
กระบวนการในการดำเนินงานต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรืยน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรืยน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

องค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่

๑. ความหมาย
ร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องราวท่ีผู้ร้องได้รับความเสียหายและประสงค์ให้],ด้รับการปลดเปล้ือง 

ความความทุกข์ท่ีตนได้รับ
ร้องเรียน หมายถึง เร่ืองราวท่ีผู้อ่ืนบอกกล่าวให้ทราบ ถึงความเสียหายของผู้อื่น เพ่ือจะให้ 

ดำเนินการปลดเปล่ืองความเสียหายน้ัน
ข้อคิดเห็น หมายถึง ความเห็นของประฃาฃนท่ีด้องการให้ปฏิบัติ
ข้อเสนอแนะ หมายถึง ข้อคิดเห็นเซิงแนะนำท่ีเสนอเพ่ือให้นำมาพิจารณาในการดำเนินการ 

^ ๒ ^  ขั้นตอนการดำเนินการ
๒.๑ การรับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ 

๒.๑.๑ มาด้วยตนเอง
-ให้ผู้ร้องกรอกข้อมูลลงในแบบรับเรื่อง (ด้วยตนเอง) และลงซื่อไว้เป็นหลักฐาน 

(เพ่ือคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้เก่ียวข้อง) หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงซ่ือมิให้รับเร่ืองน้ันไว้พิจารณา และแจ้ง 
ให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบรับเร่ือง
หมายเหตุ ะ นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ อาจพิจารณาให้รับได้ในภายหลัง ซึ่งจะแจ้ง

ผู้ร้องทราบต่อไป (ถ้าสามารถแจ้งได้)
■ ดำเนินการตามข้อ ๒.๒ ต่อไป 
๒.๑.๒ ทางโทรศัพท์
-ให้เจ้าหน้าท่ีบันทึกข้อมูลในแบบรับเร่ือง (โทรศัพท์) หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล 

มิให้รับเร่ืองไว้พิจารณา (เพื่อคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้เกี่ยวข้อง) และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึก 
เหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง
หมายเหตุ : นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ อาจพิจารณาให้รับได้ในภายหลัง ซึ่งจะแจ้ง

ผู้ร้องทราบต่อไป (ถ้าสามารถแจ้งได้)
- ด ำ เนินการตามข้อ ๒.๒ ต่อไป 
๒.๑.๓. ทางไปรษณีย์ ^  พ
เอกสารดังกล่าวไม่กำหนดบังคับรูปแบบ แต่ด้องมีลักษณะ ดังน้ี 

- ม ซีอและท ีอ่ยู่ของผ ูร้้องซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได้

J \  \



-๒-

-ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอคิดเห็น ข้อเสนอแนะ พร้อม 
ข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์เก่ียวกับเร่ืองน้ันตามสมควร 

-ใข้ถ้อยคำสุภาพ 
■ มีลายมือซ่ือของผู้ร้อง 
■ ดำเนินการตามข้อ ๒.๒ ต่อไป 
๒.๑.๔. หน่วยงานราฃการอ่ืนส่งเร่ืองมาให้ดำเนินการ 
■ ดำเนินการตามข้อ ๒.๒ ต่อไป 

๒.๒ การลงทะเบียนรับเร่ือง
เมื่อศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ องคํการบริหารส่วน 

cO ตำบลท่าหองใหม่ ได้ตำเนินการตามข้อ ๒.๑ แล้ว ให้เจ้าหน้าทีผ่ ู้รับผิดขอบพิจารณาในเบื้องด้นว่าเป็นเรื่อง
ท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีควรรับหรือไม่ควรรับตำเนินการ แล้วดำเนินการต่อไปดังน้ี 

๒.๒.๑ เร่ืองท่ีรับดำเนินการ
ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดขอบลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่กำหนดโดยทันที แล้วเสนอ 

เรื่องเข้าที่ประขุม คณะกรรมการศูนย์ ฯ เพื่อพิจารณาในเบื้องด้นว่าเป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วน 
ราขการ/หน่วยงาน/องค์กรใด ภายในเวลาไม่เกิน ๓ วัน และนำเสนอนายกองค์การบริหารส่วนตำบล 
ท่าทองใหม่ พิจารณาส่ังการต่อไป ~ '  -

๒.๒.๒ เร่ืองที่ไม่รับดำเนินการ (นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่อาจ 
พิจารณาให้รับดำเนินการแล้วแต่กรณี)

(๑) เร่ืองท่ีมืลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ท่ีไม่ระบุพยานหลักฐาน หรือ กรณีแวดล้อม
ขัดแย้งให้ตรวจสอบได้

f  ^  หมายเหตุ ะ “บัตรสนเหห์”
เ ■ ตามพจนานุกรมฉบับราขบัณฑิตยสถาน พ.ศ. ๒๔๔๒ “น. จดหมายฟ้องหรือกล่าวโทษ

ผู้อ่ืนโดยมิได้ลงซ่ือหรือไม่ลงซ่ือจริงของผู้ร้อง
■ ตามมติคณะรัฐมนตรีเป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษที่ขาดข้อมูลหลักฐาน (ซ่ึงดูนย์รับ 
เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ องค์การบริหารส่วนตำบลท่าทอง 

ใหม่จะระงับเรื่องทั้งหมดแต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวกับส่วนรวม จะส่งให้ 
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซ่ึงกรณีน้ีสามารถยุติ 
เร่ืองได้ทันที)

/  บัตรสนเทห...



