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บทที่ 1 

 ๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ จึงได้จัดทำคู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อเป็นกรอบ
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  
  
 2. วัตถุประสงค์ 

วัตถุประสงค์ในการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 1. เพื ่อให้เจ้าหน้าที ่ขององค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน                  

ในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก มีขั ้นตอน

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
 ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก      

ทราบกระบวนการ  
 ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน

ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
 

 3. สถานที่ตั้งที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 

 ตำบลทับตีเหล็ก อำเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี 72000 
 
 4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็กเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา ร ับเร ื ่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนในพื ้นที่                          
องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก  
 
 5. ระยะเวลาการเปิดให้บริการ  

 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด)  
 ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น 
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บทที่ 2 

 6. กฎหมายและระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง 

6.1 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540   
      การดำเนินการเรื่องร้องเรียนจำเป็นต้องพิจารณาเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ตามพระราชบัญญัติ

ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540  

 มาตรา ๑๔ ข้อมูลข่าวสารของราชการที่อาจก่อให้เกิดความเสียหายต่อสถาบันจะเปิดเผยมิได้ 

 มาตรา ๑๕ ข้อมูลข่าวสารของราชการที่มีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใดดังต่อไปนี้ หน่วยงานของ
รัฐหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐอาจมีคำสั่งมิให้เปิดเผยก็ได้ โดยคำนึงถึงการปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมายของหน่วยงาน
ของรัฐ  ประโยชน์สาธารณะ  และประโยชน์ของเอกชนที่เกี่ยวข้องประกอบกัน 

 (๑) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อความมั่นคงของประเทศ ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ
และความม่ันคงในทางเศรษฐกิจหรือการคลังของประเทศ 

 (๒) การเปิดเผยจะทำให้การบังคับใช้กฎหมายเสื ่อมประสิทธิภาพ หรือไม่อาจสำเร็จ                    
ตามวัตถุประสงค์ได้ ไม่ว่าจะเกี่ยวกับการฟ้องคดี การป้องกัน การปราบปราม การทดสอบ การตรวจสอบ                  
หรือการรู้แหล่งที่มาของข้อมูลข่าวสารหรือไม่ก็ตาม 

 (๓) ความเห็นหรือคำแนะนำภายในหน่วยงานของรัฐในการดำเนินการเรื ่องหนึ ่งเรื ่องใด             
แต่ทั้งนี้ ไม่รวมถึงรายงานทางวิชาการ รายงานข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสารที่นำมาใช้ในการทำความเห็น              
หรือคำแนะนำภายในดังกล่าว 

 (๔) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตหรือความปลอดภัยของบุคคลหนึ่งบุคคลใด 
 (๕) รายงานการแพทย์หรือข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลซึ่งการเปิดเผยจะเป็นการรุกล้ำสิทธิ 

ส่วนบุคคลโดยไม่สมควร 
 (๖) ข้อมูลข่าวสารของราชการที่มีกฎหมายคุ้มครองมิให้เปิดเผย หรือข้อมูลข่าวสารที่มีผู้ให้มา

โดยไม่ประสงค์ให้ทางราชการนำไปเปิดเผยต่อผู้อ่ืน 
 (๗) กรณีอ่ืนตามที่กำหนดให้พระราชกฤษฎีกา 
 คำสั่งมิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการจะกำหนดเงื ่อนไขอย่ างใดก็ได้ แต่ต้องระบุ        

ไว้ด้วยว่าที่เปิดเผยไม่ได้เพราะเป็นข้อมูลข่าวสารประเภทใดและเพราะเหตุใด และให้ถือว่าการมีคำสั่งเปิดเผย
ข้อมูลข่าวสารของราชการเป็นดุลพินิจโดยเฉพาะของเจ้าหน้าที่ของรัฐตามลำดับสายการบังคับบัญชา แต่ผู้ขอ
อาจอุทธรณ์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารได้ตามท่ีกำหนดในพระราชบัญญัตินี้ 

