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ค าน า 

  คู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน (เรื่องร้องเรียนท่ัวไป) องค์การบริหารส่วนต าบล                           
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ผ่านช่องทางต่าง ๆ และตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่ งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน                   
เพื่อใช้เป็นเครื่องมือการด าเนินงานท่ีมีคุณธรรมและความโปร่งใสในการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ              
ตามจรรยาบรรณ ตลอดจนการบริหารงานอย่างมีจริยธรรม 
 องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็กจึงได้จัดท าคู่มือเล่มนี้ เพื่อให้การด าเนินการเกี่ยวกับ                            
การจัดการเรื่องร้องเรียนเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติราชการและประชาชน                   
และอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน โดยได้รวบรวมแนวทางการด าเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน 
และหวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือเล่มนี้ จักเป็นประโยชน์ต่อประชาชนและเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานทุกท่าน 
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บทที่ 1 

 ๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ 
และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน เพื่อเป็นกรอบ
หรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  
  
 2. วัตถุประสงค์ 

วัตถุประสงค์ในการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน 
 1. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน                  

ในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ หรือขอความช่วยเหลือให้มีมาตรฐานเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 
 2. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนขององค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก มีขั้นตอน

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 3. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
 ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหาร ส่วนต าบลทับตีเหล็ก      

ทราบกระบวนการ  
 ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียน

ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ  
 

 3. สถานที่ต้ังที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 

 ต าบลทับตีเหล็ก อ าเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี 72000 
 
 4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็กเป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษา รับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชนในพื้น ท่ี                          
องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก  
 
 5. ระยะเวลาการเปิดให้บริการ  

 เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดท่ีทางราชการก าหนด)  
 ต้ังแต่เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น 
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บทที่ 2 

 6. กฎหมายและระเบียบที่เก่ียวข้อง 

6.1 พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540   
      การด าเนินการเรื่องร้องเรียนจ าเป็นต้องพิจารณาเรื่องการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ตามพระราชบัญญัติ

ข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540  

 มาตรา ๑๔ ข้อมูลข่าวสารของราชการท่ีอาจก่อให้เกิดความเสียหายต่อสถาบันจะเปิดเผยมิได้ 

 มาตรา ๑๕ ข้อมูลข่าวสารของราชการท่ีมีลักษณะอย่างหนึ่งอย่างใดดังต่อไปนี้ หน่วยงานของ
รัฐหรือเจ้าหน้าท่ีของรัฐอาจมีค าส่ังมิให้เปิดเผยก็ได้ โดยค านึงถึงการปฏิบัติหน้าท่ีตามกฎหมายของหน่วยงาน
ของรัฐ  ประโยชน์สาธารณะ  และประโยชน์ของเอกชนท่ีเกี่ยวข้องประกอบกัน 

 (๑) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดความเสียหายต่อความมั่นคงของประเทศ ความสัมพันธ์ระหว่างประเทศ
และความมั่นคงในทางเศรษฐกิจหรือการคลังของประเทศ 

 (๒) การเปิดเผยจะท าให้การบังคับใช้กฎหมายเส่ือมประสิทธิภาพ หรือไม่อาจส าเร็จ                    
ตามวัตถุประสงค์ได้ ไม่ว่าจะเกี่ยวกับการฟ้องคดี การป้องกัน การปราบปราม การทดสอบ การตรวจสอบ                  
หรือการรู้แหล่งท่ีมาของข้อมูลข่าวสารหรือไม่ก็ตาม 

 (๓) ความเห็นหรือค าแนะน าภายในหน่วยงานของรัฐในการด าเนินการเรื่องหนึ่งเรื่องใด             
แต่ท้ังนี้ ไม่รวมถึงรายงานทางวิชาการ รายงานข้อเท็จจริง หรือข้อมูลข่าวสารท่ีน ามาใช้ในการท าความเห็น              
หรือค าแนะน าภายในดังกล่าว 

 (๔) การเปิดเผยจะก่อให้เกิดอันตรายต่อชีวิตหรือความปลอดภัยของบุคคลหนึ่งบุคคลใด 
 (๕) รายงานการแพทย์หรือข้อมูลข่าวสารส่วนบุคคลซึ่งการเปิดเผยจะเป็นการรุกล้ าสิทธิ 