-บัตรสนเทห์ที่อาจจะถือเป็นหนังสือร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ตามข้อ 
๒.๑.๓ ได้ โดยต้องครบองค์ประกอบข้อใดข้อหน่ึง ดังน้ี
๑) จะต้องระบุพยานหลักฐานกรณีแวดล้อมปรากฏซัดแจ้ง โดยจะต้องข้ีเบาะแสระบุให้เห็น 
ถึงพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้องกับเร่ืองท่ีร้องให้ซัดเจน (มีพยานหลักฐานใดบ้างอาจเป็นพยาน 
บุคคล พยานเอกสาร หรือพยานวัตถุก็ได้ ทั้งนี้เพื่อที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ฯ จะได้ใซั 
เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาว่าเร่ืองท่ีร้องมีเหตุผลหรือพฤติการณีเชื่อมโยงพอท่ีจะเชื่อใน 
เบ้ืองต้นว่าเป็นคำร้องโดยสุจริต)
๒) จะต้องขี้พยานบุคคลแน่นอน โดยจะต้องระบุให้เห็นถึงชื่อพยานบุคคลท่ีประจักษ์พยาน 
เก่ียวกับเร่ืองท่ีร้องและมีท่ีอยู1เป็นหลักแหล่ง (สามารถติดตามตรวจสอบได้จริง)

(๒) เร่ืองท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ไต้ (อาจรับก็ได้ 
ค้าระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมซัดแจ้งสามารถตรวจสอบได้ และเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะ ค้ารับ 
ให้ดำเนินการลงทะเบียนรับเร่ืองต่อไป)

เ  \  ^  _  “ j  _  _ p _ _ ๗ ! i / a /  ท ุ' %J V  t / c *  I d  i /  a  c j(๓) เรองทแอบอางฃอผู้อนเบนผู้รอง ไดยผู้ถูกแอบอางมีได้มีส่วนเกียวข้อง!นเรือง
ดังกล่าว

(๔) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ท่ีศาล หรือศาลมีคำพิพากษาหรือคำสั่งเด็ดขาด 
แล้วตลอดถึงได้มีการบังคับคดีแล้ว

(๔) เร่ืองท่ีหน่วยงานต่างๆ ของรัฐ อาทิเช่น อำเภอ จังหวัด ฯลฯ ได้ตรวจสอบ
และวินิจฉัยแล้ว

ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบนำเรื่องพร้อมความเห็นและเหตุผลเสนอเข้าที่ประชุม 
คณะกรรมการศูนย์ ฯ เพื่อพิจารณาในเบื้องต้นก่อนนำเสนอนายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ 
พิจารณาส่ังการต่อไป

๒.๓ การพิจารณาเร่ืองและมอบหมายหน่วยงาน/คณะบุคคลแก!ขปีญหา 
เมื่อได้ดำเนินการตามข้อ ๒.๒ แล้ว ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จัดทำบันทึกเสนอเรื่องให้ 

นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ พิจารณาวินิจฉัยโดยบันทึกดังกล่าวให้แสดงเหตุผลหรือ 
ข้อกฎหมายประกอบความเห็นด้วยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ที่ได้รับเป็นเรื่อง 
อยู่ในความรับผิดชอบของส่วนราชการ/หน่วยงาน/องค์กรใดและเป็นเรื่องที'อยู่ในอำนาจหน้าที่ขององค์การ 
บริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ หรือหน่วยงานอ่ืน หรือมีกฎหมายเฉพาะกำหนดไร้เพื่อเป็นแนวทางพิจารณา 
มอบหมาย โดยมีหลักเกณฑ์/แนวทางพิจารณามอบหมาย ดังน้ี

๒.๓.๑ เร่ืองท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่

/  ให้พิจารณา...



ให้พิจารณามอบหมายหน่วยงานระดับกองที่รับผิดชอบโดยตรง หรืออาจแต่งตั้ง 
คณะทำงานไปดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขบีญหาก็ไล้ 

๖.๓.๖ เร่ืองท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีของหน่วยงานอ่ืน
ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ น้ันให้หน่วยงานท่ีมี 

หน้าท่ีรับผิดชอบเก่ียวกับเร่ืองน้ันโดยตรงพิจารณาดำเนินการต่อไปตามอำนาจหน้าท่ีของหน่วยงานน้ัน
๒.๓.๓ เรื่องที่ม ีระเบียบกฎหมายกำหนดรายละเอียดขั้นตอน ริธีการ และ 

ระยะเวลาดำเนินการไร้เป็นการเฉพาะ
ให้แข้งผู้ร้องทราบเพ่ือดำเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายน้ันกำหนดต่อไป 