 มาตรา ๑๖ เพื่อให้เกิดความชัดเจนในทางปฏิบัติว่าข้อมูลข่าวสารของราชการจะเปิดเผย                
ต่อบุคคลใดได้หรือไม่ภายใต้เงื ่อนไขเช่นใด และสมควรมีวิธีรักษามิให้รั ่วไหลให้หน่วยงานของรัฐกำหนด                  
วิธีการคุ้มครองข้อมูลข่าวสารนั้น ทั้งนี้ ตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีกำหนดว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ 
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             มาตรา ๑๗ ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ของรัฐเห็นว่า  การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการใด             
อาจกระทบถึงประโยชน์ได้เสียของผู้ใด ให้เจ้าหน้าที่ของรัฐแจ้งให้ผู้นั้นเสนอคำคัดค้านภายในเวลาที่กำหนด     
แต่ต้องให้เวลาอันสมควรที่ผู้นั้นอาจเสนอคำคัดค้านได้ ซึ่งต้องไม่น้อยกว่าสิบห้าวันนับแต่วันที่ได้รับแจ้ง 

 ผู ้ที ่ได้รับแจ้งตามวรรคหนึ่ง  หรือผู ้ที ่ทราบว่าการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการใด                
อาจกระทบถึงประโยชน์ได้เสียของตน มีสิทธิคัดค้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารนั้นได้โดยทำเป็นหนังสือ             
ถึงเจ้าหน้าที่ของรัฐผู้รับผิดชอบ 

 ในกรณีที่มีการคัดค้าน เจ้าหน้าที่ของรัฐผู้รับผิดชอบต้องพิจารณาคำคัดค้านและแจ้งผล               
การพิจารณาให้ผู้คัดค้านทราบโดยไม่ชักช้า ในกรณีที่มีคำสั่งไม่รับฟังคำคัดค้าน เจ้าหน้าที่ของรัฐจะเปิดเผย
ข้อมูลข่าวสารนั้นมิได้จนกว่าจะล่วงพ้นกำหนดเวลาอุทธรณ์ตามมาตรา ๑๘ หรือจนกว่าคณะกรรมการวินิจฉัย
การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารได้มีคำวินิจฉัยให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารนั้นได้ แล้วแต่กรณี 

 มาตรา ๑๘ ในกรณีที่เจ้าหน้าที่ของรัฐมีคำสั่งมิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารใดตามมาตรา ๑๔ 
หรือมาตรา ๑๕ หรือมีคำสั่งไม่รับฟังคำคัดค้านของผู้มีประโยชน์ได้เสียตามมาตรา ๑๗ ผู้นั ้นอาจอุทธรณ์            
ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารภายในสิบห้าวันนับแต่วันที่ได้รับแจ้งคำสั่งนั้นโดยยื่น           
คำอุทธรณ์ต่อคณะกรรมการ 

 มาตรา ๑๙ การพิจารณาเกี ่ยวกับข้อมูลข่าวสารที ่มีคำสั ่งมิให้เปิดเผยนั ้นไม่ว่าจะเป็น               
การพิจารณาของคณะกรรมการ คณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือศาลก็ได้ จะต้องดำเนิน
กระบวนการพิจารณาโดยมิให้ข้อมูลข่าวสารนั้นเปิดเผยแก่บุคคลอื่นใดที่ไม่จำเป็นแก่การพิจารณาและในกรณี 
ที่จำเป็นจะพิจารณาลับหลังคู่กรณีหรือคู่ความฝ่ายใดก็ได้ 

 มาตรา ๒๐ การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารใด แม้จะเข้าข่ายต้องมีความรับผิดชอบตามกฎหมายใด
ให้ถือว่าเจ้าหน้าที่ของรัฐไม่ต้องรับผิดหากเป็นการกระทำโดยสุจริตในกรณีดังต่อไปนี้ 

 (๑) ข้อมูลข่าวสารตามมาตรา ๑๕ ถ้าเจ้าหน้าที่ของรัฐได้ดำเนินการโดยถูกต้องตามระเบียบ
ตามมาตรา ๑๖ 