ส่วนบุคคลโดยไม่สมควร 
 (๖) ข้อมูลข่าวสารของราชการท่ีมีกฎหมายคุ้มครองมิให้เปิดเผย หรือข้อมูลข่าวสารท่ีมีผู้ให้มา

โดยไม่ประสงค์ให้ทางราชการน าไปเปิดเผยต่อผู้อื่น 
 (๗) กรณีอื่นตามท่ีก าหนดให้พระราชกฤษฎีกา 
 ค าส่ังมิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการจะก าหนดเงื่อนไขอย่างใดก็ได้ แต่ต้องระบุ        

ไว้ด้วยว่าท่ีเปิดเผยไม่ได้เพราะเป็นข้อมูลข่าวสารประเภทใดและเพราะเหตุใด และให้ถือว่าการมีค าส่ังเปิดเผย
ข้อมูลข่าวสารของราชการเป็นดุลพินิจโดยเฉพาะของเจ้าหน้าท่ีของรัฐตามล าดับสายการบังคับบัญชา แต่ผู้ขอ
อาจอุทธรณ์ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารได้ตามท่ีก าหนดในพระราชบัญญัตินี้ 

 มาตรา ๑๖ เพื่อให้เกิดความชัดเจนในทางปฏิบัติว่าข้อมูลข่าวสารของราชการจะเปิดเผย                
ต่อบุคคลใดได้หรือไม่ภายใต้เงื่อนไขเช่นใด และสมควรมีวิธีรักษามิให้รั่วไหลให้หน่วยงานของรัฐก าหนด                  
วิธีการคุ้มครองข้อมูลข่าวสารนั้น ท้ังนี้ ตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีก าหนดว่าด้วยการรักษาความลับของทางราชการ 
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             มาตรา ๑๗ ในกรณีท่ีเจ้าหน้าท่ีของรัฐเห็นว่า  การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการใด             
อาจกระทบถึงประโยชน์ได้เสียของผู้ใด ให้เจ้าหน้าท่ีของรัฐแจ้งให้ผู้นั้นเสนอค าคัดค้านภายในเวลาท่ีก าหนด     
แต่ต้องให้เวลาอันสมควรท่ีผู้นั้นอาจเสนอค าคัดค้านได้ ซึ่งต้องไม่น้อยกว่าสิบห้าวันนับแต่วันท่ีได้รับแจ้ง 

 ผู้ท่ีได้รับแจ้งตามวรรคหนึ่ง  หรือผู้ท่ีทราบว่าการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารของราชการใด                
อาจกระทบถึงประโยชน์ได้เสียของตน มีสิทธิคัดค้านการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารนั้นได้โดยท าเป็นหนังสือ             
ถึงเจ้าหน้าท่ีของรัฐผู้รับผิดชอบ 

 ในกรณีท่ีมีการคัดค้าน เจ้าหน้าท่ีของรัฐผู้รับผิดชอบต้องพิจารณาค าคัดค้านและแจ้งผล               
การพิจารณาให้ผู้คัดค้านทราบโดยไม่ชักช้า ในกรณีท่ีมีค าส่ังไม่รับฟังค าคัดค้าน เจ้าหน้าท่ีของรัฐจะเปิดเผย
ข้อมูลข่าวสารนั้นมิได้จนกว่าจะล่วงพ้นก าหนดเวลาอุทธรณ์ตามมาตรา ๑๘ หรือจนกว่าคณะกรรมการวินิจฉัย
การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารได้มีค าวินิจฉัยให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารนั้นได้ แล้วแต่กรณี 

 มาตรา ๑๘ ในกรณีท่ีเจ้าหน้าท่ีของรัฐมีค าส่ังมิให้เปิดเผยข้อมูลข่าวสารใดตามมาตรา ๑๔ 
หรือมาตรา ๑๕ หรือมีค าส่ังไม่รับฟังค าคัดค้านของผู้มีประโยชน์ได้เสียตามมาตรา ๑๗ ผู้นั้นอาจอุทธรณ์            
ต่อคณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารภายในสิบห้าวันนับแต่วันท่ีได้รับแจ้งค าส่ังนั้นโดยยื่น           
ค าอุทธรณ์ต่อคณะกรรมการ 

