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ค าน า 
 

 ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2596 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 13) พ.ศ. 2552  มาตรา 48  เตรส 
ประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546 ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิ ธีการปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้น
ที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ
วิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดนั้น เทศบาลต าบลสิริเวียงชัยจึงได้จัดตั้ง
ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
 ดังนั้น เพ่ือให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่ ต าบลเวียงชัยในเขตที่
รับผิดชอบเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
เทศบาลต าบลสิริเวียงชัยจึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูล
ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือให้การด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย
บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประชาชน 
 
 
            เทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
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1.ความหมาย 
 การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความส าคัญส าหรับส่วนราชการหน่วยงานต่างๆ มา
ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เพราในการบริหารราชการ หรือการให้บริการของส่วนราชการนั้นผลงานจะเป็นสิ่งที่ประชาชน
พึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ของส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ ซึ่งการ
แสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่ องชี้วัดการปฏิบัติงาน หากส่วน
ราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจของประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูกต าหนิติเตียนจากประชาชนน้อย
ย่อมมีโอกาสได้รับการต าหนิติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะของประชาชนที่
เกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆ แล้ว ยังมีเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชนที่เกิดจาก
ความไม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่างประชาชนด้วยกันเอง ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลผางามมี
อ านาจหน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546ในกรณีที่ส่วน
ราชการได้รับค าร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืน
ใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  
 เพ่ือให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณาความหมาย
ของค าว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ  
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจากการ
ปฏิบัติหน้าที่หรือปฏิบัติตน 
 “เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน”หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้อง
ความทุกข์ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อ่ืน หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถึงความขัดแย้ง
ระหว่างประชาชนกับประชาชน 
 

2. หลักท่ัวไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน 
 การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับต าบลได้น าแนวทางการด าเนินการของ
กระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี มาใช้ ซึ่งมี
สาระส าคัญคือ  
 2.1 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ 
  (1) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือเสียหาย
โดยมิอาจหลีกเลี่ยงได้ 
  (2) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่านั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบล
ละเลยต่อหน้าที่ ตามที่กฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าช้าเกินสมควรกระท าการนอกเหนือ
อ านาจหน้าที่ หรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอน หรือวิธีก ารอันเป็นสาระส าคัญที่
ก าหนดไว้ส าหรับการนั้น กระท าการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอันสมควร 
 2.2 ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียนของประชาชน 
  เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจ
หลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลผา
งามแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึงเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียน ที่ส่วนราชการอ่ืนขอให้องค์การบริหารส่วนต าบลผางามด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ หรือสามารถ
ประสานให้หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่โดยตรง ด าเนินการต่อไปได้ 
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3. แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
  (1) ส่วนรับเรื่อง  ท าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดท าทะเบียนรับเรื่องร้อง
ทุกข์ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 
  (2) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ท าหน้าที่ในการวิเคราะห์และประเมินเรื่องร้องทุกข์ 
พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดท ารายงานแจ้งผู้ ร้องเรียนให้ทราบ
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติตามค าร้องเรียน ร้องทุกข์ 
  (3) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่ หรือหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว ท าหน้าที่ให้ความช่วยเหลือเรื่อง
ส าคัญเร่งด่วนทั้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพ้ืนที่ และประสานกับหน่วย งานที่
เกี่ยวข้องร่วมการปฏิบัติ  
  (4) ส่วนประชาสัมพันธ์ ท าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่อง
ร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัยให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ 
 3.1 การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
 ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัยในรูปของการแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ดูแลแก้ไขปัญหา
ในการบริการและตอบข้อซักถาม ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ต่างๆ  มีหัวหน้าส่วนราชการทุกส่วนรับผิดชอบดูแลในด้านทุก
ด้านตามอ านาจหน้าที่ของแต่ละส่วนงาน  
 3.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
  (1) ส่วนรับเรื่อง เมื่อส่วนรับเรื่องได้รับเรื่อง ได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชนทุกช่องทาง ตลอด 
24 ชั่วโมง โดยเมื่อรับเรื่องแล้วจะด าเนินการ 
   (1.1) การรับเรื่องทางโทรศัพท์ หมายเลข 053-663-094 จะตอบข้อซักถาม บริการ
ข้อมูล ให้ค าปรึกษา โดยจะด าเนินการในทันที หรือหากเป็นเรื่องยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการตรวจสอบ จะ
ด าเนินการแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี 
   (1.2) จัดท าทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทาง รวบรวมเป็นสถิติ
ไว้ใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ 
   (1.3) รวบรวมเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน 
   (1.4) สร้างเครือข่ายการท างานร่วมกับส่วนราชการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ภาคเอกชน ประชาชน ผู้น าชุมชน องค์กรต่างๆ ที่เก่ียวข้อง เพ่ือแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร 
   (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 ส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่หรือแจ้งหน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหา 
   (2.4) เร่งรัดติดตามผลการด าเนินงานและแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องทราบ 
  (3) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนที่ หรือหน่วยเคลื่อนที่เร็ว 
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   (3.1) กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมี
ผลกระทบต่อสังคมส่วนรวมหรือพลเมืองดีที่ได้รับผลกระทบจากการช่วยเหลือสังคมส่วนปฏิบัติการมีหน้าที่ประสานงาน
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องและจัดเจ้าหน้าที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกไปตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขโดย
ทันท ี
   (3.2) รายงานผู้บังคับบัญชา 
   (3.3) ส่งเรื่องประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงาน 
  (4) ส่วนประชาสัมพันธ์ 
   ประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียง
ชัยผ่านทางสื่อต่างๆ ให้ทุกภาคส่วนรับทราบ  
 
