั้งจะต้องถือ
ปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 
(2.3) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกองค์การบริหารส่วนต าบล
พิจารณาข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือ
หนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้อง โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ 
ร้องเรียน 
(2.4) ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบลควร
ประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ ข้อกฎหมายที่อ้างอิง และข้อพิจารณา
พร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ 
(2.5) ให้แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข ์ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ ภายใน ๗ วันท า
การ นับแต่วันที่ได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
3.4 ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
(1) เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้ด าเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้น ภายใน 7 วัน 
นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง (หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว 
อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน 2 ครั้ง  ๆละไม่เกิน 3 วัน ) 
(2) เรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล ให้ส่งเรื่องนั้นให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ ภายในระยะเวลา 7 วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง (โดยให้
หน่วยงานนั้นแจ้งผลการด าเนินการให้องค์การบริหารส่วนต าบลทราบด้วย เพ่ือจะได้
แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป 
 

 

 
แผนผังแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติ 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ระยะเวลาด าเนินการไม่เกนิ ๗ วันท าการ 
 

 
 
 

 
 

คู่มือ 

 

            การปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
ของศูนย์รับเรื่องรอ้งเรียน/ร้องทุกข ์
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองหัวค ู
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1. ความหมาย 

 

 

 

 
 
 
 

            การด าเนินการเกีย่วกับเรื่องราวร้องทุกข ์ร้องเรียน มีความส าคญัส าหรับส่วน
ราชการหน่วยงานต่าง  ๆมาตั้งแต่อดีตจนถงึปจัจุบัน เพราะในการบรหิารราชการ หรอื
การให้บรกิารของส่วนราชการนั้นผลงานจะเป็นสิง่ที่ประชาชนพึงพอใจหรือไม่ขึน้อยู่
กับการปฏิบัตหิน้าที่ของเจ้าหน้าทีข่องส่วนราชการ หน่วยงานต่าง  ๆซึง่การแสดงออก
โดยผ่านกระบวนการร้องทกุข ์ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องชี้วัดการ
ปฏิบัตงิาน หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัตงิานเป็นที่พึงพอใจของประชาชน
มาก ย่อมมีโอกาสถกูต าหนิตเิตียนจากประชาชนน้อย นอกจากเรื่องร้องทกุข ์ร้องเรยีน 
ข้อเสนอแนะของประชาชนที่เกิดจากการปฏิบัตงิานของส่วนราชการและหน่วยงาน
ต่าง  ๆแล้ว ยงัมีเรื่องร้องทกุข ์ร้องเรียนของประชาชนที่เกิดจากความไม่เปน็ธรรมใน
สังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่างประชาชนด้วยกันเอง ซึง่องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนองหัวคูมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎกีาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกจิการบ้านเมืองที่ด ีพ.ศ. 2546ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกบัวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุง่ยาก หรือ
ปัญหาอ่ืนใดจากบคุคลใด โดยมีข้อมลูสาระตามสมควรใหเ้ป็นหน้าที่ของส่วนราชการ
นั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลลุ่วงไป  
       เพ่ือใหก้ารพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทกุข ์ร้องเรียน ชัดเจนยิ่งขึน้ จงึแบ่งแยก
พิจารณาความหมายของค าว่า “เรื่องราวร้องทกุข ์ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ  
      “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถงึ เรื่องราวที่ข้าราชการเปน็ผู้ถกูร้องเรียน
เนื่องจากการปฏิบัตหิน้าที่หรือปฏิบัติตน 
“เรื่องร้องทกุข ์ร้องเรียนของประชาชน” หมายถงึ เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงคใ์ห้
ได้รับการปลดเปลื้องความทกุข์ที่ตนได้รบั หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรอื
สาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถงึความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน 
                                             2. หลักทั่วไปในการร้องทุกข ์ร้องเรียน 
      การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทกุข ์ร้องเรียน ในระดับต าบลได้น าแนวทางการ
ด าเนินการของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลกัเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกจิการบ้านเมืองที่ด ีมาใช้ ซึ่งมีสาระส าคัญคือ  
2.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข ์ร้องเรียนข้าราชการ 
(1)  เปน็เรื่องที่มีผู้ร้องทกุข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรอื
เสียหายโดยมิอาจหลกีเลี่ยงได ้
(2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่องคก์ารบรหิารส่วน
ต าบลละเลยต่อหน้าที ่ตามทีก่ฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัต ิหรือปฏิบัตหิน้าที่ดังกล่าว

