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ค ำน ำ 

  ตามพระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ  
พ.ศ.๒๕๕๘  ตามมาตรา  ๗  ได้ก าหนดให้  “ในกรณีท่ีมีกฎหมายก าหนดให้การกระท าใดจะต้องได้รับอนุญาต   
ผู้อนุญาตจะต้องท าคู่มือส าหรับประชาชน”  โดยมีเป้าหมายเพื่ออ านวยความสะดวกแก่ประชาชน ลดต้นทุน
ของประชาชนและเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการของภาครัฐ  สร้างความโปร่งใสในการปฏิบัติราชการ  
ลดการใช้ดุลยพินิจของเจ้าหน้าท่ี  เปิดเผยข้ันตอน  ระยะเวลาให้ประชาชนทราบ  

  เทศบาลต าบลประโคนชัย  จึงได้จัดท า  “คู่มือส าหรับประชาชน”  ประกอบด้วยภารกิจงาน
ในการบริการประชาชนตามอ านาจหน้าท่ี  เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับประชาชนท่ีมาติดต่อราชการ 
รับทราบข้ันตอน  ระยะเวลา  ในการพิจารณาอนุญาต  เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องและประชาชนท่ัวไปใช้เป็น
แนวทางในการด าเนินการต่อไป 

 

        เทศบาลต าบลประโคนชัย 
         28  กรกฎาคม  2558 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 

กระบวนการในการด าเนินงานต่อเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
ศูนย์ข้อมูลข่าวสารเทศบาลต าบลประโคนชัย 

๑. ความหมายของเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 เร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน  หมายถึง เรื่องท่ีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะ
เดือดร้อนหรือเสียหาย โดยมิอาจหลีกเล่ียงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และ 

๑.๑เรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน ท่ีผู้ร้องขอใหเ้ทศบาลต าบลประโคนชัยแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือ
ช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจา/ โทรศัพท์ หรือลายลักษณ์อักษร(หนังสือ) หรืออื่นใด 

๑.๒ เรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน ท่ีเทศบาลต าบลประโคนชัยสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาหรือ
ช่วยเหลือได้ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีโดยตรงในพื้นท่ี ด าเนินการต่อไปได้ 
หมายเหตุ พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๕๔๒   

ร้องทุกข ์หมายถึง ก. บอกความทุกข์เพื่อขอให้ช่วยเหลือ 
ร้องเรียน หมายถึง ก. เสนอเรื่องราว 

๒. ขั้นตอนการด าเนินการ 
 ๒.๑ การรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  ๒.๑.๑ กรณีการร้องทุกข์/ร้องเรียน ด้วยวาจา/ โทรศัพท์ 
  - ให้กรอกข้อมูลลงในแบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ท่ี เทศบาลต าบลประโคนชัยก าหนด)  
  - กรณีด้วยวาจา (มาด้วยตนเอง ถ้าเป็นเรื่องของผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย) 
ให้ผู้ร้องกรอกข้อมูลลงในแบบ ฯ (เทศบาลต าบลประโคนชัยก าหนด) และลงช่ือไว้เป็นหลักฐาน (เพื่อคุ้มครอง
สิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้เกี่ยวข้อง) หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงช่ือ มิให้รับเรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียนนัน้ไว้พจิารณา  
และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง  
หมายเหตุ นายกเทศมนตรีต าบลประโคนชัยอาจพิจารณาให้รับได้ในภายหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทราบ
ต่อไป (ถ้าสามารถแจ้งได้) 
  - กรณีโทรศัพท์ ให้ จนท.ประจ าศูนย์ข้อมูลข่าวสารเป็นผู้รับเรื่องราวร้องเรียน หากผู้ร้องไม่
ยินยอมให้ข้อมูล  มิให้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไวพ้ิจารณา  (เพื่อคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคล
ผู้เกี่ยวข้อง) และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง 
หมายเหตุ นายกเทศมนตรีต าบลประโคนชัยอาจพิจารณาให้รับได้ในภายหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทราบ
ต่อไป (ถ้าสามารถแจ้งได้) 
  - ด าเนินการตามข้อ ๒.๒ ต่อไป 
  ๒.๑.๒ กรณีการร้องทุกข์/ร้องเรียนเป็นหนังสือ (ลายลักษณ์อักษร) หนังสือดังกล่าวไม่
ก าหนด/บังคับรูปแบบ  แต่ต้องมีลักษณะดังนี้ 
  - มีช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้อง  ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
  - ระบุเรื่องอนัเป็นเหตุให้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ 
เกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
  - ใช้ถ้อยค าสุภาพ 

 