 (๒) ข้อมูลข่าวสารตามมาตรา ๑๕ ถ้าเจ้าหน้าที่ของรัฐในระดับตามที่กำหนดในกฎกระทรวง 
มีคำสั่งให้เปิดเผยเป็นการทั่วไปหรือเฉพาะแก่บุคคลใด เพื่อประโยชน์อันสำคัญยิ่งกว่าที่เกี่ยวกับประโยชน์
สาธารณะ หรือชีวิต ร่างกาย สุขภาพ หรือประโยชน์อื่นของบุคคล และคำสั่งนั้นได้กระทำโดยสมควรแก่เห ตุ  
ในการนี้จะมีการกำหนดข้อจำกัดหรือเงื่อนไขในการใช้ข้อมูลข่าวสารนั้นตามความเหมาะสมก็ได้ 
 การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารตามวรรคหนึ ่งไม่เป็นเหตุให้หน่วยงานของรัฐพ้นจากความรับผิด             
ตามกฎหมายหากจะพึงมีในกรณีดังกล่าว 

 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

⬧❖ คู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก ❖⬧  

4 

6.2 ระเบียบว่าด้วย การรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
       การกำหนดชั้นความลับ การพิจารณาในการกำหนดชั้นความลับและคุ้มครองบุคคลที่เกี่ยวข้องนั้น 
จะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วย การรักษาความลับของทางราชการพ.ศ. 2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงาน
พิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูล ผู้ร้องเรียน และผู้ถูกร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เช่น เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ                
ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทางราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดชื่อและที่อยู่ผู้ร้องเรียน       
หากไม่ปกปิด ชื่อ ที่อยู่ ผู้ร้องเรียนจะต้องแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องเรียนด้วย 

- กรณีมีการระบุชื่อผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองทั้งฝ่ายผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้อง เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่าน 
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกลั่นแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้ 

- เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในคำร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยชื่อผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่เปิดเผย

ชื่อผู้ร้องเรียน เนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้น ๆ 
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บทที่ 3 

 7. ความหมายของเรื่องร้องเรียน 

ความหมายของเรื ่องร้องเรียน พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554) ได้ให้ความหมาย                        
ของการร้องเรียน ไว้ว่า  

1) ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว  

2) ร้องทุกข์  หมายถึง บอกความทุกข์เพ่ือขอให้ช่วยเหลือ  

ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย (คู่มือการดำเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน, 2554) 
ได้แบ่งแยกการพิจารณาความหมายของคำว่า “เรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ  

1) เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนข้าราชการ    หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากปฏิบัติหน้าที่
หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม  

2) เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนของประชาชน  หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์
ที่ตนได้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย และยังรวมถึงข้อขัดแย้ง
ระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย  

สรุป การร้องเรียน หมายถึง การที่ประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อ หน่วยงาน เพื่อขอให้ดำเนินการ      
แก้ไขปัญหา ให้ความช่วยเหลือ หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยงาน                
การได้รับความเดือดร้อน หรือความไม่เป็นธรรมตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กำหนด 
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 8. ลักษณะของเรื่องร้องเรียน 

 ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย (คู่มือการดำเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน, 2554, นน.3 - 4) 
ได้จำแนกลักษณะของเรื่องร้องเรียน ใน 3 ลักษณะคือ  

1) เรื่องร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษ             
ที่ขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ดำรงธรรมจะระงับเรื่องทั้งหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้อง                  
กับส่วนรวมจะส่งให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ ่งกรณีนี้                     
สามารถยุติเรื่องได้ทันที  

2) เรื่องร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ดำรงธรรมจะดำเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรับดำเนินการ 
โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื ่องและจะตอบให้ผู ้ร ้องเรียนทราบไว้ชั ้นหนึ ่งก่อน                           
ซ่ึงเมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการแล้ว จะแจ้งให้ศูนย์ดำรงธรรมและผู้ร้องเรียนทราบ หรือบางกรณีปัญหา
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาดำเนินการของหน่วยงาน         
ที่เก่ียวข้องจะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับข้ันตอนการดำเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา     

ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนทั่วไป หากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบ ภายในระยะเวลาที่กำหนด          
ศูนย์ดำรงธรรมจะมีหนังสือเตือน ขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง                                              

