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คํานํา 
 

 ตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง 
(ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2546 มาตรา 69/1 และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 กําหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับคํา
ร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใด
จากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการน้ันที่จะต้องพิจารณาดําเนินการ
ให้ลุล่วงไป ซึ่งการดําเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดนั้น องค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุจึงได้จัดต้ัง
ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุ 
 ดังน้ัน เพ่ือให้การดําเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่ตําบลห้วยข้อง
และตําบลหนองกะปุเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอํานวยความสะดวกต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน องค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุจึงได้จัดทําคู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน โดยได้
รวบรวมแนวทางการดําเนินงานและข้อมูลต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งน้ีเพ่ือให้การดําเนินงานของ
ศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุบรรลุผลสัมฤทธ์ิตามภารกิจ และเกิดประโยชน์
สุขต่อพ่ีน้องประชาชน 
 
 
                                                       คณะกรรมการจัดทําคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

                                                        (เร่ือง ร้องเรียนทั่วไปและเร่ืองร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 
                                                                         องค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุ 
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1.ความหมาย 
 การดําเนินการเกี่ยวกับเร่ืองราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความสําคัญสําหรับส่วนราชการหน่วยงาน
ต่างๆ มาต้ังแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราะในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการน้ันผลงาน
จะเป็นสิ่งที่ประชาชนพึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ 
หน่วยงานต่างๆ ซึ่งการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเคร่ืองช้ี
วัดการปฏิบัติงาน หากส่วนราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาส
ถูกตําหนิติเตียนจากประชาชนน้อยย่อมมีโอกาสได้รับการตําหนิติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่องร้อง
ทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะของประชาชนที่เกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆ แล้ว 
ยังมีเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนท่ีเกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่าง
ประชาชนด้วยกันเอง ซึ่งองค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุมีอํานาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546ในกรณีที่ส่วนราชการได้รับคําร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด 
โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการน้ันที่จะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไป  
 เพ่ือให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ชัดเจนย่ิงขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณา
ความหมายของคําว่า “เร่ืองราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ  
 “เร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเน่ืองจาก
การปฏิบัติหน้าที่หรือประพฤติปฏิบัติตน 
 “เร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน”หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลด
เปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถึง
ความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน 
 

2. หลักทั่วไปในการดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน 
 การดําเนินการแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับตําบลได้นําแนวทางการดําเนินการ
ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี    
มาใช้ ซึ่งมีสาระสําคัญคือ  
 2.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ 
  (1) เป็นเร่ืองที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 
  (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่าน้ัน เน่ืองมาจากเจ้าหน้าที่องค์การบริหาร
ส่วนตําบลละเลยต่อหน้าที่ ตามที่กฎหมายกําหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควร
กระทําการนอกเหนืออํานาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระทําการไม่ถูกต้องตามข้ันตอน หรือ
วิธีการอันเป็นสาระสําคัญที่กําหนดไว้สําหรับการน้ัน กระทําการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
 2.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน 
  เป็นเร่ืองที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหาย
โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้องค์การ
บริหารส่วนตําบลต้นหนองกะปุแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์ 

/อักษร.. 
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อักษร รวมถึงเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้องค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุดําเนินการ
แก้ไขปัญหาตามอํานาจหน้าที่ หรือสามารถประสานให้หน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่โดยตรง ดําเนินการต่อไปได้ 
3. แนวทางการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเร่ืองร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุ 
  (1) ส่วนรับเร่ือง  ทําหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดทําทะเบียนรับ
เร่ืองร้องทุกข์ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
  (2) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ทําหน้าที่ในการวิเคราะห์และประเมินเร่ือง
ร้องทุกข์ พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดทํารายงานแจ้ง  
ผู้ร้องเรียนให้ทราบเก่ียวกับผลการปฏิบัติตามคําร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  (3) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่ หรือหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว ทําหน้าที่ให้ความ
ช่วยเหลือเร่ืองสําคัญเร่งด่วนทั้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพ้ืนที่ และ
ประสานกับหน่วยงานที่เก่ียวข้องร่วมการปฏิบัติ  
  (4) ส่วนประชาสัมพันธ์ ทําหน้าที่ประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงานของศูนย์บริการรับ
เร่ืองร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุ ให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ 
 3.2 การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกะป ุ
  ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุในรูปของ
คณะกรรมการ มีนายกองค์การบริหารส่วนตําบล เป็นประธาน  รองนายกองค์การบริหารส่วนตําบลเป็น          
รองประธาน  นิติกรเป็นกรรมการและเลขานุการ  และมีกรรมการศูนย์ประกอบด้วยปลัดองค์การบริหารส่วน
ตําบลและหัวหน้าส่วนต่างๆ  
 3.3 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบล      
หนองกะปุ 
  (1) ส่วนรับเร่ือง เมื่อส่วนรับเร่ืองได้รับเรื่อง ได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชนทุกช่องทาง 
ตลอด 24 ช่ัวโมง โดยเมื่อรับเร่ืองแล้วจะดําเนินการ 
   (1.1) การรับเรื่องทางโทรศัพท์ หมายเลข 032-789470 จะตอบข้อซักถาม 
บริการข้อมูล ให้คําปรึกษา โดยจะดําเนินการในทันที หรือหากเป็นเร่ืองยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการ
ตรวจสอบ จะดําเนินการแจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี 
   (1.2) จัดทําทะเบียนรับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทาง รวบรวม
เป็นสถิติไว้ใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ 
   (1.3) รวบรวมเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน 
   (1.4) สร้างเครือข่ายการทํางานร่วมกับส่วนราชการ องค์การปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ภาคเอกชน ประชาชน ผู้นําชุมชน องค์กรต่างๆ ที่เก่ียวข้อง เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร 
   (1.5) จัดทําทะเบียนอาสาสมัครผู้แจ้งข่าว 
   (1.6) บริหารการประชาสัมพันธ์ 
   (1.7) ติดตามประเมินผลและจัดทํารายงานประจําปี 
  (2) ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน 
   (2.1) วิเคราะห์และประเมินค่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (2.2) จัดลําดับความสําคัญเร่งด่วน 

