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 ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496  และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 13) พ.ศ.2552   
มาตรา 50  และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความ
คิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและ
สาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ซึ่งการด าเนินการ
แก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือ
ปัญหาอื่นใดจากบุคคลใดนั้น  เทศบาลต าบลสันทรายจึงได้จัดตั้งศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาล
ต าบลสันทราย 

 ดังนั้น  เพ่ือให้การด าเนินการเก่ียวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่เทศบาลต าบล
สันทรายเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่
ผู้ปฏิบัติงาน เทศบาลต าบลสันทรายจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการ
ด าเนินงานและข้อมูลต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพื่อให้การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
ของเทศบาลต าบลสันทรายบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประชาชน 
 
 
        เทศบาลต าบลสันทราย  
                 ตลุาคม 2557  
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1.ความหมาย 
 การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการหน่วยงาน
ต่างๆ มาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการนั้นผลงานจะ
เป็นสิ่งที่ประชาชนพึงพอใจหรือไม่ข้ึนอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ 
หน่วยงานต่างๆ ซึ่งการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องชี้
วัดการปฏิบัติงาน หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาส
ถูกต าหนิติเตียนจากประชาชนน้อยย่อมมีโอกาสได้รับการต าหนิติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่องร้อง
ทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะของประชาชนที่เกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆ แล้ว 
ยังมีเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนที่เกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่าง
ประชาชนด้วยกันเอง ซึ่งเทศบาลต าบลสันทรายมีอ านาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความ
คิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตาม
สมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  
 เพื่อให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของค าว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ  
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ ” หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจาก
การปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตน 
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน”หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด
เปลื้องความทุกข์ท่ีตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถึง
ความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน 
 
2. หลักทั่วไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน 
 การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับต าบลได้น าแนวทางการด าเนินการ
ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี มา
ใช้ ซึ่งมีสาระส าคัญคือ  
 2.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ 
  (1) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 
  (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่องค์การบริหาร
ส่วนต าบลละเลยต่อหน้าที่ ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร
กระท าการนอกเหนืออ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามข้ันตอน หรือ
วิธีการอันเป็นสาระส าคัญท่ีก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
 2.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน 
  เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย
โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้เทศบาล
ต าบลสันทรายแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึง 

/เรื่องร้องทุกข.์.. 
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เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้เทศบาลต าบลสันทรายด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจ
หน้าที่ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรง ด าเนินการต่อไปได้ 
 
3. แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย 
 3.1 การปฎิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย 
  (1) ส่วนรับเรื่อง  ท าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดท าทะเบียนรับ
เรื่องร้องทุกข์ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
  (2) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ท าหน้าที่ในการวิเคราะห์และประเมินเรื่อง
ร้องทุกข์ พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดท ารายงานแจ้งผู้
ร้องเรียนให้ทราบเกี่ยวกับผลการปฏิบัติตามค าร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  (3) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่ หรือหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว ท าหน้าที่ให้ความ
ช่วยเหลือเรื่องส าคัญเร่งด่วนทั้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพ้ืนที่ และ
ประสานกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องร่วมการปฏิบัติ  
  (4) ส่วนประชาสัมพันธ์ ท าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับ
เรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย ให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ 
 3.2 การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย 
  ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย  ตามค าสั่ง ที่ 259 / 2557
เรื่อง  แต่งตั้งพนักงานเทศบาลเป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ / ร้องเรียนประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2558
เพ่ือให้การอ านวยความสะดวกและตอบสนองความต้องการของประชาชน  เป็นไปอย่างรวดเร็วถูกต้อง  และ
สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546  จึงได้
แต่งตั้งให้นายชาญชัย  กันทากาศ  ต าแหน่ง  นิติกร  เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ.2558  
 3.3 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย 
  (1) ส่วนรับเรื่อง เมื่อส่วนรับเรื่องได้รับเรื่อง ได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชนทาง
ช่องทางต่างๆ  โดยเมื่อรับเรื่องแล้วจะด าเนินการ 
   (1.1) การรับเรื่องทางโทรศัพท์ หมายเลข 053-153554 จะตอบข้อซักถาม 
บริการข้อมูล ให้ค าปรึกษา โดยจะด าเนินการในทันที หรือหากเป็นเรื่องยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการ
ตรวจสอบ จะด าเนินการแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี 
   (1.2) จัดท าทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทาง รวบรวม
เป็นสถิติไว้ใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ 
   (1.3) รวบรวมเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ ส่วนวิเคราะห์ติดตามและ
ประสานงาน 
   (1.4) สร้างเครือข่ายการท างานร่วมกับส่วนราชการ องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 
ภาคเอกชน ประชาชน ผู้น าชุมชน องค์กรต่างๆ ที่เก่ียวข้อง เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร 
 
 