3) เรื่องร้องเรียนสำคัญ เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 
เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื ่องร้องเรียนที ่มีข้อเท็จจริงและรายละเอียดตามคำร้อง                  
ยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์ดำรงธรรมอาจต้องให้เจ้าหน้าที่เดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริง
ในพื ้นที ่ก่อนส่งให้หน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องดำเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ผู ้ร ้องเรียนทราบไว้ชั ้นหนึ ่งก่อน                           
เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้ว จึงจะแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป หรือหากหน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบ ภายในระยะเวลาที่กำหนด ศูนย์ดำรงธรรมจะแจ้งเตือนตามระยะเวลา            
ที่กระทรวงมหาดไทยกำหนด  
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บทที่ 4 

9. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

9.๑ การรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
๑) เรื ่องร้องเรียนที ่เป็นอักษร ผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ                   

เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก หรือสื่ออิเล็คทรอนิคส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ 
ดำเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 

๒) เรื ่องร้องเรียนที ่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที ่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์                    
หรือมาติดต่อด้วยตนเอง โดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม
รับเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื ่อ ที่อยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้                
ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริง               
ว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 

- รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียน
เรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งนี้ เจ้าหน้าที่                   
ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เกี่ยวกับหน่วยงานอื่น เพื่ออำนวยความสะดวก
และไม่ทำให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบขั้นตอน และระยะเวลาในการดำเนินการ 
หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทำการ สามารถสอบถามได้ที่องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 
หมายเลขโทรศัพท์ 035-969929  

 
9.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 

(1) โทรศัพท์ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก เบอร์โทรศัพท์ 035-969929 
(2) ติดต่อด้วยตนเอง ณ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 
(3) เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก http://www.thaptilek.go.th 
(4) ส่งจดหมายมาที่ ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก ตำบลทับตีเหล็ก                           
     อำเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี 72000 
(5) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับร้องเรียนร้องทุกข์ ตู้รับความคิดเห็น ณ ที่ทำการองค์การบริหาร   
     ส่วนตำบลทับตีเหล็ก 
(6) FACEBOOK องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 
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  9.3 การดำเนินการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์
  1. กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการ ดังนี้ 

    - กรณีมาด้วยตนเอง (ถ้าเป็นเรื่องของผู้อื่นต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย) ให้ผู้ร้องกรอกข้อมูล                            
ลงใน แบบคำร้องทั ่วไป องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก และลงชื ่อไว้เป็นหลักฐาน (เพื ่อคุ ้มครอง                  
สิทธิบุคคล นิติบุคคล ผู้เกี่ยวข้อง) หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงชื่อ มิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา               
และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง 

           2. กรณีการร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ ให้เจ้าหน้าที่ดำเนินการ ดังนี้ 
     - ให้เจ้าหน้าที่บันทึกข้อมูลลงใน แบบคำร้องทั่วไป องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก           

หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล มิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา (เพื่อคุ้มครองสิทธิบุคคล นิติบุคคล 
ผู้เกี่ยวข้อง) และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบคำร้อง  

 3. กรณีการร้องเรียนร้องทุกข์เป็นหนังสือ (ลายลักษณ์อักษร) หนังสือดังกล่าวไม่กำหนดรูปแบบ 
แต่ต้องมีลักษณะ ดังนี้  

   (๑) มีชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  
   (2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องนั้น

ตามสมควร  
   (3) ใช้ถ้อยคำสุภาพ 
   (4) มีลายมือชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย 

           4. กรณีเรื ่องที ่ส่วนราชการส่วนกลาง หน่วยงาน หรือองค์กรที ่มีอำนาจหน้าที ่รับเรื ่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ตามกฎหมายส่งเรื่องมาให้องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็กตรวจสอบ หรือดำเนินการ               
ให้องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็กดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
. 
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 9.4 ขั้นตอนการปฏิบัติงานจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
       1. เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ที่รับมาดำเนินการ ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการรับเรื่อง ลงทะเบียน