/2.3 จําแนก... 



-3- 
(2.3) จําแนกเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่หรือแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหา 
   (2.4) เร่งรัดติดตามผลการดําเนินงานและแจ้งผลการดําเนินงานให้ผู้ร้องทราบ 
  (3) ส่วนปฏิบัติการในพื้นที่ หรือหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 
   (3.1) กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมี
ผลกระทบต่อสังคมส่วนรวมหรือพลเมืองดีที่ได้รับผลกระทบจากการช่วยเหลือสังคมส่วนปฏิบัติการมีหน้าที่
ประสานงานหน่วยงานที่เก่ียวข้องและจัดเจ้าหน้าที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
พิจารณาหาทางแก้ไขโดยทันที 
   (3.2) รายงานผู้บังคับบัญชา 
   (3.3) ส่งเร่ืองประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงาน 
  (4) ส่วนประชาสัมพันธ์ 
   ประชาสัมพันธ์ผลการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเร่ืองร้องเรียนขององค์การ
บริหารส่วนตําบลหนองกะปุผ่านทางสื่อต่างๆ ให้ทุกภาคส่วนรับทราบ  
 4.แนวทางการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบล         
หนองกะปุ 
  4.1 โครงสร้างของศูนย์บริการรับเร่ืองร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบล          
หนองกะปุ ประกอบด้วย 2 งาน  
   (1) งานอํานวยความเป็นธรรมเรื่องราวร้องทุกข์ กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสกระทํา
ผิดกฎหมาย 
   (2) งานอํานวยความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
  4.2 องค์ประกอบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบล         
หนองกะปุ 
   (1) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุ เป็นประธาน 
   (2) ปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลและหัวหน้าส่วนต่างๆ เป็นกรรมการ  
   (3) นิติกรเป็นเลขานุการ 
  4.3 ขั้นตอนการดําเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วน
ตําบลหนองกะปุ 
  (1) การรับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (1.1) กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา 
    (1.1.1) บันทึกข้อมูลตามคําร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือช่ือไว้เป็น
หลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือช่ือ มิให้รับเร่ืองทุกข์ ร้องเรียนน้ันไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในคําร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุเห็นสมควรเพ่ือ
ประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับคําร้องน้ันไว้พิจารณาก็ได้  
   (1.2) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังน้ี 
    (1.2.1) มีช่ือและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
    (1.2.2) ระบุเร่ืองอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริง 
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พฤติการณ์เกี่ยวกับเร่ืองน้ันตามสมควร 
    (1.2.3) ใช้ถ้อยคําสุภาพ 
    (1.2.4) มีลายมือช่ือของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อ่ืน
ต้องแนบใบมอบอํานาจด้วย 
  (2) เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุ ได้รับเรื่อง
ร้องทุกข์ ร้องเรียน ลงทะเบียนรับเร่ืองตามแบบท่ีกําหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกองค์การบริหารส่วน
ตําบลพิจารณาสั่งการโดยทันที 
  (3) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน            
7 วัน ทําการ นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือช่ือรับทราบ
หรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ 
  (4) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุวินิจฉัยว่าเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับ 
เป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของ
หน่วยงานอ่ืน หรือเป็นเร่ืองที่มีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการ
ไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล ให้พิจารณามอบหมาย
ปลัดองค์การบริหารส่วนตําบล หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือคณะกรรมการท่ีแต่งต้ังข้ึน ไปดําเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาหากเป็นเรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน   
ให้จัดส่งเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนน้ัน ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเร่ืองน้ันดําเนินการต่อไปตาม
อํานาจหน้าที่ของหน่วยงานน้ัน และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือหากเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกําหนดรายละเอียด 
ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาดําเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการดําเนินการ
ตามท่ีระเบียบกฎหมายน้ันๆ กําหนดไว้  
  4.4 วิธีดําเนินการ 
   (1) การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
    (1.1) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลอาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือ
มอบหมายปลัดองค์การบริหารส่วนตําบลเป็นผู้พิจารณาว่า เร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ใน
อํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล หรืออยู่ในอํานาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน หรือเป็นเร่ืองที่มี
ระเบียบกฎหมายกําหนดขั้นตอนวิธีการดําเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซึ่งควรจะดําเนินการต่อเร่ืองน้ันอย่างไร 
    (1.2) นายกองค์การบริหารส่วนตําบลหนองกะปุอาจส่งเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน
ที่ได้รับ ให้คณะกรรมการกลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่นายกองค์การบริหารส่วนตําบลแต่งต้ัง ทําหน้าที่
ตาม (1.1) ก็ได้ ถ้าเห็นว่าจําเป็นหรือจะเกิดประโยชน์ 
    (1.3) แนวทางที่นายกองค์การบริหารส่วนตําบลจะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ได้แก่  
     (1.3.1) เป็นเรื่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
     (1.3.2) เป็นเร่ืองที่แอบอ้างช่ือผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วน
เก่ียวข้องในเรื่องที่ร้องทุกข์ ร้องเรียน 
     (1.3.3) เรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือ
กรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 
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(1.3.4) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีคําพิพากษา

หรือคําสั่งเด็ดขาดแล้ว 
     (1.3.5) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล 
มีมติเด็ดขาดแล้ว 
     (1.3.6) เร่ืองที่มีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับกําหนดรายละเอียดวิธี
ปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว 
     (1.3.7) เร่ืองไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติสภา
ตําบลและองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537  
   (2) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็น
เรื่องที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล) 
    (2.1) ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ ที่นายกองค์การบริหารส่วน
ตําบลมอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เก่ียวข้องกับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนน้ัน 
ทั้งพยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถ้าจําเป็นเพ่ือให้ทราบ
ข้อเท็จจริงในเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียนน้ัน อย่างชัดเจน เพ่ือเสนอนายกองค์การบริหารส่วนตําบลพิจารณา
วินิจฉัยต่อไป 
    (2.2) การดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือ
คู่กรณี ได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดง
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอ ก่อนที่จะมีคําวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องน้ัน โดยเฉพาะเร่ืองที่ต้องใช้
กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีคําสั่งทางปกครอง รวมท้ังจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติ
ราชการทางปกครองในส่วนที่เก่ียวข้องด้วย 
    (2.3) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกองค์การบริหาร
ส่วนตําบลพิจารณาข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่
เก่ียวข้อง โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน 
    (2.4) คําวินิจฉัยเก่ียวกับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ของนายกองค์การบริหารส่วน
ตําบลควรประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระสําคัญ ข้อกฎหมายที่ อ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อม
ข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ 
    (2.5) ให้แจ้งผลการดําเนินการต่อเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ 
ภายใน 7 วันทําการ นับแต่วันที่ได้ดําเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
  4.5 ระยะเวลาดําเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (1) เร่ืองที่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล ให้ดําเนินการ
ตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้น ภายใน 7 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง 
(หากไม่สามารถดําเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน 2 ครั้งๆ  
ละไม่เกิน 3 วัน ) 
   (2) เร่ืองที่ไม่อยู่ในอํานาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตําบล ให้ส่งเร่ืองน้ัน
ให้หน่วยงานท่ีรับผิดชอบดําเนินการ ภายในระยะเวลา 7 วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงานน้ันแจ้งผล
การดําเนินการให้องค์การบริหารส่วนตําบลทราบด้วย เพ่ือจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป) 
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        ช่องทางการร้องเรียน 
1) รับเร่ืองร้องเรียนผ่านหน้า เว็ปไซต์  www.nongkapu.go.th 
2) ร้องเรียนผา่นตู้ / กล่องรับความคิดเห็น  
3) ไปรษณีย์ ( อบต.หนองกะปุ ม.1 ต.ห้วยข้อง  อ.บ้านลาด  จ.เพชรบุรี  76150 ) 
4) แจ้งเร่ืองโดยตรง 
5) โทรศัพท์ 032-789470 
6) ข่าวจากสื่อสิ่งพิมพ์ 
7) Email ขององค์การบริหารส่วนตําบลต้นหนองกะปุ ( ex_thanawat@hotmail.com ) 
8) ร้องเรียนผา่นทาง  Face book ( อบต.หนองกะปุ )  
 
 
         การรบัและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางตา่งๆ 
ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน  ที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ  โดยมขี้อปฏิบัติ
ตามท่ีกําหนด  ดังนี้  

ช่องทาง ความถ่ีในการตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาดําเนินการรบัข้อ
ร้องเรียนเพือ่ประสานหาทาง

แก้ไข 

หมายเหตุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน 1 วันทําการ      - 

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์  ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ      - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์ ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ      - 

ร้องเรียนทาง Face�book 
 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ      - 

 
 
 
 
 
 
 
 