/(1.5) จัดท า... 
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   (1.5) จัดท าทะเบียนอาสาสมัครผู้แจ้งข่าว  
   (1.6) บริหารการประชาสัมพันธ์  
   (1.7) ติดตามประเมินผลและจัดท ารายงานประจ าปี  
  (2) ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน  
   (2.1) วิเคราะห์และประเมินค่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน  
   (2.2) จัดล าดับความส าคัญเร่งด่วน  
   (2.3) จ าแนกเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่หรือแจ้ง
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหา 
   (2.4) เร่งรัดติดตามผลการด าเนินงานและแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องทราบ  
  (3) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่ หรือหน่วยเคลื่อนที่เร็ว  
   (3.1) กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมี
ผลกระทบต่อสังคมส่วนรวมหรือพลเมืองดีที่ได้รับผลกระทบจากการช่วยเหลือสังคมส่วนปฏิบัติการมีหน้าที่
ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องและจัดเจ้าหน้าที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
พิจารณาหาทางแก้ไขโดยทันที 
   (3.2) รายงานผู้บังคับบัญชา  
   (3.3) ส่งเรื่องประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงาน  
  (4) ส่วนประชาสัมพันธ์  
   ประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาล
ต าบลสันทรายผ่านทางสื่อต่างๆ ให้ทุกภาคส่วนรับทราบ  
 
 4.แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย 
  4.1 โครงสร้างของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย 
ประกอบด้วย 2 งาน  
   (1) งานอ านวยความเป็นธรรมเรื่องราวร้องทุกข์ กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสกระท า
ผิดกฎหมาย 
   (2) งานอ านวยความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน  
  4.2 องค์ประกอบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย 
   (1) นายกเทศบาลต าบลสันทราย เป็นประธาน  
   (2) ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลและหัวหน้าส่วนต่างๆ เป็นกรรมการ  
   (3) นิติกรเป็นเลขานุการ  
  4.3 ขั้นตอนการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย 
  (1) การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (1.1) กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา  
    (1.1.1) บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็น
หลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้อง เว้นแต่กรณีท่ีนายกเทศบาลต าบลสันทรายเห็นสมควรเพื่อประโยชน์สุข
ของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้  
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   (1.2) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้  
    (1.2.1) มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  
    (1.2.2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริง
พฤติการณ์เก่ียวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
    (1.2.3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ  
    (1.2.4) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อ่ืน
ต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย 
  (2) เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสันทราย ได้รับเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่ก าหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกเทศมนตรีพิจารณาสั่งการโดย
ทันท ี
  (3) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ          
ภายใน 7 วันท าการ นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อ
รับทราบหรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ 
  (4) นายกเทศบาลต าบลสันทรายวินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับ เป็นเรื่องที่
อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรี หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่มี
ระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องท่ี
อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรี  ให้พิจารณามอบหมายปลัดเทศบาล หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือ
คณะกรรมการที่แต่งตั้งข้ึน ไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาหากเป็นเรื่อง
ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบ
เกี่ยวกับเรื่องนั้นด าเนินการต่อไปตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือหากเป็น
เรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว 
ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นๆ ก าหนดไว้  
  4.4 วิธีด าเนินการ 
   (1) การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
    (1.1) นายกเทศมนตรีอาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือมอบหมาย
ปลัดเทศบาลเป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ
นายกเทศมนตรี หรืออยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายก าหนดขั้นตอน
วิธีการด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซึ่งควรจะด าเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร 
    (1.2) นายกเทศบาลต าบลสันทรายอาจส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ ให้
คณะกรรมการกลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่นายกองค์การบริหารส่วนต าบลแต่งตั้ง ท าหน้าที่ตาม (1.1) 
ก็ได้ ถ้าเห็นว่าจ าเป็นหรือจะเกิดประโยชน์ 
    (1.3) นายกเทศมนตรีจะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ได้แก่  
     (1.3.1) เป็นเรื่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้อง
ไม่ได ้
     (1.3.2) เป็นเรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วน
เกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องทุกข์ ร้องเรียน 

/(1.3.3) เรื่อง... 
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     (1.3.3) เรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือ
กรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 
     (1.3.4) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีค าพิพากษา
หรือค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 
     (1.3.5) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล 
มีมติเด็ดขาดแล้ว 
     (1.3.6) เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธี
ปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว 
     (1.3.7) เรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติเทศบาล 
พ.ศ. 2549  
   (2) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องที่
อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรี) 
    (2.1) ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ที่นายกเทศมนตรีมอบหมายให้
ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น ทั้งพยาน
เอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถ้าจ าเป็นเพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่อง
ร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น อย่างชัดเจน เพ่ือเสนอนายกเทศมนตรีพิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
    (2.2) การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือ
คู่กรณี ได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดง
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอ ก่อนที่จะมีค าวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องท่ีต้องใช้
กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีค าสั่งทางปกครอง รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติ
ราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 
    (2.3) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกเทศมนตรีพิจารณา
ข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เก่ียวข้อง โดยให้
สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน 
    (2.4) ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของนายกเทศมนตรีควร
ประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ ข้อกฎหมายที่อ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้
ดุลยพินิจ 
    (2.5) ให้แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ 
ภายใน 5 วันท าการ นับแต่วันที่ได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
  4.5 ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (1) เรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรี ให้ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพื่อการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้น ภายใน 7 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง (หากไม่
สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน 2 ครั้งๆ ละไม่เกิน 
3 วัน ) 
   (2) เรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรี  ให้ส่งเรื่องนั้นให้หน่วยงานที่
รับผิดชอบด าเนินการ ภายในระยะเวลา 7 วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผลการด าเนินการ
ให้เทศบาลทราบด้วย เพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป) 
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คู่มือส าหรับประชาชน 
 