รับเรื่องตามแบบที่กำหนดโดยทันที แล้วเสนอเรื่อง ขอความเห็นชอบจากนายกองค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 
ว่าเป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของกลุ่มงานใด ภายในเวลาไม่เกิน 3 วัน หากเป็นเรื่องสำคัญหรือเร่งด่วน                  
ให้ดำเนินการโดยทันที 

       2. เรื่องท่ีไม่รับดำเนินการ (อาจพิจารณาให้รับดำเนินการแล้วแต่กรณี)  
           (1) เรื ่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ที่ไม่ระบุพยานหลักฐาน หรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง                   

ให้ตรวจสอบได ้
           (2) เรื่องที่ไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ (อาจรับก็ได้ ถ้าระบุ

พยานหลักฐาน หรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้งสามารถตรวจสอบได้ และเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะ ถ้ารับ ให้ดำเนินการ
ลงทะเบียนรับเรื่องต่อไป)  

           (3) เรื่องที่แอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้ถูกแอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องที่ร้องเรียนร้องทุกข์ 
           (4) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดี เป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีคำพิพากษาหรือคำสั่งเด็ดขาดแล้ว 

ตลอดถึงได้มีการบังคับคดีแล้ว  
           (5) เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติเด็ดขาดแล้ว 
           (6) เรื่องท่ีองค์กรตรวจสอบตามรัฐธรรมนูญได้ตรวจสอบและวินิจฉัยแล้ว 
           (7) เรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 

และที่แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 8) พ.ศ. 2553 มาตรา 61/2 และ 61/3 ที่มีกฎกระทรวงกำหนดหลักเกณฑ์    
และวิธีปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะ หรือเรื่องที่ได้ผ่านกระบวนการทางอนุญาโตตุลาการแล้ว 

           (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 8) พ.ศ. 2553 
          มาตรา 61/2 ในอําเภอหนึ่ง ให้มีคณะบุคคลผู้ทําหน้าที่ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท             

ของประชาชนที่คู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งมีภูมิลําเนาอยู่ในเขตอําเภอ ในเรื่องที่พิพาททางแพ่งเกี่ยวกับที่ดิน มรดก 
และข้อพิพาททางแพ่งอ่ืนที่มีทุนทรัพย์ไม่เกินสองแสนบาท หรือมากกว่านั้นตามที่กําหนดในพระราชกฤษฎีกา 

         ให ้นายอําเภอโดยความเห็นชอบของคณะกรมการจ ังหว ัดจ ัดทําบ ัญช ีรายช ื ่อบ ุคคล                            
ที่จะทําหน้าที่เป็นคณะบุคคลผู้ทําหน้าที่ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท โดยคัดเลือกจากบุคคลที่มีความรู้                   
หรือมีประสบการณ์เหมาะสมกับการทําหน้าที่ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท 

         เมื่อมีข้อพิพาทเกิดขึ้นและคู่พิพาทตกลงยินยอมให้ใช้วิธีการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทให้คู่พิพาท                          
แต่ละฝ่ายเลือกบุคคลจากบัญชีรายชื่อตามวรรคสองฝ่ายละหนึ่งคน และให้นายอําเภอ พนักงานอัยการ                
ประจําจังหวัด หรือปลัดอําเภอที่ได้รับมอบหมายคนหนึ่งเป็นประธาน เพื่อทําหน้าที่เป็นคณะบุคคลผู้ทําหน้าที่
ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท 