  - มีลายมือช่ือของผู้ร้อง  ถ้าเป็นการร้องทุกข์/ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบ 
อ านาจด้วย 
หมายเหตุ   ๑. อ้างอิงพระราชบัญญัติคณะกรรมการกฤษฎีกา พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่าด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อ
คณะกรรมการวินิจฉัยร้องทุกข ์ มาตรา ๒๑  
  ๒. กรณีขาดสาระส าคัญไม่ครบถ้วน ผวจ.อาจพิจารณาให้รับได้ในภายหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้อง
ทราบต่อไป (ถ้าสามารถแจ้งได้) 

- ด าเนินการตามข้อ ๒.๒ ต่อไป 
  ๒.๒ การลงทะเบียนเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน  

เมื่อ ศูนย์ข้อมูลข่าวสารได้ด าเนินการตามข้อ ๒.๑ แล้ว ใหเ้จ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการรับ 
เร่ือง ฯ พิจารณาในเบ้ืองต้นว่าเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีควรรับหรือไม่รับด าเนินการ แล้วด าเนินการต่อไป 
ดังนี ้

๒.๒.๑ เร่ืองที่รับด าเนินการ 
ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการรับเรื่อง ฯ ลงทะเบียนรับเร่ืองตามแบบท่ีก าหนด 

โดยทันที  แล้วเสนอเรื่อง/ขอความเห็นจากผู้ได้รับมอบหมาย หรือ เจ้าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย เพื่อพิจารณา
ในเบ้ืองต้น(ก่อนน าเสนอ นายกเทศมนตรีวินิจฉัย/ส่ังการ) ว่าเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส่วนราชการ/
หน่วยงาน/องค์กรใด ภายในเวลาไม่เกิน ๓ วัน    หากเป็นเรื่องส าคัญ/เร่งด่วนให้เสนอ ผวจ.พิจารณาส่ังการ
โดยทันที 
 ๒.๓ การพิจารณาเร่ืองและมอบหมายหน่วยงาน/คณะบุคคลแก้ไขปัญหา 
  เมื่อได้ด าเนินการตามข้อ ๒.๒ แล้ว  ให ้เจ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ข้อมูลข่าวสารจัดท าบันทึก
เสนอเรื่องให้ แต่ละหน่วยงานท่ีได้รับมอบหมาย  พิจารณาวินิจฉัยโดยบันทึกดังกล่าวให้แสดงเหตุผลหรือ               
ข้อกฎหมายประกอบความเห็นด้วยว่าเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนท่ีได้รับ เป็นเรื่องท่ีอยู่ในความรับผิดชอบของส่วน
ราชการ/หน่วยงาน/องค์กรใด และเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานอื่น  หรือมีกฎหมายเฉพาะ
ก าหนดไว้เพื่อเป็นแนวทางพิจารณามอบหมาย  โดยมีหลักเกณฑ์/แนวทางพิจารณามอบหมาย  ดังนี้ 

๒.๓.๑ เร่ืองที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลประโคนชัยให้พิจารณามอบหมาย  
  ๒.๓.2 เร่ืองที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลา
ด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ  ให้แจ้งผู้ร้องทราบเพื่อด าเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้นก าหนดต่อไป 
 ๒.๔ การแจ้งการรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน ใหผู้้ร้อง  
      ใหเ้จ้าหน้าท่ีประจ าศูนย์ข้อมูลข่าวสารแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน พร้อมผลการพิจารณา
และเห็นชอบโดยนายกเทศมนตรีต าบลประโคนชัยท่ีมอบหมายหน่วยงานหรือคณะกรรมการ/คณะท างาน
ตรวจสอบ/แก้ไขปัญหา  ให้ผู้ร้องทราบภายในไม่เกิน 3 วันท าการนับแต่ได้มีการด าเนินการตามข้อ ๒.๓ แล้ว 
โดยใหแ้จ้งเป็นลายลักษณ์อักษร  หรือหากเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ 
และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว   ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการด าเนินการตามท่ีระเบียบ
กฎหมายนั้นๆ ก าหนดไว้ เช่นเดียวกัน (อาจโดยเชิญผู้ร้องมาลงลายมือช่ือรับทราบ หรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทาง
ไปรษณีย์ก็ได้) 
 
 
 