 มาตรา ๑๙ การพิจารณาเกี่ยวกับข้อมูลข่าวสารท่ีมีค าส่ังมิให้เปิดเผยนั้นไม่ว่าจะเป็น               
การพิจารณาของคณะกรรมการ คณะกรรมการวินิจฉัยการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารหรือศาลก็ได้ จะต้องด าเนิน
กระบวนการพิจารณาโดยมิให้ข้อมูลข่าวสารนั้นเปิดเผยแก่บุคคลอื่นใดท่ีไม่จ าเป็นแก่การพิจารณาและในกรณี 
ท่ีจ าเป็นจะพิจารณาลับหลังคู่กรณีหรือคู่ความฝ่ายใดก็ได้ 

 มาตรา ๒๐ การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารใด แม้จะเข้าข่ายต้องมีความรับผิดชอบตามกฎหมายใด
ให้ถือว่าเจ้าหน้าท่ีของรัฐไม่ต้องรับผิดหากเป็นการกระท าโดยสุจริตในกรณีดังต่อไปนี้ 

 (๑) ข้อมูลข่าวสารตามมาตรา ๑๕ ถ้าเจ้าหน้าท่ีของรัฐได้ด าเนินการโดยถูกต้องตามระเบียบ
ตามมาตรา ๑๖ 

 (๒) ข้อมูลข่าวสารตามมาตรา ๑๕ ถ้าเจ้าหน้าท่ีของรัฐในระดับตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
มีค าส่ังให้เปิดเผยเป็นการท่ัวไปหรือเฉพาะแก่บุคคลใด เพื่อประโยชน์อันส าคัญยิ่งกว่าท่ีเกี่ยวกับประโยชน์
สาธารณะ หรือชีวิต ร่างกาย สุขภาพ หรือประโยชน์อื่นของบุคคล และค าส่ังนั้นได้กระท าโดยสมควรแก่เหตุ  
ในการนี้จะมีการก าหนดข้อจ ากัดหรือเงื่อนไขในการใช้ข้อมูลข่าวสารนั้นตามความเหมาะสมก็ได้ 
 การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารตามวรรคหนึ่งไม่เ ป็นเหตุให้หน่วยงานของรัฐพ้นจากความรับผิด            
ตามกฎหมายหากจะพึงมีในกรณีดังกล่าว 
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6.2 ระเบียบว่าด้วย การรักษาความลับของทางราชการ พ.ศ. 2544 
       การก าหนดช้ันความลับ การพิจารณาในการก าหนดช้ันความลับและคุ้มครองบุคคลท่ีเกี่ยวข้องนั้น 
จะต้องปฏิบัติตามระเบียบว่าด้วย การรักษาความลับของทางราชการพ.ศ. 2544 และการส่งเรื่องให้หน่วยงาน
พิจารณานั้น ผู้ให้ข้อมูล ผู้ร้องเรียน และผู้ถูกร้องอาจจะได้รับความเดือดร้อน เ ช่น เรื่องร้องเรียนกล่าวโทษ                
ในเบื้องต้นให้ถือว่าเป็นความลับทางราชการ การแจ้งเบาะแสผู้มีอิทธิพล ต้องปกปิดช่ือและท่ีอยู่ผู้ร้องเรียน       
หากไม่ปกปิด ช่ือ ท่ีอยู่ ผู้ร้องเรียนจะต้องแจ้งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องทราบและให้ความคุ้มครองแก่ผู้ร้องเรียนด้วย 

- กรณีมีการระบุช่ือผู้ถูกร้องจะต้องคุ้มครองท้ังฝ่ายผู้ร้องเรียนและผู้ถูกร้อง เนื่องจากเรื่องยังไม่ได้ผ่าน 
กระบวนการตรวจสอบข้อเท็จจริง และอาจเป็นการกล่ันแกล้งกล่าวหาให้ได้รับความเดือดร้อนและเสียหายได้ 

- เรื่องท่ีเกี่ยวกับความมั่นคงของชาติ 
- กรณีผู้ร้องเรียนระบุในค าร้องขอให้ปกปิดหรือไม่ประสงค์ให้เปิดเผยช่ือผู้ร้องเรียน หน่วยงานต้องไม่เปิดเผย

ช่ือผู้ร้องเรียน เนื่องจากผู้ร้องเรียนอาจจะได้รับความเดือดร้อนตามเหตุแห่งการร้องเรียนนั้น ๆ 
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 7. ความหมายของเร่ืองร้องเรียน 