         ให้คณะบุคคลผู้ทําหน้าที ่ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาทมีอํานาจหน้าที่รับฟังข้อพิพาท
โดยตรงจากคู่พิพาท และดําเนินการไกล่เกลี่ยให้เกิดข้อตกลงยินยอมร่วมกันระหว่างคู่พิพาทโดยเร็ว ถ้าคู่พิพาท
ทั้งสองฝ่ายตกลงกันได้ให้คณะบุคคลผู ้ทําหน้าที ่ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาท จัดให้มีการทําสัญญา
ประนีประนอมยอมความระหว่างคู ่พิพาท และให้ถือเอาข้อตกลงตามสัญญาประนีประนอมยอมความ                   
มีผลผูกพันคู ่พิพาททั้งสองฝ่าย ในกรณีที ่คู ่พิพาทไม่อาจตกลงกันได้ให้คณะบุคคลผู ้ทําหน้าที ่ไกล่เกลี่ย                 
และประนอมข้อพิพาทสั่งจําหน่ายข้อพิพาทนั้น 
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  ข้อตกลงตามวรรคสี่ให้มีผลเช่นเดียวกับคําชี้ขาดของอนุญาโตตุลาการตามกฎหมายว่าด้วย
อนุญาโตตุลาการ 
                    หลักเกณฑ์และวิธีการจัดทําบัญชีการดําเนินการไกล่เกลี่ยข้อพิพาทและการจัดทําสัญญา
ประนีประนอมยอมความ ตลอดจนค่าตอบแทนของคณะบุคคลผู้ทําหน้าที่ไกล่เกลี่ ยและประนอมข้อพิพาท                  
ให้เป็นไปตามท่ีกําหนดในกฎกระทรวง  
                    ในกรณีที่คู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญาประนีประนอมยอมความให้คู่พิพาท               
อีกฝ่ายหนึ่งยื่นคําร้องต่อพนักงานอัยการ และให้พนักงานอัยการดําเนินการยื่ นคําร้องต่อศาลที่มีเขตอํานาจ
เพ่ือให้ออกคําบังคับให้ตามสัญญาประนีประนอมยอมความดังกล่าวโดยให้นํากฎหมายว่าด้วยอนุญาโตตุลาการ
มาใช้บังคับโดยอนุโลม 
                    เมื่อคณะบุคคลผู้ทําหน้าที่ไกล่เกลี่ยและประนอมข้อพิพาทได้รับข้อพิพาทไว้พิจารณา ให้อายุความ
ในการฟ้องร้องคดีสะดุดหยุดลง นับแต่วันที่ยื่นข้อพิพาทจนถึงวันที่คณะบุคคลผู้ทําหน้าที่ไกล่เกลี่ยและประนอม    
ข้อพิพาทสั่งจําหน่ายข้อพิพาทหรือวันที่คู่พิพาททําสัญญาประนีประนอมยอมความกัน แล้วแต่กรณี 
                     ความในมาตรานี้ให้ใช้กับเขตของกรุงเทพมหานครด้วยโดยอนุโลม 

                    มาตรา 61/3 บรรดาความผิดที่มีโทษทางอาญาที่เกิดขึ้นในเขตอําเภอใด หากเป็นความผิด      
อันยอมความได้และมิใช่เป็นความผิดเกี่ยวกับเพศ ถ้าผู้เสียหายและผู้ถูกกล่าวหายินยอม หรือแสดงความจํานง 
ให้นายอําเภอของอําเภอนั้น หรือปลัดอําเภอที่นายอําเภอดังกล่าว มอบหมายเป็นผู้ไกล่เกลี่ยตามควรแก่กรณี
และเม่ือผู้เสียหายและผู้ถูกกล่าวหายินยอมเป็นหนังสือตามที่ไกล่เกลี่ย และปฏิบัติตามคําไกล่เกลี่ยดังกล่าวแล้ว 
ให้คดีอาญาเป็นอันเลิกกันตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา 
                    ในกรณีที่ผู ้เสียหายและผู้ถูกกล่าวหาไม่ยินยอมตามที่ไกล่เกลี่ย ให้จําหน่ายข้อพิพาทนั้น                  
แต่เพื่อประโยชน์ในการที่ผู้เสียหายจะไปดําเนินคดีต่อไป อายุความการร้องทุกข์ตามประมวลกฎหมายอาญา         
ให้เริ่มนับแต่วันที่จําหน่ายข้อพิพาท 
                    หลักเกณฑ์และวิธีในการดําเนินการตามวรรคหนึ่ง ให้เป็นไปตามที่กําหนดในกฎกระทรวง) 
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9.5 การรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
      การดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบเรื ่องร้องเรียนร้องทุกข์ที ่เข้ามายังองค์การบริหาร                 

ส่วนตำบลทับตีเหล็กจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบ 

ระยะเวลาดำเนินการ 
รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์                   
เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ที่ทำการองค์การ
บริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 

