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ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 5) 
พ.ศ. 2546 มาตรา 69/1 และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน 
เสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใด จากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการ ให้ลุล่วงไป  
ซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค 
ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน
ที่เกิดขึ้นในท้องที่ต าบลดงขี้เหล็กเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวย 
ความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน องค์การบริหารส่วนต าบลดงขี้เหล็กจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน 
เรื่องร้องเรียนขึ้น 
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คู่มือกำรปฏิบัติงำนเรื่องร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบดงงขีเเหดกก  อ ำเออเมืองปรำีีนบรรี ีังหวังปรำีีนบรรี 

 
1. ควำมหมำย  

 การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการหน่วยงานต่างๆ 
มาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการนั้นผลงานจะ เป็น 
สิ่งที่ประชาชนพึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนร าชการ 
หน่วยงานต่างๆ ซึ่งการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็น 
เครื่องชี้วัดการปฏิบัติงาน หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก  
ย่อมมีโอกาสถูกต าหนิติเตียนจากประชาชนน้อยย่อมมีโอกาสได้รับการต าหนิติเตียนจากประชาชนมาก 
นอกจากเรื่องร้อง ทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะของประชาชนที่เกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและ
หน่วยงานต่างๆ แล้ว ยังมีเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนที่เกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิด
การกรณีพิพาทระหว่างประชาชนด้วยกันเอง ซึ่งองค์การบริหารส่วนดงขี้เหล็ก มีอ านาจหน้าที่ตามพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วย หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับ 
ค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใด 
จากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการ 
ให้ลุล่วงไป  
 เพ่ือให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณา 
ความหมายของค าว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 3 ประการ คือ  
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจาก  
การปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตน   
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการเมือง” หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการการเมืองเป็นผู้ถูก ร้องเรียน
เนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตน  
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน”หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการ 
ปลด เปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและ
รวมถึง ความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน  

 2. หดักท่ัวไปในกำรง ำเนินกำรเกี่ยวกับเรื่องรำวร้องทรกข์  

 ร้องเรียน การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับต าบลได้น าแนวทางการ
ด าเนินการ ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ด ีมาใช้ ซึ่งมีสาระส าคัญคือ  

  

 



 2.1 ดักษณะของเรื่องรำวร้องทรกข์ ร้องเรียนข้ำรำชกำร  

 (1) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือ เสียหายโดยมิ
อาจหลีกเลี่ยงได้ 
 (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลละเลย
ต่อหน้าที่ ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร กระท าการ
นอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือวิธีการ 
อันเป็นสาระส าคัญท่ีก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร  

 2.2 ดักษณะของเรื่องรำวร้องทรกข์ ร้องเรียนข้ำรำชกำรกำรเมือง  

  (1) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือเสียหายโดยมิอาจ
หลีกเลี่ยงได้  
 (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากข้าราชการการเมืองปฏิบัติล่าช้าเกินสมควร
กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอน  
หรือวิธีการอันเป็นสาระส าคัญท่ีก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผล อันสมควร  

 2.3 ดักษณะของเรื่องรำวร้องทรกข์ ร้องเรียนของประชำชน  

 เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย  โดยมิอาจ
หลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้องค์การบริหาร 
ส่วนต าบลดงขี้เหล็ก แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร 
รวมถึงเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลดงขี้เหล็ก ด าเนินการแก้ไข
ปัญหาตามอ านาจหน้าที่ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรง ด าเนินการต่อไปได ้ 

 3. แนวทำงกำรง ำเนินงำนกำรรับเรื่องร้องเรียนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบดงงขีเเหดกก  

 3.1 ช่องทำงกำรรับเรื่องร้องเรียนร้องทรกข์  
 (1) ตู้รับความคิดเห็น  
 (2) ด้วยหนังสือ  
 (3) ด้วยวาจา  
 (4) ทางเว็บไซต์หน่วยงาน  
 (5) ทางโทรศัพท์  

 3.2 ขัเนตอนกำรปฏิบัติงำนของกำรรับเรื่องร้องเรียนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบดงงขีเเหดกก  

 (1) ส่วนรับเรื่อง เมื่อส่วนรับเรื่องได้รับเรื่อง ได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชนทุกช่องทางตลอด  
24 ชั่วโมง โดยเมื่อรับเรื่องแล้วจะด าเนินการ  

    



   (1.1) การรับเรื่องทางหนังสือ ,รับเรื่องทางโทรศัพท์ หมายเลข 037-218780 ทางเว็บไซต์
www.dongkelek.go.th และทาง Facebook : อบต. ดงขี้เหล็ก ปราจีนบุรี จะตอบข้อซักถาม บริการข้อมูล 
ให้ค าปรึกษา โดยจะด าเนินการในทันที หรือหากเป็นเรื่องยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการตรวจสอบ  
จะด าเนินการแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแก้ไข ปัญหาแล้วแต่กรณี  
   (1.2) จัดท าทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทาง รวบรวมเป็นสถิติไว้
ใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ  
   (1.3) เสนอเรื่องต่อผู้บริหารพิจารณาสั่งการ  
   (1.4) รวบรวมเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  
   (1.5) ติดตามประเมินผลและจัดท ารายงานประจ าปี  

 (2) ส่วนปฏิบัติ  
   (2.1) กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมีผลกระทบ
ต่อสังคมส่วนรวมหรือพลเมืองดีที่ได้รับผลกระทบจากการช่วยเหลือสังคมส่วนปฏิบัติการมีหน้าที่ ประสานงาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและจัดเจ้าหน้าที่ออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไข โดยทันท ี 
   (2.2) รายงานต่อผู้บังคับบัญชา  
   (2.3) ส่งเรื่องให้ผู้ร้องเรียน ร้องทุกข์ ทราบภายใน 15 วัน 