4.แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
  4.1 โครงสร้างของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัยประกอบด้วย 2 
งาน  
   (1) งานอ านวยความเป็นธรรมเรื่องราวร้องทุกข์ กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสกระท าผิด
กฎหมาย 
   (2) งานอ านวยความเป็นธรรมและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน 
  4.2 องค์ประกอบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
   (1) นายกเทศมนตรีเป็นประธาน 
   (2) ปลัดเทศบาลและหัวหน้าส่วนต่างๆ เป็นกรรมการ  
   (3) นักวิเคราะห์นโยบาลและแผนเป็นเลขานุการ 
  4.3 ขั้นตอนการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย
  (1) การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (1.1) กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา 
    (1.1.1) บันทึกข้อมูลตามค าร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน หากผู้
ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้
ในค าร้อง เว้นแต่กรณีท่ีนายกองค์การบริหารส่วนต าบลผางามเห็นสมควรเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์
สาธารณะ จะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้  
   (1.2) กรณกีารร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 
    (1.2.1) มีชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
    (1.2.2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์
เกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
    (1.2.3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
    (1.2.4) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อ่ืนต้องแนบใบ
มอบอ านาจด้วย 
  (2) เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลสิริเวียงชัยได้รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่ก าหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกเทศมนตรีพิจารณาสั่งการโดยทันที 
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  (3) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน 7 วัน ท าการ 
นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือส่งเป็นหนังสือแจ้ง
ทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ 
  (4) นายกเทศมนตรีเทศบาลต าบลสิริเวียงชัยวินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่ได้รับ เป็นเรื่อง
ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน หรือเป็น
เรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องที่
อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรี  ให้พิจารณามอบหมายปลัดเทสบาล หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือ
คณะกรรมการที่แต่งตั้งขึ้น ไปด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาหากเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ของหน่วยงานอ่ืน ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้น ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้น
ด าเนินการต่อไปตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น และแจ้งผู้ร้องทราบด้วย หรือหากเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมาย
ก าหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการ
ด าเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นๆ ก าหนดไว้  
 

ช่องทางการรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน 
 

ช่องทาง ความถี่ในการตรวจสอบช่องทาง ระยะเวลาด าเนินการรับข้อร้องเรียน
เพ่ือประสานหาแนวทางแก้ไข 

-ร้องเรียนด้วยตนเองที่ เทศบาล
ต าบลสิริเวียงชัย 

ทุกครั้งที่มีผู้มาร้องเรียน ภายใน  1 วันท าการ 

-ร้องเรียนทางโทรศัพท์  053-
663094 

ทุกครั้งที่มีผู้มาร้องเรียน ภายใน  1 วันท าการ 

-ร้องเรียนทางเว็ปไซต ์
www.siriwiangchai.go.th/ 
 

ทุกวันท าการ ภายใน  1 วันท าการ 

-ร้องเรียนทางตู้รับเรื่องร้องเรียน ทุกวันท าการ ภายใน  1 วันท าการ 

 
 
  4.4 วิธีด าเนินการ 
   (1) การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
    (1.1) นายกเทศมนตรีอาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือมอบหมายปลัดเทศบาล
เป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรีหรืออยู่ในอ านาจ
หน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดขั้นตอนวิธีการด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซึ่งควรจะ
ด าเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร 
    (1.2) นายกเทศมนตรีต าบลสิริเวียงชัยอาจส่งเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ ให้
คณะกรรมการกลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ที่นายกเทศมนตรีแต่งตั้ง ท าหน้าที่ตาม (1.1) ก็ได้ ถ้าเห็นว่าจ าเป็น
หรือจะเกิดประโยชน์ 
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    (1.3) แนวทางท่ีนายกเทศมนตรีจะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ได้แก่  
    (1.3.1) เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
    (1.3.2) เป็นเรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อ่ืนเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่อง
ที่ร้องทุกข์ ร้องเรียน 
 
    (1.3.3) เรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง 
    (1.3.4) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาลหรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่งเด็ดขาดแล้ว 
    (1.3.5) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติเด็ดขาดแล้ว 
    (1.3.6) เรื่องที่มีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้เป็น
การเฉพาะแล้ว 
    (1.3.7) เรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2549  
 