ทุกครั้ง                            
ที่มีผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๑ - 2 วันทำการ 
 
- 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ขององค์การ
บริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 
http://www.thaptilek.go.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ - 2 วันทำการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
035-969929 

ทุกวัน ภายใน ๑ - 2 วันทำการ - 

ร้องเรียนทาง FACEBOOK 
องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 

ทุกวัน ภายใน ๑ - 2 วันทำการ - 
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  9.6 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์และการแจ้งผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ  
      - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าที่ท่ีเกี่ยวข้อง  
        เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอ ได้ทันที 
      - เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน                      
        เช่น ให้บริการช้า การให้บริการทำให้เกิดความเสียหาย เจ้าหน้าที่พูดจาไม่สุภาพ เป็นต้น     
        จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  
      - เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ที่ไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก             
        ให้ดำเนินการประสานหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง   
        ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
      - เรื่องร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  
        เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่                
        จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ                          
        เพ่ือดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

 

9.7 การติดตามแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน  
      - ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องรายงานผลการดำเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันทำการ                                  
        เพ่ือเจ้าหน้าที่องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 

9.8 การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
      - ให้รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุก ๓ เดือน 
      - ให้รวบรวมรายงานสรปุข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพ่ือนำมาวิเคราะห์การจัดการ   
        เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง  
        พัฒนาองค์กร ต่อไป 

 

9.9 มาตรฐานงาน  
       การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที ่กำหนด               

กรณีได้รับเรื ่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก ดำเนินการตรวจสอบ                
และพิจารณาส่งเรื่อง ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ 
ภายใน ๗ วันทำการ 
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บทที่ 5 

 10. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 

 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังการปฏิบัติงานการจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์
องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหลก็ 

องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหลก็ 

ประสานหน่วยงานผู้รับผิดชอบดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เรื่องร้องเรียนการทุจริต เรื่องร้องเรียนทั่วไป 

ยุต ิ
แจ้งผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ 

 

ไม่ยุติ 
แจ้งผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ 

 

สิ้นสุดการดำเนินงานรายงานผล 
 ประสานงานขอความร่วมมือจาก 

ที่ว่าการอำเภอเมืองจังหวัดสุพรรณบุรี/ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

เรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข ์            

จากทุกช่องทาง 

- ที่ทำการองค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก  
  ตำบลทับตีเหล็ก อำเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี 72000 
- เบอร์โทรศัพท์ 035-969929 
- http://www.thaptilek.go.th 
- FACEBOOK องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 
 

จำแนกเรื่อง 

เจ้าหน้าที่ดำเนินการ 
- ลงทะเบียน รับ/ส่ง 
 จำแนกเรื่อง 
- ติดตามผลการจัดการ 
 ทุก 7 วัน 
- แจ้งกลับ ผู้ร้อง  
 เมื่อเริ่มดำเนินการ /     
 ยุติเรื่อง 
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 11. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มคำร้องท่ัวไปองค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 
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แบบคำร้องทั่วไป 
องค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 
อำเภอเมืองสุพรรณบุรี สพ 72000 

                                                             วันที่..............เดือน..........................พ.ศ................. 

เรื่อง ..................................................................... .. 

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 

                        ด้วยข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................นามสกุล..................................... 
อายุ.................ปี อยู่บ้านเลขท่ี.................... หมู่ที่..................... ตำบล....................... อำเภอ…………................... 
จังหวัด................................. หมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้..................................................ขอยื่นคำร้อง 
ต่อนายกองค์การบริหารส่วนตำบลทับตีเหล็ก 

                        ข้าพเจ้ามีความประสงค.์........................................................................................................ 

............................................................................................................................. .................................................

...................................................................................................................................... ........................................

................................................................. ......................................................................................... ....................

................................................................................... ................................................................................. .......... 

 จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณา 
 
    ขอแสดงความนับถือ 

 
 

                                                           (ลงชื่อ)................................................................. 
 (……...........................................................) 

                        ผู้ยื่นคำร้อง 
 

 

 