ความหมายของเรื่องร้องเรียน พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554) ได้ให้ความหมาย                        
ของการร้องเรียน ไว้ว่า  

1) ร้องเรียน หมายถึง เสนอเรื่องราว  

2) ร้องทุกข์  หมายถึง บอกความทุกข์เพื่อขอให้ช่วยเหลือ  

ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย (คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน, 2554) 
ได้แบ่งแยกการพิจารณาความหมายของค าว่า “เรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน” ไว้ 2 ประการ คือ  

1) เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนข้าราชการ    หมายถึง เรื่องราวท่ีข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียน เนื่องจากปฏิบัติหน้าท่ี
หรือปฏิบัติตนไม่เหมาะสม  

2) เรื่องร้องทุกข์ร้องเรียนของประชาชน  หมายถึง เรื่องราวท่ีผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปล้ืองความทุกข์
ท่ีตนได้รับ หรือเป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนได้รับความเสียหาย และยังรวมถึงข้อขัดแย้ง
ระหว่างประชาชนกับประชาชนอีกด้วย  

สรุป การร้องเรียน หมายถึง การท่ีประชาชนบอกเล่าเรื่องราวต่อ หน่วยงาน เพื่อขอให้ด าเนินการ      
แก้ไขปัญหา ให้ความช่วยเหลือ หรือตรวจสอบข้อเท็จจริง อันเนื่องมาจากการปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยงาน                
การได้รับความเดือดร้อน หรือความไม่เป็นธรรมตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนด 
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 8. ลักษณะของเร่ืองร้องเรียน 

 ศูนย์ด ารงธรรม กระทรวงมหาดไทย (คู่มือการด าเนินการแก้ไขปัญหาการร้องทุกข์/ร้องเรียน, 2554, นน.3 - 4) 
ได้จ าแนกลักษณะของเรื่องร้องเรียน ใน 3 ลักษณะคือ  

1) เร่ืองร้องเรียนที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรี เป็นกรณีการร้องเรียนกล่าวโทษ             
ท่ีขาดข้อมูลหลักฐาน ซึ่งศูนย์ด ารงธรรมจะระงับเรื่องท้ังหมด แต่ถ้าเป็นการร้องเรียนในประเด็นเกี่ยวข้อง                  
กับส่วนรวมจะส่งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรับทราบไว้เป็นข้อมูลประกอบการพิจารณาต่อไป ซึ่งกรณีนี้                      
สามารถยุติเรื่องได้ทันที  

2) เร่ืองร้องเรียนทั่วไป ศูนย์ด ารงธรรมจะด าเนินการจัดส่งเรื่องให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรับด าเนินการ 
โดยจะพิจารณาส่งตามความเหมาะสมของแต่ละเรื่องและจะตอบให้ผู้ร้องเรียนทราบไว้ช้ันหนึ่งก่อน                           
ซึ่งเมื่อหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแล้ว จะแจ้งให้ศูนย์ด ารงธรรมและผู้ร้องเรียนทราบ หรือบางกรณีปัญหา
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องจะแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบโดยตรง ซึ่งระยะเวลาการพิจารณาด าเนินการของหน่วยงาน         
ท่ีเกี่ยวข้องจะช้าหรือเร็วขึ้นอยู่กับข้ันตอนการด าเนินการให้การช่วยเหลือของแต่ละกรณีปัญหา     

ในกรณีเป็นเรื่องร้องเรียนท่ัวไป หากหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องไม่แจ้งผลให้ทราบ ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด          
ศูนย์ด ารงธรรมจะมีหนังสือเตือน ขอทราบผลไปอีกครั้งหนึ่ง                                              

3) เร่ืองร้องเรียนส าคัญ เป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับประชาชนส่วนรวมหรือเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวข้องกับหลายหน่วยงาน 
เป็นประเด็นข้อร้องเรียนทางกฎหมายหรือเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีมีข้อเท็จจริงและรายละเอียดตามค าร้อง                  
ยังไม่ชัดแจ้งหรือไม่แน่นอน หรือบางกรณีศูนย์ด ารงธรรมอาจต้องให้เจ้าหน้าท่ีเดินทางไปตรวจสอบข้อเท็จจริง
ในพื้นท่ีก่อนส่งให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป โดยแจ้งให้ ผู้ร้องเรียนทราบไว้ ช้ันหนึ่งก่อน                           
เมื่อหน่วยงานได้รายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเข้ามาแล้ว จึงจะแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป หรือหากหน่วยงาน
ท่ีเกี่ยวข้องยังไม่รายงานผลให้ทราบ ภายในระยะเวลาท่ีก าหนด ศูนย์ด ารงธรรมจะแจ้งเตือนตามระยะเวลา            
ท่ีกระทรวงมหาดไทยก าหนด  
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9. ขั้นตอนวิธีการปฏิบัติเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 