๒.๔ การแข้งการรับเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ให้ผู้ร้อง 
ให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ องค์การบริหารส่วนตำบล 

ท่าทองใหม่ แข้งการรับเร่ือง พร้อมผลการพิจารณาของนายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ให้ผู้ร้อง 
ทราบภายในไม่เกิน ๓ ร้นทำการนับแต่ไดัมีการดำเนินการตามข้อ ๒.๓ แล้ว โดยให้แข้งเป็นลายลักษณ์ 
อักษร (แบบตอบรับการรับเรื่องฯ) หรือหากเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกำหนดรายละเอียดขั้นตอน 
วิธีการและระยะเวลาดำเนินการไร้เป็นการเฉพาะแล้วก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการดำเนินการตามที่ 
ระเบียบกฎหมายน้ันๆ กำหนดไร้เซ่นเดียวกัน (โดยเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือส่งเป็นหนังสือแข้ง 
ทางไปรษณีย์ก็ไดั)

๓. วิธ ีการดำเน ินการตรวจสอบข ้อเท ็จจร ิงและว ิน ิจฉ ัยเร ื่องร ้องท ุกข ์ ร ้องเร ียน 
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ

๓.๑ กรณีเป็นเร่ืองท่ีอยู่ในอำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่
๓.๑.๑ ให้หน่วยงานระดับกองที่มือำนาจหน้าที่โดยตรง หรือคณะทำงานที่นายก 

องค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ มอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงแก้ไขบีญหา รวบรวมพยานหลักฐาน 
ทุกประเภท (พยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ) ที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริง (ถ้าจำเป็น) เพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงในเร่ืองร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ แล้วเสนอเข้าท่ีประชุมคณะกรรมการศูนย์ ฯ เพื่อพิจารณาวินิจฉัยสั่งการ 
พร้อมดำเนินการแก้ไขบีญหา และเม่ือดำเนินการแล้วเสร็จให้รายงานนายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ 
ทราบ และพิจารณาดำเนินการต่อไป (กรณีการดำเนินงานไม่แล้วเสร็จตามระยะเวลาที่กำหนด ให้ขอขยาย 
เวลามาพร้อมเหตุผลและขยายเวลาได้ไม่เกิน ๒ คร้ังๆละไม่เกิน ๑๕ วัน เร้นแต่มีเหตุจำเป็นโดยล้องไดัรับ 
อนุญาตจากนายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่

๓.๑.๒ การดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง ควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือ 
คู่กรณี ไล้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมท้ังเปิดโอกาสให้มีการโล้แย้งหรือแสดง

/  พยานหลักฐาน...



พยานหลักฐานอย่างเพียงพอก่อนที่จะมีคำวินิจฉัยหรือคำสั่งเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะในเรื่องที่ต้องใข้ 
กระบวนพิจารณาทางปกครองเพื่อมีคำสั่งทางปกครองรวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายเฉพาะหรือ 
กฎหมายวิธีปฏิบัติราฃการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย^'^

๓.๑.๓ การพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองรองทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ให้ 
หน่วยงานระดับกองที่มีอำนาจโดยตรง หรือคณะทำงานที่นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ 
มอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงแก้ไขบีญหา พิจารณาข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบไต้ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย 
ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือส่ังการท่ีเก่ียวข้อง โดยให้สอดคล้องและครบถ้วน ตามประเด็นข้อร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ

. ๓.๑.๔ คำวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ให้ 
หน่วยงานระดับกองที่มีอำนาจโดยตรง หรือคณะทำงานที่นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ 
มอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงแก้ไขบีญหาควรประกอบด้วยข้อเท็จจริงอันเป็นสาระสำคัญ ข้อกฎหมายท่ี
อ้างอิงและข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนนในการใข้ดุลพินิจ

๓.๑.๕ ให้หน่วยงานระดับกองท่ีมีอำนาจโดยตรง หรือคณะทำงานที่นายกองค์การ 
บริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่มอบหมายให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงแก้ไขบีญหาซ่ึงไต้ตำเนินการตามข้อ ๓.๑.๑- 
๓.๑.๔ รายงานผลการดำเนินการให้นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ผ่านศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ องค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ ตามกำหนดระยะเวลาในข้อ ๔

๓.๑.๖ ให้ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ องค์การ 
บริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ แจ้งผลการดำเนินการซ่ึงนายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ไต้รับทราบ 
และพิจารณาแล้วให้ผู้ร้องทราบภายใน ๗ วันทำการนับแต่วันท่ีไต้ดำเนินการแก้ไขบีญหาแล้วเสรีจ 

๓.๒ กรณีเป็นเร่ืองท่ีอยูในอำนาจหนัาท่ีของหน่วยงานอ่ืน
ดำเนินการแจ้งหน่วยงานนั้นๆ ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่และแจ้งผลการดำเนินการให้ 

นายกองค์การบริหารส่วนตำบลท่าทองใหม่ทราบต่อไป


