
คูม่ือการปฏบิตังิานรอ้งเรียนรอ้งทุกข์ 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

เทศบาลต าบลโพนทอง 
อ าเภอเมืองกาฬสนิธ์ จงัหวดักาฬสนิธุ์ 

โทร./โทรสาร  043-840477 
www.phonthong-mu.go.th 

http://www.phonthong-mu.go.th/


 
 
 

ค าน า 
ตามพระราชกฤษฎกีาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธิีการบรหิารกจิการบา้

นเมืองทีด่ี พ.ศ. 2546  
ก าหนดใหใ้นกรณีทีส่ว่นราชการไดร้บัเรือ่งรอ้งเรียน เสนอแนะ 
หรือความคดิเห็นเกีย่วกบัวธิีปฏบิตัริาชการ อุปสรรคความยุง่ยาก 
หรือปญัหาอืน่ใดจากบุคคลใด 
โดยมขีอ้มูลสาระตามสมควรใหเ้ป็นหน้าทีข่องสว่นราชการนัน้ทีจ่ะตอ้งพจิา
รณาด าเนินการใหลุ้ลว่งไป  
ประกอบกบัประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจใหแ้กอ่งคก์รปกครอ
งสว่นทอ้งถิน่ เรือ่ง 
แนวทางในการจดับรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารสว่นจงัหวดั  
เทศบาล  และองค์การบรหิารสว่นต าบล  
เพือ่ใหอ้งค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่มหีน้าทีร่บัเรือ่งราวรอ้งทุกข์และอ านวย
ความสะดวกในการแกไ้ขปญัหาความเดือดรอ้นของประชาชนในทอ้งถิน่ 

ดงันัน้  
เพือ่ใหก้ารด าเนินการเกีย่วกบัการแกไ้ขปญัหาเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ทีเ่กิ
ดขึน้ในทอ้งทีเ่ทศบาลต าบลโพนทอง  เป็นไปในแนวทางเดียวกนั  
เกดิประโยชน์ตอ่ประชาชน  
และอ านวยความสะดวกตอ่เจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิาน  
เทศบาลต าบลโพนทองจงึไดจ้ดัท าคูม่อืปฏบิตังิานเรือ่งรอ้งเรียนรอ้งทกุข์  
โดยไดร้วบรวมแนวทางการด าเนินงานและขอ้มูลตา่ง ๆ 
ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการปฏบิตังิาน  ท ัง้น้ีเพือ่ใหก้ารด าเนินงาน  
การรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุขข์องเทศบาลต าบลโพนทอง 
บรรลุสมัฤทธิต์ามภารกจิ  และเกดิประโยชน์สุขตอ่ประชาชน 
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1. ความหมาย 
 การด าเนินการเกีย่วกบัเรือ่งราวรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์
มีความส าคญัส าหรบัสว่นราชการ หน่วยงานตา่ง ๆ 
เพราะในการบรหิารราชการหรือการใหบ้รกิารของสว่นราชการนัน้  
ผลงานจะเป็นทีพ่งึพอใจของประชาชนหรือไมข่ึน้อยูก่บัการปฏบิตัหิน้าทีข่อ
งเจา้หน้าทีข่องสว่นราชการ หน่วยงานตา่งๆ 
ซึง่การแสดงออกโดยผา่นกระบวนการรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
ใหข้อ้เสนอแนะสามารถเป็นเครือ่งช้ีวดัการปฏบิตังิาน 
หากสว่นราชการหรือหน่วยงานใดปฏบิตังิานเป็นทีพ่งึพอใจของประชาชน
มาก ยอ่มมีโอกาสถกูต าหนิตเิตยีนจากประชาชนน้อย 
ซึง่เทศบาลต าบลโพนทองมีอ านาจหน้าทีต่ามพระราชกฤษฎกีาวา่ดว้ยหลกัเ
กณฑ์และวธิีการบรหิารกจิการบา้นเมืองทีด่ี พ.ศ. 2546 
ในกรณีทีส่ว่นราชการไดร้บัเรือ่งรอ้งเรียน เสนอแนะ 
หรือความคดิเห็นเกีย่วกบัวธิีปฏบิตัริาชการ อุปสรรค ความยุง่ยาก 