ล่าช้าเกินสมควรกระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถกูต้องตาม
กฎหมาย กระท าการไม่ถกูต้องตามขั้นตอน หรือวิธีการอันเปน็สาระส าคญัที่ก าหนดไว้
ส าหรับการนัน้ กระท าการไม่สจุริต หรือโดยไม่มีเหตผุลอันสมควร 
2.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข ์ร้องเรียนของประชาชน 
           เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือ
เสียหายโดยมิอาจหลกีเลี่ยงได ้ไม่ว่าจะมคีูก่รณีหรือไม่มีคูก่รณีก็ตาม และได้มา
ร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลหนองหัวคแูก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเปน็ด้วยวาจาหรือลายลกัษณ์อักษร รวมถงึเรื่องร้อง
ทุกข ์ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้องค์การบรหิารส่วนต าบลหนองหัวคูด าเนนิการ
แก้ไขปญัหาตามอ านาจหน้าที่ หรือสามารถประสานใหห้น่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่
โดยตรง ด าเนินการต่อไปได ้

3. แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน                                                      
ขององค์การบริหารสว่นต าบลหนองหัวคู 

3.1 การบริหารงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรยีน/ร้องทุกขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองหัวคู 
    คณะกรรมการปฏิบัตงิานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์องคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนองหัวค ู ดงันี ้
1. ปลัด  อบต.หนองหัวค ู            ประธานกรรมการ 
2. หัวหน้าส านักปลัด                     กรรมการ                                                   
3. ผู้อ านวยการกองคลงั   กรรมการ                                                   
4. ผู้อ านวยการกองช่าง   กรรมการ                                                
5. เจ้าหน้าที่วิเคราะห์นโยบายและแผน กรรมการ/เลขานกุาร  
           มหีน้าที่วิเคราะห ์ติดตาม ประสานงานและประเมินเรื่องร้องเรียน  /  ร้องทกุข ์ 
ตามล าดับความส าคัญเรง่ด่วน และประสานแจง้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจรงิและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขเร่งรัดติดตามผลการด าเนินงานและแจง้ผลการ
ด าเนินงานให้ผู้ร้องทราบ จัดท าสถิต ิรายงานผลการด าเนนิงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
         เจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข ์องค์การบริหารส่วนต าบลหนอง
หัวคู ได้แก ่นางจิราภรณ์  ลอยนอก ต าแหน่ง เจ้าหน้าที่บรหิารงานทั่วไป  เป็นเจ้าหน้าที่
ประจ าศนูย์ฯ โดยมหีน้าที่  รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ลงทะเบียนรับเรื่อง ตอบปัญหาข้อ
ซักถาม  (กรณีตอบได้) แยกเรื่องและสง่เรื่องร้องเรียน ร้องทกุข ์ ใหห้น่วยงานที่
เกี่ยวข้อง เพ่ือด าเนินการ    
3.2  ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
1.ร้องเรียนด้วยตนเองได้ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ณ ห้องปฏิบัติงานส านักงานปลัด 
องค์การบริหารส่วนต าบลหนองหัวคู  เลขที่ 130 หมู่ 9 ต.หนองหัวคู อ.บ้านผือ จ.อุดรธานี 
2. แจง้เรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข ์ ทางโทรศพัท์ ที่หมายเลข  0-4215-0421 

3. ส่งทางตู้แสดงความคิดเห็นซึ่งติดตั้งไว้หน้าอาคารส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบลหนอง
หัวคู 
4. ส่งทางสื่อสังคมออนไลน์ ได้ที่ www.nonghuakhu.go.th   และ  facebook อบต.หนองหัวคู             
อ.บ้านผือ จ.อุดรธานี (www.facebook.com/profile.php?id=100011447886809) 
3. 3 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบล
หนองหัวคู 
(1) การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
(1.1) กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา 
(1.1.1) บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอม
ลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึก
เหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหัวคูเห็นสมควร
เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้  
(1.2) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 
(1.2.1) มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
(1.2.2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องนั้น
ตามสมควร 
(1.2.3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
(1.2.4)   มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย 
(2) เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองหัวคู ได้รับเรื่องร้อง
ทุกข์ ร้องเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่ก าหนดโดยทันที 
(3) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ตอบค าถามหรือชี้แจ้งในเรื่องที่
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ (กรณีที่ตอบได้) หากไม่สามารถชี้แจงหรือตอบค าถามได้ให้ส่งเรื่องให้
หัวหน้าหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการ 
(4) ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ พิจารณาตรวจสอบ  เสนอนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองหัวคู และด าเนินการแก้ไขหรือตอบข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งแจ้ง
ผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบภายใน ๗ วัน  
(5) นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหนองหัวคูวินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับ เป็น
เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจ
หน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ 
และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบล ให้พิจารณามอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล หรือเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบหรือคณะกรรมการที่แต่งตั้งขึ้น ไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนว
ทางแก้ไขปัญหาหากเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นด าเนินการต่อไปตามอ านาจ
หน้าที่ของหน่วยงาน  