๓. วิธีการด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 ๓.๑ กรณีเป็นเร่ืองที่อยูใ่นอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลประโคนชัย 
  ๓.๑.๑ ใหห้น่วยงานท่ีมีอ านาจ/หน้าท่ีโดยตรง   แก้ไขปัญหา  รวบรวมพยานหลักฐานทุก
ประเภท(พยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ)ท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้น  รวมถึงการ
ตรวจสอบสถานท่ีจริง (ถ้าจ าเป็น)  เพื่อให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนัน้อย่างชัดเจน   แล้ว
เสนอ หน.หน่วยงานนัน้ ๆ  หรือน าเข้าประชุมพิจารณา/ลงมติ (กรณีคณะกรรมการ/คณะท างาน) เพื่อ
พิจารณาวินิจฉัย / ส่ังการพร้อมด าเนินการแก้ไขปัญหา   และเมื่อด าเนินการแล้วเสร็จให้รายงาน 
นายกเทศมนตรีทราบ/พิจารณาต่อไป  (กรณีการด าเนินงานไม่แล้วเสร็จตามระยะเวลาท่ีก าหนด ให้ขอขยาย
เวลามาพร้อมเหตุผล และขยายเวลาได้ไม่เกิน ๒ ครั้ง ๆ ละไม่เกิน ๑๕ วัน  เว้นแต่มีเหตุจ าเป็นโดยต้องได้รับ
อนุญาตจาก นายกเทศมนตรีเป็นรายกรณี) 
  ๓.๑.๒ การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี ได้รับ
ทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ  รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งหรือแสดงพยานหลักฐาน
อย่างเพียงพอ  ก่อนท่ีจะมีค าวินิจฉัยหรือค าส่ังเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะในเรื่องท่ีต้องใช้กระบวนพิจารณา
ทางปกครองเพื่อมีค าส่ังทางปกครอง  รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายเฉพาะหรือกฎหมายวิธีปฏิบัติ
ราชการทางปกครองในส่วนท่ีเกี่ยวข้องด้วย 
  ๓.๑.๓ การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  ใหท่ี้มีอ านาจ/หน้าท่ีโดยตรง  
ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหา  พิจารณาข้อเท็จจริงท่ีตรวจสอบได้ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย  ระเบียบ  
ข้อบังคับ หรือหนังสือส่ังการท่ีเกี่ยวข้อง  โดยให้สอดคล้องและครบถ้วน ตามประเด็นข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  ๓.๑.๔ ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ ให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหา  

ควรประกอบด้วยข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ ข้อกฎหมายท่ีอ้างอิง  และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนใน
การใช้ดุลพินิจ 
 ๔. ระยะเวลาด าเนินการต่อเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 ๔.๑ เร่ืองที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาล ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยส่ังการ
เพื่อแก้ไขปัญหา ให้เสร็จส้ินภายในระยะเวลาไม่เกิน ๓๐ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง หรือตามห้วงระยะเวลาท่ี 
นายกเทศมนตรีได้วินิจฉัยส่ังการ (หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยาย
เวลาได้อีกไม่เกิน ๒ ครั้ง ๆ ละไม่เกิน ๑๕ วัน) 
 ๔.๒ เร่ืองที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอืน่ ให้ส่งเรื่องนั้นไปให้หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบ
โดยตรงด าเนินการภายในระยะเวลาไม่เกิน ๑๕ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยแจ้งหน่วยงาน   พร้อมขอให้
หน่วยงานนัน้แจ้งผลการด าเนินงานหรือผลความคืบหน้าในการด าเนินงาน (หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้ว
เสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายเวลาได้อีกตามกฎหมายเกี่ยวข้อง) ให้แจ้งนายกเทศมนตรีทราบด้วย   
หมายเหตุ  อ้างอิง พ.ร.ฎ.ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 
           มาตรา ๓๘ เมื่อส่วนราชการใดได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วน
ราชการด้วยกัน เกี่ยวกับงานท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น ท่ี
จะต้องตอบค าถาม หรือแจ้งการด าเนินการให้ทราบ 
ายในสิบห้าวัน หรือภายในก าหนดเวลาท่ีก าหนดไว้ 
 
 



๕. การรายงานผลการด าเนินการ 
 ๕.๑ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์จัดท าสรุปผลด าเนินงานตามแบบรายงานหรือแบบสรุปการด าเนินงาน
เกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของศูนย์เพื่อรายงานให้นายกเทศมนตรีทราบเป็นประจ าทุกเดือน  

............................ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



แผนผังการการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 
 
 
 
 

    
 
 
 

   
 
 
 
 
 
 

 
  
 
 
 
 
  
 
 
 

 
 

รับค าร้อง 
จากประชาชน 

เสนอค าร้อง 
ต่อผู้บริหาร 

ผู้บริหารแจ้งให้ไป 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เจ้าหน้าที่ลงพื้นที่ 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เจ้าหน้าที่รายงานผล 
การตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ต่อคณะผู้บริหาร 

เจ้าหน้าที่แจ้งผล 
การร้องเรียนให้ประชาชนทราบ 

ระยะเวลา  1  วัน 

ระยะเวลา  1  วัน 

ระยะเวลา  1  วัน 
***ขั้นตอนนี้จะใช้เวลา
ด าเนินการตามแต่กรณีไป*** 

ระยะเวลา  1  วัน 

ระยะเวลา  1  วัน 



 
 