หรือปญัหาอืน่ใดจากบุคคลใด 
โดยมขีอ้มูลสาระตามสมควรใหเ้ป็นหน้าทีข่องสว่นราชการนัน้ทีจ่ะตอ้งพจิา
รณาด าเนินการใหลุ้ลว่งไป 
เพือ่ใหก้ารพจิารณาความหมายของเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ชดัเจนยิง่ขึน้ 
จงึแบง่แยกพจิารณาความหมายของค าวา่ “เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์” ไว ้ 2 
ประการ คือ 
 เรือ่งรอ้งเรียน  หมายถงึ  
เรือ่งราวทีเ่จา้หน้าทีข่องเทศบาลต าบลโพนทองเป็นผูถ้กูรอ้งเรียน 
เน่ืองจากการปฏบิตัหิน้าทีห่รือการปฏบิตัตินไมเ่หมาะสม 
รวมถงึการด าเนินงานของเทศบาลต าบลโพนทองทีไ่มช่อบดว้ยอ านาจหน้า
ที ่และระเบียบกฎหมาย 
 เรือ่งรอ้งทุกข์  หมายถงึ  
เรือ่งราวทีผู่ร้อ้งเรียนประสงค์ใหไ้ดร้บัการปลดเปล้ืองความทกุขท์ีต่นไดร้บั
หรือเป็นเรือ่งทีผู่ร้อ้งทกุขห์รือผูอ้ืน่ หรือสาธารณชนไดร้บัความเสียหาย 
 
2. วตัถุประสงค ์
 เพือ่ท าหน้าทีอ่ านวยความสะดวกแกป่ระชาชนทีม่าตดิตอ่เทศบาลต า
บลโพนทองใหส้ามารถตดิตอ่สอบถาม  
ขอทราบขอ้มูลรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์  ขอความเป็นธรรม  
ขอความช่วยเหลือ แจง้เบาะแสทีเ่กีย่วขอ้งกบังานของสว่นราชการ  
และประสานงานสง่ตอเรือ่งใหส้ว่นราชการเจา้ของเรือ่งไปด าเนินการแกไ้ข
ปญัหาตามอ านาจหน้าทีข่องแตล่ะสว่นราชการตอ่ไป  
เปิดเผยขอ้มูลขา่วสารของเทศบาลต าบลโพนทองและปฏบิตังิานอืน่ 
ๆตามทีไ่ดร้บัมอบหมาย 
 
3. ขอบเขต 
 คูม่ือการด าเนินงานรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ไดร้วบรวมขอ้มูลเกีย่วกบัเรือ่
งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์
และขอ้มูลทีเ่ป็นประโยชน์ตอ่การด าเนินงานรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์  
ประกอบดว้ยความหมายเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์  
ข ัน้ตอนการด าเนินงานเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์  
แนวทางการปฏบิตังิานเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์  
และความรูท้ ั่วไปส าหรบัเจา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์  
รวมถงึระเบียบกฎหมายทีเ่กีย่วขอ้ง ค าส ั่ง  
แนวทางปฏบิตัเิรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์  
และหมายเลขเบอร์โทรศพัท์สายดว่น 
 
4. หลกัท ั่วไปในการด าเนินการเกีย่วกบัเรือ่งราวรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 



 การด าเนินการแกไ้ขปญัหาเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์ 
ในระดบัต าบลไดน้ าแนวทางการด าเนินการตามพระราชกฤษฎกีาวา่ดว้ยห
ลกัเกณฑ์และวธิกีารบรหิารกจิการบา้นเมืองทีด่ี พ.ศ. 2546  
และประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจใหแ้กอ่งคก์รปกครองสว่นท้
องถิน่ เรือ่ง 
แนวทางในการจดับรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารสว่นจงัหวดั  
เทศบาล  และองค์การบรหิารสว่นต าบล 
  4.1 ลกัษณะของเรือ่งราวรอ้งเรียน 
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   4.1.1 เป็นเรือ่งทีม่ผีูร้อ้งไดร้บัความเดือดรอ้น  
หรือเสียหาย  หรืออาจเดือดรอ้น  หรือเสียหายโดยมอิาจหลีกเลีย่งได ้
   4.1.2  ความเดือดรอ้นหรือเสยีหาย  
เกดิจากหน้าทีข่องเทศบาลต าบลโพนทองละเลยตอ่หน้าที ่ 
ตามทีก่ฎหมายก าหนดใหต้อ้งปฏบิตั ิ 
หรือปฏบิตัหิน้าทีด่งักลา่วลา่ช้าเกนิสมควร  
กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที ่  หรือขดัหรือไมถ่กูตอ้งตามกฎหมาย  
กระท าไมถ่กูตอ้งตามข ัน้ตอน  
หรือวธิีการอนัเป็นสาระส าคญัทีก่ าหนดไวส้ าหรบัการนัน้  
กระท าการไมสุ่จรติ  หรือโดยไมม่ีเหตผุลอนัสมควร 
  4.2 ลกัษณะของเรือ่งราวรอ้งทุกข ์
   เป็นเรือ่งผูร้อ้งไดร้บัความเดือดรอ้นหรือเสยีหาย  
หรืออาจจะเดือดรอ้นหรือเสียหายโดยมอิาจหลีกเลีย่งได ้ 
ไมว่า่จะมีคูก่รณีหรือไมม่ีคูก่รณีก็ตาม  
และไดม้ารอ้งขอเพือ่ใหเ้ทศบาลต าบลโพนทองแกไ้ขปญัหาความเดือดรอ้น
หรือช่วยเหลือ  ไมว่า่จะเป็นดว้ยวาจาหรือลายลกัษณ์อกัษร  
รวมถงึเรือ่งทีส่ว่นราชการอืน่ขอให้เทศบาลต าบลโพนทองด าเนินการแกไ้ข
ปญัหาตามอ านาจหน้าที ่ 
หรือสามารถประสานใหห้น่วยงานทีม่ีอ านาจหน้าทีโ่ดยตรงด าเนินการตอ่ไ
ปได ้
 
