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คํานํา 

 

 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

กําหนดใหเมื่อสวนราชการไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ 

อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควรใหเปนหนาที่ของสวน

ราชการน้ันที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป ซึ่งการดําเนินการแกไขปญหารองเรียน เสนอแนะ หรือ

ความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใดน้ัน องคการ

บริหารสวนตําบลพะโตะจึงไดจัดต้ังศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลพะโตะ 

 

 ดังน้ัน เพื่อใหการดําเนินการเกี่ยวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียนที่เกิดข้ึนในทองที่ตําบลพะโตะ

เปนไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชนตอประชาชน และอํานวยความสะดวกตอเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน 

องคการบริหารสวนตําบลพะโตะจึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน โดยไดรวบรวมแนวทางการ

ดําเนินงานและขอมูลตางๆ ที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน ทั้งน้ีเพื่อใหการดําเนินงานของศูนยรับเรื่องรองเรียน 

ขององคการบริหารสวนตําบลพะโตะบรรลุผลสัมฤทธ์ิตามภารกิจ และเกิดประโยชนสุขตอพี่นองประชาชน 

 

 

        องคการบริหารสวนตําบลพะโตะ 
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ความหมาย 

 การดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน มีความสําคัญสําหรับสวนราชการหนวยงาน

ตางๆ มาต้ังแตอดีตจนถึงปจจุบัน เพราในการบริหารราชการ หรือการใหบริการของสวนราชการน้ันผลงานจะ

เปนสิ่งที่ประชาชนพึงพอใจหรือไมข้ึนอยูกับการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ของเจาหนาที่ของสวนราชการ 

หนวยงานตางๆ ซึ่งการแสดงออกโดยผานกระบวนการรองทุกข รองเรียน ใหขอเสนอแนะสามารถเปน

เครื่องช้ีวัดการปฏิบัติงาน หากสวนราชการหรือหนวยงานใดปฏิบัติงานเปนที่พึงพอใจของประชาชนมาก ยอม

มีโอกาสถูกตําหนิติเตียนจากประชาชนนอย  นอกจากเรื่องรองทุกข รองเรียน ขอเสนอแนะของประชาชน           

ที่เกิดจากการปฏิบัติงานของสวนราชการและหนวยงานตางๆ แลว ยังมีเรื่องรองทุกข รองเรียนของประชาชน

ที่เกิดจากความไมเปนธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหวางประชาชนดวยกันเอง ซึ่งองคการบริหาร

สวนตําบลพะโตะมีอํานาจหนาที่ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมือง        

ที่ดี พ.ศ. 2546 ในกรณีที่สวนราชการไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ

ราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลสาระตามสมควรใหเปนหนาที่ของ

สวนราชการน้ันที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป  

 

 เพื่อใหการพิจารณาความหมายของเรื่องรองทุกข รองเรียน ชัดเจนย่ิงข้ึน จึงแบงแยกพิจารณา

ความหมายของคําวา “เรื่องราวรองทุกข รองเรียน” ไว  2 ประการ คือ  

1.“เรื่องรองทุกข รองเรียนขาราชการ” หมายถึง เรื่องราวที่ขาราชการเปนผูถูกรองเรียน

เน่ืองจากการปฏิบัติหนาที่หรือปฏิบัติตน 

 2.“เรื่องรองทุกข รองเรียนของประชาชน” หมายถึง เรื่องราวที่ผูรองเรียนประสงคใหไดรับ

การปลดเปลื้องความทุกขที่ตนไดรับ หรือเปนเรื่องที่ผูรองเรียนหรือผูอื่น หรือสาธารณชนไดรับความเสียหาย

และรวมถึงความขัดแยงระหวางประชาชนกับประชาชน 

 

หลักท่ัวไปในการดําเนินการเก่ียวกับเรื่องราวรองทุกข รองเรียน 

 การดําเนินการแกไขปญหาเรื่องรองทุกข รองเรียน ในระดับตําบลไดนําแนวทางการดําเนินการ

ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 

มาใช ซึ่งมีสาระสําคัญคือ  

 