9.๑ การรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
๑) เรื่องร้องเรียนท่ีเป็นอักษร ผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ                   

เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก หรือส่ืออิเล็คทรอนิคส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอื่นๆ 
ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 

๒) เรื่องร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์                    
หรือมาติดต่อด้วยตนเอง โดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีจะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์ม
รับเรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ช่ือ ท่ีอยู่ หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้                
ท้ังนี้ ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริง               
ว่ามีข้อมูลน่าเช่ือถือเพียงใด 

- รายละเอียดของเรื่องท่ีต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นท่ีชัดเจนว่าต้องการร้องเรียน
เรื่องอะไร เกี่ยวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ท้ังนี้ เจ้าหน้าท่ี                  
ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องท่ีเกี่ยวกับหน่วยงานอื่น เพื่ออ านวยความสะดวก
และไม่ท าให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอน และระยะเวลาในการด าเนินการ 
หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันท าการ สามารถสอบถามได้ท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 
หมายเลขโทรศัพท์ 035-969929  

 
9.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 

(1) โทรศัพท์ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก เบอร์โทรศัพท์ 035-969929 
(2) ติดต่อด้วยตนเอง ณ ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 
(3) เว็บไซต์องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก http://www.thaptilek.go.th 
(4) ส่งจดหมายมาท่ี ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก ต าบลทับตีเหล็ก                           
     อ าเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี 72000 
(5) ส่งเรื่องร้องเรียนผ่านตู้รับร้องเรียนร้องทุกข์ ตู้รับความคิดเห็น ณ ท่ีท าการองค์การบริหาร   
     ส่วนต าบลทับตีเหล็ก 
(6) FACEBOOK องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 
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  9.3 การด าเนินการรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
  1. กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ ดังนี้ 

    - กรณีมาด้วยตนเอง (ถ้าเป็นเรื่องของผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย) ให้ผู้ร้องกรอกข้อมูล                            
ลงใน แบบค าร้องท่ัวไป องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก และลงช่ือไว้เป็นหลักฐาน (เพื่อคุ้มครอง                  
สิทธิบุคคล นิติบุคคล ผู้เกี่ยวข้อง) หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงช่ือ มิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา               
และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง 

           2. กรณีการร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ ให้เจ้าหน้าท่ีด าเนินการ ดังนี้ 
     - ให้เจ้าหน้าท่ีบันทึกข้อมูลลงใน แบบค าร้องท่ัวไป องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก           

หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล มิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา (เพื่อคุ้มครองสิทธิบุคคล นิติบุคคล 
ผู้เกี่ยวข้อง) และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง  

 3. กรณีการร้องเรียนร้องทุกข์เป็นหนังสือ (ลายลักษณ์อักษร) หนังสือดังกล่าวไม่ก าหนดรูปแบบ 
แต่ต้องมีลักษณะ ดังนี้  

   (๑) มีช่ือและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  
   (2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องนั้น

ตามสมควร  
   (3) ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
   (4) มีลายมือช่ือของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย 

           4. กรณีเรื่องท่ีส่วนราชการส่วนกลาง หน่วยงาน หรือองค์กรท่ีมีอ านาจหน้าท่ีรับเรื่อง
ร้องเรียนร้องทุกข์ตามกฎหมายส่งเรื่องมาให้องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็กตรวจสอบ หรือด าเนินการ               
ให้องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็กด าเนินการตามอ านาจหน้าท่ีต่อไป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
. 
 