5. ข ัน้ตอนการด าเนินการรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์  
ของเทศบาลต าบลโพนทอง 
  5.1 การรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์
   5.1.1 กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทกุขด์ว้ยวาจา 
    1) บนัทกึขอ้มูลตามค ารอ้ง  
และใหผู้ร้อ้งลงลายมือชื่อไวเ้ป็นหลกัฐาน  
หากผูร้อ้งไมย่นิยอมลงลายมือชื่อ  



มใิหร้บัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์น ัน้ไวพ้จิารณา  
และแจง้ใหผู้ร้อ้งทราบพรอ้มบนัทกึเหตุดงักลา่วไวใ้นค ารอ้ง  
เวน้แตก่รณีทีน่ายกเทศมนตรีต าบลการะเกด  
เห็นสมควรเพือ่ประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ  
จะรบัค ารอ้งนัน้ไวพ้จิารณาก็ได ้
   5.1.2 กรณีรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์เป็นลายลกัษณ์อกัษร 
ตอ้งมีลกัษณะดงัน้ี 
    1) มีชื่อและทีอ่ยูข่องผูร้อ้ง  
ซึง่สามารถตรวจสอบตวัตนได ้ เพือ่ป้องกนัการกล ั่นแกลง้ 
    2)  ระบุเรือ่งอนัเป็นเหตุใหร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข ์
พรอ้มขอ้เท็จจรงิ  พฤตกิารณ์อนัเกีย่วกบัเรือ่งนัน้ตามสมควร 
    3)  ใช้ถอ้ยค าสุภาพ 
    4)  มีลายมือชื่อของผูร้อ้ง  
ถา้เป็นการรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์แทนผูอ้ืน่ตอ้งแนบใบมอบอ านาจดว้ย 
  5.2 เมือ่เทศบาลต าบลโพนทอง  ไดร้บัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์
จะด าเนินการลงทะเบยีนรบัเรือ่งตามแบบทีก่ าหนดแลว้  
เสนอเรือ่งใหน้ายกเทศมนตรีต าบลการะเกดพจิารณา 
  5.3 เจา้หน้าทีผู่ร้บัเรือ่ง  
แจง้การรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ใหผู้ร้อ้งทราบภายใน  7  วนั  
นบัแตว่นัไดร้บัเรือ่ง  โดยการแจง้เป็นลายลกัษณ์อกัษร  
อาจสง่หนงัสือใหผู้ร้บัรอ้งลงชื่อรบัทราบโดยตรงหรือสง่ทางไปรษณีย์ตอบร ั
บลงทะเบียน 
  5.4 
นายกเทศมนตรีต าบลการะเกดวนิิจฉยัวา่เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์  
ทีไ่ดร้บัเป็นเรือ่งทีอ่ยูใ่นอ านาจหน้าทีข่องเทศบาลต าบลการะเก  
หรือเป็นเรือ่งทีม่ีระเบยีบกฎหมายก าหนดรายละเอียด 
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ข ัน้ตอน  วธิีการ  และระยะเวลาด าเนินการไวเ้ป็นการเฉพาะ  
ถา้เป็นเรือ่งทีอ่ยูใ่นอ านาจหน้าทีข่องเทศบาลต าบลโพนทอง  
ใหพ้จิารณามอบหมายหน่วยงานทีร่บัผดิชอบ  หรือเจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบ  
หรือคณะกรรมการทีแ่ตง่ต ัง้ขึน้ไปด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ  
และพจิารณาแนวทางแกไ้ขปญัหา 
หากเป็นเรือ่งทีไ่มอ่ยูใ่นอ านาจหน้าทีใ่หส้ง่เรือ่งนัน้ไปศนูย์ด ารงธรรมอ าเภ
อ  ศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดั  
หรือสว่นราชการเกีย่วขอ้งกบัเรือ่งนัน้ด าเนินการตอ่ไป  
และแจง้ผูร้อ้งทราบดว้ย  
โดยใหเ้จา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตังิานตดิตามผลการแกไ้ขปญัหา  