 1. ลักษณะของเรื่องราวรองทุกข รองเรียนขาราชการ 

  (1) เปนเรื่องที่มีผูรองทุกขไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดรอน หรือ

เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได 
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  (2) ความเดือดรอน หรือความเสียหายที่วาน้ัน เน่ืองมาจากเจาหนาที่องคการบริหาร

สวนตําบลละเลยตอหนาที่ ตามที่กฎหมายกําหนดใหตองปฏิบัติ หรือปฏิบัติหนาที่ดังกลาวลาชาเกินสมควร

กระทําการนอกเหนืออํานาจหนาที่ หรือขัดหรือไมถูกตองตามกฎหมาย กระทําการไมถูกตองตามข้ันตอน 

หรือวิธีการอันเปนสาระสําคัญที่กําหนดไวสําหรับการน้ัน กระทําการไมสุจริต หรือโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 

 

 2. ลักษณะของเรื่องราวรองทุกข รองเรียนของประชาชน 

  เปนเรื่องที่ผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดรอนหรือเสียหาย

โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได ไมวาจะมีคูกรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตาม และไดมารองเรียนหรือรองขอเพื่อใหองคการ

บริหารสวนตําบลพะโตะแกไขปญหาความเดือดรอนหรือชวยเหลือ ไมวาจะเปนดวยวาจาหรือลายลักษณ

อักษร รวมถึงเรื่องรองทุกข รองเรียน ที่สวนราชการอื่นขอใหองคการบริหารสวนตําบลพะโตะดําเนินการ

แกไขปญหาตามอํานาจหนาที่ หรือสามารถประสานใหหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่โดยตรง ดําเนินการตอไปได 

 

การบริหารงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลพะโตะ 

  ศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลพะโตะในรูปของ

คณะกรรมการ มีนายกองคการบริหารสวนตําบล เปนประธาน  ปลัดองคการบริหารสวนตําบล  ผูอํานวยการ

กองชาง  ผูอํานวยการกองคลัง เปนกรรมการ มีรองปลัดองคการบริหารสวนตําบล เปนกรรมการและ

เลขานุการ  และมเีจาหนาที่ประจําศูนย 

 

ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนขององคการบริหารสวนตําบลพะโตะ 

 (1) สวนรับเรื่อง เมื่อสวนรับเรื่องไดรับเรื่อง ไดรับขอรองเรียนจากประชาชนทุกชองทาง           

โดยเมื่อรับเรื่องแลวจะดําเนินการ 

  (1.1) จัดทําทะเบียนรับเรื่องรองทุกข รองเรียน  ทุกเรื่องและทุกชองทาง 

  (1.2) จําแนกเรื่องรองทุกข รองเรียน สงใหผูรับผิดชอบที่เกี่ยวของดําเนินการตรวจสอบ

ขอเท็จจริงและพิจารณาหาทางแกไขปญหา 

  (1.3) เรงรัดติดตามผลการดําเนินงานและแจงผลการดําเนินงานใหผูรองทราบ 

  (1.4) รายงานผูบังคับบัญชา 

  (1.5)  ประชาสัมพันธการดําเนินงานผานสื่อตาง ๆ 

 

ชองทางการรองทุกขรองเรียน 

 1. รองเรียนดวยตนเอง 

 2. รองเรียนผานเว็บไซต www.phatolocal.go.th 

 3. รองเรียนผานโทรศัพท หมายเลข ๐ ๗๗๕๓ ๙๑๑๕ 
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 4. รองเรียน สายตรงนายกองคการบริหารสวนตําบลพะโตะ 

 5. รองเรียนโดยการสงจดหมายทางไปรษณีย 

 