งานที่ให้บริการ  การรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน 
   (ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลสันทราย) 
 
หน่วยงานที่รับผิดชอบ ส านักปลัดเทศบาล เทศบาลต าบลสันทราย 
 
ขอบเขตการให้บริการ 
สถานที่/ช่องทางการให้บริการ   ระยะเวลาเปิดให้บริการ 
ส านักปลัดเทศบาล  เทศบาลต าบลสันทราย    วันจันทร์   ถึง   วันศุกร์ 
โทรศัพท์  053 – 153554   (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) 
โทรสาร   053 – 153553   ตั้งแต่เวลา 08.30–12.00 น. และ 13.00–16.30 น. 
 
หลักเกณฑ์วิธีการและเงื่อนไขในการยื่นค าขอ 

ประกาศคณะกรรมการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  เรื่อง  แนวทางในการ
จัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์    ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  
เทศบาล  และองค์การบริหารส่วนต าบล  ข้อ  ๒  เพ่ือให้สอดคล้องกับบันทึกข้อตกลงความร่วมมือว่าด้วยการ
อ านวยความยุติธรรมเพื่อลดความเหลื่อมล้ าในสังคม   ระหว่างส านักนายกรัฐมนตรี  ส านักงานอัยการสูงสุด  
กระทรวงมหาดไทยและกระทรวงยุติธรรม  ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี  หน้าที่ดังต่อไปนี้  

(๑)  ด าเนินการเกี่ยวกับการรับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนขอความเป็นธรรม  และการให้ความช่วยเหลือ
ที่มีผู้มายื่นค าร้อง 

(๒)  ประสานงานเพื่อแก้ไขปัญหาและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่ได้รับความเดือดร้อน 
(๓)  สนับสนุน  ส่งเสริม  และประสานการปฏิบัติงานกับชุมชนหรือองค์กรต่างๆ  ในชุมชนเพ่ือร่วมกัน

แก้ไขปัญหา ความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 
(๔)  ติดตามและประเมินผลการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่น 
(๕)  ด าเนินการอ่ืนใดตามท่ีคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ก าหนด 
 

ความหมายของเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
เรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน  หมายถึง เรื่องท่ีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะ

เดือดร้อนหรือเสียหาย โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และ 
๑.๑ เรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน ที่ผู้ร้องขอให้ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลสันทราย  แก้ไขปัญหาความ

เดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจา/ โทรศัพท์ หรือลายลักษณ์อักษร(หนังสือ) หรืออ่ืนใด 
๑.๒ เรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียน ที่ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลสันทราย ได้รับจากหน่วยงานหรือ

ส่วนกลาง โดยเป็นเรื่องที่  อยู่ในวิสัยที่ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลสันทรายสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหา
หรือช่วยเหลือได้ หรือสามารถประสานให้ หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรงในพื้นที่ ด าเนินการต่อไปได้ 

/ขั้นตอน... 
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ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
ขั้นตอนการปฏิบัติราชการในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน  และการตอบข้อร้องทุกข์ร้องเรียน  

ขั้นตอน      ผู้รับผิดชอบ 
1. รับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบล  เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมฯ   
สันทรายตรวจสอบพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานผู้รับผิดชอบ  
(ระยะเวลา 1  วัน) 
2. หน่วยงานผู้รับผิดชอบส ารวจตรวจสอบภารกิจและสั่งการแก้ไข เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมฯ   
ปัญหาบรรเทาความเดือดร้อน  (ระยะเวลา  3  วัน) 
๓.  แจ้งผลการด าเนินการแก่ประชาชน    เจ้าหน้าที่ศูนย์ด ารงธรรมฯ   
(ระยะเวลา  3 วัน) 
 

*หมายเหตุ   กรณีบางเรื่องร้องทุกข์อาจใช้ระยะเวลาด าเนินการล้าช้ากว่าที่ก าหนดไว้ในข้างต้น  
เนื่องจากต้องประสานหน่วยงาน  อ่ืนในการแก้ไขปัญหา  หรือโดยสภาพข้อเท็จจริงของปัญหาต้องใช้เวลาใน
การด าเนินการแก้ไขปัญหาบรรเทาความเดือดร้อน 

 
ค่าธรรมเนียม 
ไม่มีค่าธรรมเนียม 
 
การรับเรื่องร้องเรียน 
๑.  ส านักปลัด  เทศบาลต าบลสันทราย  โทรศัพท์  053 - 153554 
๒.  ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลสันทราย  โทรศัพท์  053 – 153554 
๓.  เว็ปไซต์  www.sansaimaechan.go.th 

 
  