 
 
 

 

 



 

 

 คู่มือปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียน องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก   

9 

 9.4 ขั้นตอนการปฏิบัติงานจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
       1. เร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ที่รับมาด าเนินการ ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบการรับเรื่อง ลงทะเบียน

รับเรื่องตามแบบท่ีก าหนดโดยทันที แล้วเสนอเรื่อง ขอความเห็นชอบจากนายกองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 
ว่าเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของกลุ่มงานใด ภายในเวลาไม่เกิน 3 วัน หากเป็นเรื่องส าคัญหรือเร่งด่วน                  
ให้ด าเนินการโดยทันที 

       2. เร่ืองที่ไม่รับด าเนินการ (อาจพิจารณาให้รับด าเนินการแล้วแต่กรณี)  
           (1) เรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ท่ีไม่ระบุพยานหลักฐาน หรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้ง                   

ให้ตรวจสอบได้ 
           (2) เรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ (อาจรับก็ได้ ถ้าระบุ

พยานหลักฐาน หรือกรณีแวดล้อมชัดแจ้งสามารถตรวจสอบได้ และเป็นประโยชน์ต่อสาธารณะ ถ้ารับ ให้ด าเนินการ
ลงทะเบียนรับเรื่องต่อไป)  

           (3) เรื่องท่ีแอบอ้างช่ือผู้อื่นเป็นผู้ร้อง โดยผู้ถูกแอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องในเรื่องท่ีร้องเรียนร้องทุกข์ 
           (4) เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดี เป็นคดีอยู่ท่ีศาล หรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าส่ังเด็ดขาดแล้ว 

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

และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 8) พ.ศ. 2553 มาตรา 61/2 และ 61/3 ท่ีมีกฎกระทรวงก าหนดหลักเกณฑ์    
และวิธีปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะ หรือเรื่องท่ีได้ผ่านกระบวนการทางอนุญาโตตุลาการแล้ว 

           (พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 และท่ีแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 8) พ.ศ. 2553 
          มาตรา 61/2 ในอ าเภอหนึ่ง ให้มีคณะบุคคลผู้ท าหน้าท่ีไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาท             

ของประชาชนท่ีคู่กรณีฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งมีภูมิล าเนาอยู่ในเขตอ าเภอ ในเรื่องท่ีพิพาททางแพ่งเกี่ยวกับท่ีดิน มรดก 
และข้อพิพาททางแพ่งอื่นท่ีมีทุนทรัพย์ไม่เกินสองแสนบาท หรือมากกว่านั้นตามท่ีก าหนดในพระราชกฤษฎีกา 

         ให้นายอ าเภอโดยความเห็นชอบของคณะกรมการจังหวั ดจัดท าบัญชีราย ช่ือบุคคล                            
ท่ีจะท าหน้าท่ีเป็นคณะบุคคลผู้ท าหน้าท่ีไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาท โดยคัดเลือกจากบุคคลท่ีมีความรู้                   
หรือมีประสบการณ์เหมาะสมกับการท าหน้าท่ีไกล่เกล่ียข้อพิพาท 

         เมื่อมีข้อพิพาทเกิดขึ้นและคู่พิพาทตกลงยินยอมให้ใช้วิธีการไกล่เกล่ียข้อพิพาทให้คู่พิพาท                          
แต่ละฝ่ายเลือกบุคคลจากบัญชีรายช่ือตามวรรคสองฝ่ายละหนึ่งคน และให้นายอ าเภอ พนักงานอัยการ                
ประจ าจังหวัด หรือปลัดอ าเภอท่ีได้รับมอบหมายคนหนึ่งเป็นประธาน เพื่อท าหน้าท่ีเป็นคณะบุคคลผู้ท าหน้าท่ี
ไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาท 