หรือหากเป็นเรือ่งทีเ่กนิศกัยภาพของเทศบาลต าบลโพนทอง  
ใหป้ระสานไปยงัองค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่อืน่ทีเ่ห็นวา่มีศกัยภาพ  
หรือสว่นราชการทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่หามาตรการและแนวทางการด าเนินการแ
กไ้ขปญัหารว่มกนัหรือหากเป็นเรือ่งทีม่ีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอีย
ด  ข ัน้ตอน  วธิกีาร  และระยะเวลาด าเนินการไวเ้ป็นการเฉพาะแลว้  
ก็ใหแ้จง้ผูร้อ้งทราบถงึแนวทางการด าเนินการตามทีร่ะเบียบกฎหมายนัน้ ๆ 
ก าหนดไว ้
 
6. วธิีด าเนินการแกไ้ขปญัหาเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 
  6.1 การพจิารณารบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 
   6.1.1 
นายกเทศมนตรีต าบลการะเกดอาจใชดุ้ลยพนิิจส ั่งการดว้ยตนเอง  
หรือมอบหมายปลดัเทศบาลต าบลโพนทอง  เป็นผูพ้จิารณาวา่ 
เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์  
ทีไ่ดร้บัเป็นเรือ่งทีอ่ยูใ่นอ านาจหน้าทีข่องนายกเทศมนตรี  
หรืออยูใ่นอ านาจหน้าทีข่องสว่นราชการอืน่  
หรือเป็นเรือ่งทีม่ีระเบยีบกฎหมายก าหนดข ัน้ตอนวธิีการด าเนินการไวเ้ป็น
การเฉพาะ  ซึง่ควรจะด าเนินการเรือ่งนัน้อยา่งไร 
   6.1.2 
แนวทางทีน่ายกเทศมนตรีจะพจิารณาไมร่บัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์  ไดแ้ก่ 
    1) เป็นเรือ่งทีไ่มป่รากฏตวัตนผูร้อ้ง  
หรือตรวจสอบตวัตนของผูร้อ้งไมไ่ด ้
    2) เป็นเรือ่งทีแ่อบอา้งชื่อผูอ้ืน่เป็นผูร้อ้ง  
โดยผูแ้อบอา้งมไิดม้ีสว่นเกีย่วขอ้งในเรือ่งทีร่อ้งเรียนรอ้งทุกข์ 
    3) เป็นเรือ่งทีม่ีลกัษณะเป็นบตัรสนเทห่์  
ไมร่ะบุพยานหลกัฐานหรือกรณีแวดลอ้มชดัแจง้ 
    4) 
เรือ่งทีค่ณะรฐัมนตรีหรือนายกรฐัมนตรีในฐานะหวัหน้ารฐับาล  
มีมตเิด็ดขาดแลว้ 
    6) เรือ่งทีม่ีกฎหมาย ระเบียบ  
หรือขอ้บงัคบัก าหนดรายละเอยีดวธิีปฏบิตัไิวเ้ป็นการเฉพาะแลว้ 
  6.2 
การตรวจสอบขอ้เท็จจรงิและวนิิจฉยัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
(กรณีเป็นเรือ่งทีอ่ยูใ่นอ านาจหน้าทีข่องเทศบาลต าบลโพนทอง) 
   6.2.1 ใหเ้จา้หน้าทีท่ีไ่ดร้บัมอบหมาย 
หรือหน่วยงานทีร่บัผดิชอบ  
หรือคณะกรรมการทีแ่ตง่ต ัง้ขึน้ตรวจสอบขอ้เท็จจรงิ  
รวบรวมพยานหลกัฐานทกุอยา่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์น ัน้  