   (2) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ใน
อ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรี) 
    (2.1) ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่รับผิดชอบ ที่นายกเทศมนตรีมอบหมายให้ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น ทั้งพยานเอกสาร พยานบุคคล 
และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถ้าจ าเป็นเพ่ือให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน นั้น อย่าง
ชัดเจน เพ่ือเสนอนายกเทศมนตรีพิจารณาวินิจฉัยต่อไป 
    (2.2) การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี ได้รับ
ทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ 
ก่อนที่จะมีค าวินิจฉัยหรือสั่งการเก่ียวกับเรื่องนั้น โดยเฉพาะเรื่องที่ต้องใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพ่ือมีค าสั่ง
ทางปกครอง รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย 
    (2.3) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ นายกเทศมนตรีพิจารณา
ข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้อง โดยให้สอดคล้อง
และครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน 
    (2.4) ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ของนายกเทศมนตรีควรประกอบด้วย 
ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ ข้อกฎหมายที่อ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ 
    (2.5) ให้แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ ภายใน 5 วัน
ท าการ นับแต่วันที่ได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 
  4.5 ระยะเวลาด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
   (1) เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรี  ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและ
วินิจฉัยสั่งการเพ่ือการแก้ไขปัญหา ให้เสร็จสิ้น ภายใน 7 วัน นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง (หากไม่สามารถด าเนินการให้แล้ว
เสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน 2 ครั้งๆ ละไม่เกิน 3 วัน ) 
   (2) เรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของนายกเทศมนตรี  ให้ส่งเรื่องนั้นให้หน่วยงานที่
รับผิดชอบด าเนินการ ภายในระยะเวลา 7 วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผลการด าเนินการให้
เทศบาลทราบด้วย เพ่ือจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป) 
 



-6- 
 

มาตรฐานงาน 
 

               การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ  ภายในระยะเวลาที่ก าหนด  กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจาก
ช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนด้วยตนเอง  ร้องเรียนทางโทรศัพท์  ร้องเรียนทางเว็บไซต์  และทางตู้รับเรื่อง
ร้องเรียน  ให้ศูนย์ด าเนินการตรวจสอบ  และพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ด าเนินการแก้ไขเรื่อง
ร้องเรียน  ให้แล้วเสร็จภายใน  15  วันท าการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

เขียนที่  เทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
วันที่..................เดือน.......................................พ.ศ. ......................  

 
เรียน  นายกเทศมนตรีเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
  ข้าพเจ้าชื่อ (นาย/นาง/นางสาว)...............................................นามสกุล................................ .............. 
อายุ..................ป ี อยู่บ้านเลขท่ี..........................หมู่ที่.......................ต าบล………………………….....อ าเภอ........................
จังหวัด...............................................โทรศัพท์.......................................... 
  ได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก................................................................................................. ............... 
............................................................................................................................. ...............................................................
.................................................................... ........................................................................................................................
............................................................................................................................. ...............................................................
............................................................................................................................. ............................................................... 
  ขอให้เทศบาลต าบลสิริเวียงชัย  ด าเนินการดังนี้ 
  1............................................................................................................................ .............................. 
  2............................................................... ...........................................................................................  
  3............................................................................................................................ .............................. 
  4................................................................................................................................ .......................... 
  จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาอนุเคราะห์ 
 ...........................................................ผู้ยื่นค าร้อง 
         (...............................................................................)  
 
เรียน  ปลัดเทศบาลฯ ความเห็น ค าสั่ง 
................................................. .................................................... ...................................................... 
................................................. .................................................... ...................................................... 
................................................. .................................................... ...................................................... 
................................................. .................................................... ..................................................... 
 
 
  (……………..…………………….)     (……………..…………………….)                  (……………..…………………….)  
       หวัหน้าส านักปลัดฯ    ปลัดเทศบาลต าบลสิริเวียงชัย                        นายกเทศมนตรี 
     เทศบาลต าบลสิริเวียงชัย 
    



 

 

แผนผังแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการส านักงานปลัด 

การรับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

 

 

 

 

 

สรุป     7   ขั้นตอน   รวมระยะเวลาระหว่างที่มารับบริการกับทางเทศบาลต าบลสิริเวียงชัยเป็นระยะเวลาภายใน 15 วัน 

 

 

 

 

ประชาชน 
เขียนค าร้อง 

แจ้งเหตุ/ร้องทุกข์ 

รับเรื่องตรวจสอบ
กับส่วนราชการที่
เกี่ยวข้อง  

บันทึกน าเสนอ 
ผู้บังคับบัญชา 

ตามล าดับ 

แจ้งหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องที่

รับผิดชอบบรรเทา
ความเดือดร้อน 

หัวหน้าหน่วยงาน
รับผิดชอบแจ้ง
จนท.ปฏิบัติ 

จนท.ปฏิบัติการ
บรรเทาความ

เดือดร้อน 

แจ้งผลการ
ด าเนินการแก่

ประชาชน 