         ให้คณะบุคคลผู้ท าหน้าท่ีไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาทมีอ านาจหน้าท่ีรับฟังข้อพิพาท
โดยตรงจากคู่พิพาท และด าเนินการไกล่เกล่ียให้เกิดข้อตกลงยินยอมร่วมกันระหว่างคู่พิพาทโดยเร็ว ถ้าคู่พิพาท
ท้ังสองฝ่ายตกลงกันได้ให้คณะบุคคลผู้ท าหน้าท่ีไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาท จัดให้มีการท าสัญญา
ประนีประนอมยอมความระหว่างคู่พิพาท และให้ถือเอาข้อตกลงตามสัญญาประนีประนอมยอมความ                   
มีผลผูกพันคู่พิพาทท้ังสองฝ่าย ในกรณีท่ีคู่พิพาทไม่อาจตกลงกันไ ด้ให้คณะบุคคลผู้ท าหน้าท่ีไกล่เกล่ีย                 
และประนอมข้อพิพาทส่ังจ าหน่ายข้อพิพาทนั้น 
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  ข้อตกลงตามวรรคส่ีให้มีผลเช่นเดียวกับค าช้ีขาดของอนุญาโตตุลาการตามกฎหมายว่าด้วย
อนุญาโตตุลาการ 
                    หลักเกณฑ์และวิธีการจัดท าบัญชีการด าเนินการไกล่เกล่ียข้อพิพาทและการจัดท าสัญญา
ประนีประนอมยอมความ ตลอดจนค่าตอบแทนของคณะบุคคลผู้ท าหน้าท่ีไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาท                  
ให้เป็นไปตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง  
                    ในกรณีท่ีคู่พิพาทฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งไม่ปฏิบัติตามสัญญาประนีประนอมยอมความให้คู่พิพาท               
อีกฝ่ายหนึ่งยื่นค าร้องต่อพนักงานอัยการ และให้พนักงานอัยการด าเนินการยื่นค าร้องต่อศาลท่ีมีเขตอ านาจ
เพื่อให้ออกค าบังคับให้ตามสัญญาประนีประนอมยอมความดังกล่าวโดยให้น ากฎหมายว่าด้วยอนุญาโตตุลาการ
มาใช้บังคับโดยอนุโลม 
                    เมื่อคณะบุคคลผู้ท าหน้าท่ีไกล่เกล่ียและประนอมข้อพิพาทได้รับข้อพิพาทไว้พิจารณา ให้อายุความ
ในการฟ้องร้องคดีสะดุดหยุดลง นับแต่วันท่ียื่นข้อพิพาทจนถึงวันท่ีคณะบุคคลผู้ท าหน้าท่ีไกล่เกล่ียและประนอม    
ข้อพิพาทส่ังจ าหน่ายข้อพิพาทหรือวันท่ีคู่พิพาทท าสัญญาประนีประนอมยอมความกัน แล้วแต่กรณี 
                     ความในมาตรานี้ให้ใช้กับเขตของกรุงเทพมหานครด้วยโดยอนุโลม 

                    มาตรา 61/3 บรรดาความผิดท่ีมีโทษทางอาญาท่ีเกิดขึ้นในเขตอ าเภอใด หากเป็นความผิด      
อันยอมความได้และมิใช่เป็นความผิดเกี่ยวกับเพศ ถ้าผู้เสียหายและผู้ถูกกล่าวหายินยอม หรือแสดงความจ านง 
ให้นายอ าเภอของอ าเภอนั้น หรือปลัดอ าเภอท่ีนายอ าเภอดังกล่าว มอบหมายเป็นผู้ไกล่เกล่ียตามควรแก่กรณี
และเมื่อผู้เสียหายและผู้ถูกกล่าวหายินยอมเป็นหนังสือตามท่ีไกล่เกล่ีย และปฏิบัติตามค าไกล่เกล่ียดังกล่าวแล้ว 
ให้คดีอาญาเป็นอันเลิกกันตามประมวลกฎหมายวิธีพิจารณาความอาญา 
                    ในกรณีท่ีผู้เสียหายและผู้ถูกกล่าวหาไม่ยินยอมตามท่ีไกล่เกล่ีย ให้จ าหน่ายข้อพิพาทนั้น                  
แต่เพื่อประโยชน์ในการท่ีผู้เสียหายจะไปด าเนินคดีต่อไป อายุความการร้องทุกข์ตามประมวลกฎหมายอาญา         
ให้เริ่มนับแต่วันท่ีจ าหน่ายข้อพิพาท 
                    หลักเกณฑ์และวิธีในการด าเนินการตามวรรคหนึ่ง ให้เป็นไปตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง) 
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9.5 การรับและตรวจสอบเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ จากช่องทางต่างๆ 
      การด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีเข้ามายังองค์การบริหาร                 

ส่วนต าบลทับตีเหล็กจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้ 
 

ช่องทาง 
ความถ่ีในการ 

ตรวจสอบ 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์                  
เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 
 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ท่ีท าการองค์การ
บริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 

ทุกคร้ัง                            
ที่มีผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๑ - 2 วันท าการ 
 