ท ัง้พยานเอกสาร พยานบคุคล และพยานวตัถ ุ 
รวมถงึการตรวจสอบสถานทีจ่รงิ  
ถา้จ าเป็นเพือ่ใหท้ราบขอ้เท็จจรงิในเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์น ัน้อย่างชดัเจน  
เพือ่เสนอนายกเทศมนตรีต าบลการะเกดพจิารณาวนิิจฉยัตอ่ไป 
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   6.2.2 
การด าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิควรเปิดโอกาสใหผู้ท้ีเ่กีย่วขอ้งหรือคูก่ร
ณีไดร้บัทราบขอ้เท็จจรงิและพยานหลกัฐานอยา่งเพียงพอ  
รวมท ัง้เปิดโอกาสใหม้กีารโตแ้ยง้แสดงพยานหลกัฐานอยา่งเพยีงพอกอ่นที่
จะมีค าวนิิจฉยัหรือส ั่งการเกีย่วกบัเรือ่งนัน้  
โดยเฉพาะเรือ่งทีต่อ้งใชก้ระบวนการพจิารณาทางปกครองเพือ่มีค าส ั่งทาง
ปกครอง  
รวมท ัง้จะตอ้งถือปฏบิตัติามกฎหมายวธิีปฏบิตัริาชการทางปกครองในสว่น
ทีเ่กีย่วขอ้งดว้ย 
   6.2.3 
การพจิารณาวนิิจฉยัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ใหน้ายกเทศมนตรีต าบลการะเ
กดพจิารณาขอ้เท็จจรงิทีต่รวจสอบได ้  ปรบัเขา้กบัขอ้กฎหมาย ระเบยีบ  
ขอ้บงัคบั  หรือหนงัสือส ั่งการทีเ่กีย่วขอ้ง  
โดยใหส้อดคลอ้งและครบถว้นตามประเด็นขอ้รอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
   6.2.4 ค าวนิิจฉยัเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์ 
ของนายกเทศมนตรีต าบลการะเกดควรประกอบดว้ย  
ขอ้เท็จจรงิอนัเป็นสาระส าคญั  ขอ้กฎหมายทีอ่า้งองิ  
และขอ้พจิารณาพรอ้มขอ้สนบัสนุนในการใช้ดุลยพนิิจ 
   6.2.5 
ใหแ้จง้ผลเกีย่วกบัการพจิารณาเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ใหผู้ร้อ้งทราบภายใ
น  7  วนั  นบัแตว่นัทีไ่ดร้บัเรือ่ง 
 
7. ระยะเวลาด าเนินการตอ่เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์ 
  7.1 เรือ่งทีอ่ยูใ่นอ านาจหน้าทีข่องเทศบาลต าบลโพนทอง  
ใหด้ าเนินการตรวจสอบขอ้เท็จจรงิและวนิิจฉยัส ั่งการเพือ่การแกไ้ขปญัหา
และแจง้ใหผู้ร้อ้งทราบภายใน  7  วนันบัแตว่นัไดร้บัเรือ่ง 
  7.2 เรือ่งทีไ่มอ่ยูใ่นอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลโพนทอง  
ใหส้ง่เรือ่งนัน้ไปศูนยด์ ารงธรรมอ าเภอ  หรือศนูยด์ ารงธรรมจงัหวดั  
หรือสว่นราชการเกีย่วขอ้งกบัเรือ่งนัน้ด าเนินการตอ่ไป  
และแจง้ผูร้อ้งทราบภายใน  7  วนั  นบัแตว่นัไดร้บัเรือ่ง  
หรือหากเป็นเรือ่งทีเ่กนิศกัยภาพของเทศบาลต าบลโพนทองใหป้ระสานไป
ยงัองค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่อืน่ทีเ่ห็นวา่มีศกัยภาพหรือสว่นราชการทีเ่กีย่



วขอ้งเพือ่หามาตรการและแนวทางการด าเนินการแกไ้ขปญัหารว่มกนั  
ท ัง้น้ีใหเ้จา้หน้าทีผู่ป้ฏบิตัดิ าเนินการใหเ้ป็นไปตามประกาศคณะกรรมการก
ารกระจายอ านาจใหแ้กอ่งค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่ เรือ่ง  
แนวทางในการจดับรกิารสาธารณะขององค์การบรหิารสว่นจงัหวดั  
เทศบาล  และองค์การบรหิารสว่นต าบล 
   