หลักเกณฑการดําเนินการ 

 1. กรณีรองทุกข รองเรียน ดวยวาจา 

 บันทึกขอมูลตามคํารอง และใหผูรองลงลายมือช่ือไวเปนหลักฐาน หากผูรองไมยินยอมลง

ลายมือช่ือ มิใหรับเรื่องทุกข รองเรียนน้ันไวพิจารณา และแจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวใน      

คํารอง เวนแตกรณีที่นายกองคการบริหารสวนตําบลพะโตะ เห็นสมควรเพื่อประโยชนสุขของประชาชนหรือ

ประโยชนสาธารณะ จะรับคํารองน้ันไวพิจารณาก็ได  

 

 2. กรณีการรองเรียนเปนลายลักษณอักษร  ตองมีลักษณะดังน้ี 

 (2.1) มีช่ือและที่อยูของผูรอง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได 

 (2.2) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองทุกข รองเรียน พรอมขอเท็จจริงพฤติการณเกี่ยวกับเรื่องน้ัน

ตามสมควร 

 (2.3) ใชถอยคําสุภาพ 

 (2.4) มีลายมือช่ือของผูรอง ถาเปนการรองทุกขรองเรียนแทนผูอื่นตองแนบใบมอบอํานาจดวย 

 

3. นายกองคการบริหารสวนตําบลพะโตะ  วินิจฉัยวาเรื่องรองทุกข รองเรียน ที่ไดรับ เปนเรื่อง

ที่อยูในอํานาจหนาที่ของนายกองคการบริหารสวนตําบล หรือเปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของหนวยงานอื่น 

หรือเปนเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียดข้ันตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไวเปน      

การเฉพาะ  

 ถาเปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของนายกองคการบริหารสวนตําบล ใหพิจารณามอบหมาย

ปลัดองคการบริหารสวนตําบล หรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ  ไปดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณา         

แนวทางแกไขปญหา 

 หากเปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของหนวยงานอื่น ใหจัดสงเรื่องรองทุกข รองเรียนน้ัน                 

ใหหนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องน้ันดําเนินการตอไปตามอํานาจหนาที่ของหนวยงานน้ัน และ

แจงผูรองทราบดวย หรือหากเปนเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียด ข้ันตอน วิธีการ และ

ระยะเวลาดําเนินการไวเปนการเฉพาะแลว ก็ใหแจงผูรองทราบถึงแนวทางการดําเนินการตามที่ระเบียบ

กฎหมายน้ันๆ กําหนดไว  
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วิธีดําเนินการ 

 (1) การพิจารณารับเรื่องรองทุกข รองเรียน 

  (1.1) นายกองคการบริหารสวนตําบลอาจใชดุลยพินิจสั่งการดวยตนเอง หรือ

มอบหมายปลัดองคการบริหารสวนตําบลเปนผูพิจารณาวา เรื่องรองทุกข รองเรียนที่ไดรับ เปนเรื่องที่อยูใน

อํานาจหนาที่ของนายกองคการบริหารสวนตําบล หรืออยูในอํานาจหนาที่ของหนวยงานอื่น หรือเปนเรื่องที่มี

ระเบียบกฎหมายกําหนดข้ันตอนวิธีการดําเนินการไวเปนการเฉพาะ ซึ่งควรจะดําเนินการตอเรื่องน้ันอยางไร 

 

  (1.2) แนวทางที่นายกองคการบริหารสวนตําบล จะพิจารณาไมรับเรื่องรองทุกข 

รองเรียน ไดแก  

    (1.) เปนเรื่องที่ไมปรากฏตัวตนผูรอง หรือตรวจสอบตัวตนของผูรองไมได 

    (2.) เปนเรื่องที่แอบอางช่ือผูอื่นเปนผูรอง โดยผูแอบอางมิไดมีสวนเกี่ยวของใน

เรื่องที่รองทุกข รองเรียน 

    (3.) เรื่องที่มีลักษณะเปนบัตรสนเทห ไมระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดลอม

ชัดแจง 

    (4.) เรื่องที่มีการฟองรองเปนคดีอยูที่ศาล หรือศาลมีคําพิพากษาหรือคําสั่ง

เด็ดขาดแลว 

    (5.) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหนารัฐบาล มีมติ

เด็ดขาดแลว 

    (6.) เรื่องที่มีกฎหมาย ระเบียบ หรือขอบังคับกําหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว

เปนการเฉพาะแลว 

 

 (2) การตรวจสอบขอเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องรองทุกข รองเรียน (กรณีเปนเรื่องท่ีอยูใน

อํานาจหนาท่ีของนายกองคการบริหารสวนตําบล) 

  (2.1) ใหเจาหนาที่หรือหนวยงานที่รับผิดชอบ ที่นายกองคการบริหารสวนตําบล

มอบหมายใหตรวจสอบขอเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอยางที่เกี่ยวของกับเรื่องรองทุกข รองเรียน น้ัน 

ทั้งพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถาจําเปนเพื่อใหทราบ

ขอเท็จจริงในเรื่อง รองทุกข รองเรียน น้ัน อยางชัดเจน เพื่อเสนอนายกองคการบริหารสวนตําบลพิจารณา

วินิจฉัยตอไป 

  (2.2) การดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงควรเปดโอกาสใหผูเกี่ยวของหรือคูกรณี 

ไดรับทราบขอเท็จจริงและพยานหลักฐานอยางเพียงพอ รวมทั้งเปดโอกาสใหมีการโตแยงแสดงพยานหลักฐาน

อยางเพียงพอ กอนที่จะมีคําวินิจฉัยหรือสั่งการเกี่ยวกับเรื่องน้ัน โดยเฉพาะเรื่องที่ตองใชกระบวนการพิจารณา

ทางปกครองเพื่อมีคําสั่งทางปกครอง รวมทั้งจะตองถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองใน

สวนที่เกี่ยวของดวย 
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  (2.3) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องรองทุกข รองเรียน ใหนายกองคการบริหารสวนตําบล

พิจารณาขอเท็จจริงที่ตรวจสอบได ปรับเขากับขอกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เกี่ยวของ 

โดยใหสอดคลองและครบถวนตามประเด็นขอรองทุกข รองเรียน 

 

  (2.4) คําวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องรองทุกข รองเรียน ของนายกองคการบริหารสวนตําบล        

ควรประกอบดวย ขอเท็จจริงอันเปนสาระสําคัญ ขอกฎหมายที่อางอิง และขอพิจารณาพรอมขอสนับสนุนใน

การใชดุลยพินิจ 

  (2.5) ใหแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองทุกข รองเรียน ใหผูรองทราบ ภายใน 7 วัน

ทําการ นับแตวันที่ไดดําเนินการแกไขปญหาแลวเสร็จ 

 

ระยะเวลาดําเนินการตอเรื่องรองทุกข รองเรียน 

 1) เรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของนายกองคการบริหารสวนตําบล ใหดําเนินการตรวจสอบ

ขอเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพื่อการแกไขปญหา ใหเสร็จสิ้น ภายใน 7 วัน นับแตวันที่ไดรับเรื่อง (หากไม

สามารถดําเนินการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาดังกลาว อาจขยายระยะเวลาไดอีกไมเกิน 2 ครั้ง ๆ ละ        

ไมเกิน 3 วัน ) 

 2) เรื่องที่ไมอยูในอํานาจหนาที่ของนายกองคการบริหารสวนตําบล ใหสงเรื่องน้ันใหหนวยงานที่

รับผิดชอบดําเนินการ ภายในระยะเวลา 7 วัน นับแตวันไดรับเรื่อง (โดยใหหนวยงานน้ันแจงผลการ

ดําเนินการใหองคการบริหารสวนตําบลทราบดวย เพื่อจะไดแจงผูรองทราบตอไป) 

 

  