- 
 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 
http://www.thaptilek.go.th 

ทุกวัน ภายใน ๑ - 2 วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
035-969929 

ทุกวัน ภายใน ๑ - 2 วันท าการ - 

ร้องเรียนทาง FACEBOOK 
องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 

ทุกวัน ภายใน ๑ - 2 วันท าการ - 
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  9.6 การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์และการแจ้งผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ  
      - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสาร เจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง  
        เพื่อให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอ ได้ทันที 
      - เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน                      
        เช่น ให้บริการช้า การให้บริการท าให้เกิดความเสียหาย เจ้าหน้าท่ีพูดจาไม่สุภาพ เป็นต้น     
        จัดท าบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  
      - เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ท่ีไม่อยู่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก             
        ให้ด าเนินการประสานหน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง   
        ในการแก้ไขปัญหาต่อไป  
      - เรื่องร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  
        เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าท่ี                
        จัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ                          
        เพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

 

9.7 การติดตามแก้ไขปัญหาเร่ืองร้องเรียน  
      - ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลการด าเนินการให้ทราบภายใน ๕ วันท าการ                                  
        เพื่อเจ้าหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก จะได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 
 

9.8 การรายงานผลการด าเนินการให้ผู้บริหารทราบ 
      - ใหร้วบรวมและรายงานสรุปการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้ผู้บริหารทราบทุก ๓ เดือน 
      - ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากส้ินปีงบประมาณ เพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการ   
        เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ในภาพรวมของหนว่ยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง  
        พัฒนาองค์กร ต่อไป 

 

9.9 มาตรฐานงาน  
       การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด               

กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ให้องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก ด าเนินการตรวจสอบ                
และพิจารณาส่งเรื่อง ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง ด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียนร้องทุกข์ให้แล้วเสร็จ 
ภายใน ๗ วันท าการ 
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บทที่ 5 

 10. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 

 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนผังการปฏิบัติงานการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 

องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 

ประสานหน่วยงานผู้รับผิดชอบด าเนนิการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

เร่ืองร้องเรียนการทุจริต เร่ืองร้องเรียนทั่วไป 

ยุติ 
แจ้งผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ 

 

ไม่ยุติ 
แจ้งผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ 

 

สิ้นสุดการด าเนินงานรายงานผล 
 ประสานงานขอความร่วมมือจาก 

ที่ว่าการอ าเภอเมืองจังหวัดสุพรรณบุรี/ 
หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

เร่ืองร้องเรียน
ร้องทุกข ์            

จากทุกช่องทาง 

- ท่ีท าการองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก  
  ต าบลทับตีเหล็ก อ าเภอเมือง จังหวัดสุพรรณบุรี 72000 
- เบอร์โทรศัพท์ 035-969929 
- http://www.thaptilek.go.th 
- FACEBOOK องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 
 

จ าแนกเร่ือง 

เจ้าหน้าที่ด าเนินการ 
- ลงทะเบียน รับ/ส่ง 
 จ าแนกเรื่อง 
- ติดตามผลการจัดการ 
 ทุก 7 วัน 
- แจ้งกลับ ผู้ร้อง  
 เมื่อเริ่มด าเนินการ /     
 ยุติเร่ือง 
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บทที่ 6 

 11. แบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มค าร้องทั่วไปองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 
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แบบค าร้องทั่วไป 
องค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 
อ าเภอเมืองสุพรรณบุรี สพ 72000 

                                                             วันท่ี..............เดือน..........................พ.ศ................. 

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

เรียน นายกองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 

                        ด้วยข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว).......................................นามสกุล..................................... 
อายุ.................ปี อยู่บ้านเลขท่ี.................... หมู่ท่ี..................... ต าบล....................... อ าเภอ…………................... 
จังหวัด................................. หมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้..................................................ขอยื่นค าร้อง 
ต่อนายกองค์การบริหารส่วนต าบลทับตีเหล็ก 

                        ข้าพเจ้ามีความประสงค์......................................................................................................... 

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

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

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

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

 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 
 
    ขอแสดงความนับถือ 

 
 

                                                           (ลงช่ือ)................................................................. 
 (……...........................................................) 

                        ผู้ยื่นค าร้อง 
 

 

 


