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คำนำ 

 ตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองคการบริหารสวนตำบล พ.ศ. 2537 แกไขเพ่ิมเตมิถึง (ฉบับ
ที่ 7) พ.ศ. 2562 มาตรา 69/1 และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แหงพระราชกฤษฎีกาวาดวย
หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองพะเยาที่ดี พ.ศ. 2546 กำหนดใหเมื่อสวนราชการไดรับคำ
รองเรียน/รองทุกข เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือ
ปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลและสาระตามสมควรใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองพิจารณา
ดำเนินการใหลุลวงไป ซึ่งการดำเนินการแกไขปญหารองเรียน/รองทุกข เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับ
วิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใดน้ัน องคการบรหิารสวนตำบลจำปา
หวายจึงไดจัดตั้งศูนยบริการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตำบลจำปาหวาย 

 ดังนั้น เพ่ือใหการดำเนินการเก่ียวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขท่ีเกิดขึ้นในทองท่ีตำบลจำ
ปาหวายเปนไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชนตอประชาชน และอำนวยความสะดวกตอเจาหนาท่ี
ผูปฏิบัติงาน องคการบริหารสวนตำบลจำปาหวายจึงไดจัดทำคูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข โดยได
รวบรวมแนวทางการดำเนินงานและขอมูลตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือใหการดำเนินงานของ
ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตำบลจำปาหวายบรรลุผลสัมฤทธ์ิตามภารกิจ และเกิด
ประโยชนสุขตอพี่นองประชาชน 
 
 
        องคการบริหารสวนตำบลจำปาหวาย 
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 การดำเนินการเก่ียวกับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข มีความสำคัญสำหรับสวนราชการหนวยงาน
ตางๆ มาตั้งแตอดีตจนถึงปจจุบัน เพราในการบริหารราชการ หรือการใหบริการของสวนราชการนั้นผลงานจะ
เปนสิ่งท่ีประชาชนพึงพอใจหรือไมขึ้นอยูกับการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ของเจาหนาที่ของสวนราชการ 
หนวยงานตางๆ ซึ่งการแสดงออกโดยผานกระบวนการรองเรียน/รองทุกข ใหขอเสนอแนะสามารถเปนเครื่องชี้
วัดการปฏิบัติงาน หากสวนราชการหรอืหนวยงานใดปฏิบัติงานเปนท่ีพึงพอใจของประชาชนมาก ยอมมีโอกาส
ถูกตำหนิติเตียนจากประชาชนนอยยอมมีโอกาสไดรับการตำหนิติเตียนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่อง 
รองเรียน/รองทุกข ขอเสนอแนะของประชาชนท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานของสวนราชการและหนวยงานตางๆ 
แลว ยังมีเรื่องรองเรียน/รองทุกขของประชาชนที่เกิดจากความไมเปนธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาท
ระหวางประชาชนดวยกันเอง ซึ่งองคการบริหารสวนตำบลจำปาหวายมีอำนาจหนาท่ีตามพระราชกฤษฎีกาวา
ดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ในกรณีที่สวนราชการไดรับคำรองเรียน/
รองทุกข เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจาก
บุคคลใด โดยมีขอมูลสาระตามสมควรใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองพิจารณาดำเนินการใหลุลวงไป  
 เพื่อใหการพิจารณาความหมายของเรื่องรองเรียน/รองทุกข ชัดเจนย่ิงข้ึน จึงแบงแยกพิจารณา
ความหมายของคำวา “เรื่องราวรองเรยีน/รองทุกข” ไว 2 ประการ คือ  
 “เรื่องรองเรียน/รองทุกขขาราชการ” หมายถึง เรื่องราวที่ขาราชการเปนผูถูกรองเรียน/รองทุกข
เนื่องจากการปฏิบัติหนาที่หรือปฏิบัติตน 
 “เรื่องรองเรียน/รองทุกขของประชาชน”หมายถึง เรื่องราวที่ผูรองเรียน/รองทุกขประสงคให
ไดรับการปลดเปลื้องความทุกขที่ตนไดรับ หรือเปนเรื่องที่ผูรองเรียน/รองทุกขหรือผูอ่ืน หรือสาธารณชนไดรับ
ความเสียหายและรวมถึงความขัดแยงระหวางประชาชนกับประชาชน 
 

 1. หลักท่ัวไปในการดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 
 การดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกข ในระดับตำบลไดนำแนวทางการดำเนินการ
ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองพะเยาที่
ดี มาใช ซึ่งมสีาระสำคัญคือ  
 1.1 ลักษณะของเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขขาราชการ 
  (1) เปนเรื่องที่มีผูรองทุกขไดรับความเดือดรอน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดรอน หรือ
เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได 
      (2) ความเดือดรอน หรือความเสียหายที่วาน้ัน เนื่องมาจากเจาหนาท่ีองคการบริหารสวน
ตำบล ละเลยตอหนาที่ ตามท่ีกฎหมายกำหนดใหตองปฏิบัติ หรือปฏิบัติหนาที่ดังกลาวลาชาเกินสมควรกระทำ
การนอกเหนืออำนาจหนาท่ี หรือขัดหรือไมถูกตองตามกฎหมาย กระทำการไมถูกตองตามขั้นตอน หรือวิธีการ
อันเปนสาระสำคัญท่ีกำหนดไวสำหรับการนั้น กระทำการไมสุจริต หรือโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 
 1.2 ลักษณะของเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขของประชาชน 
       เปนเรื่องที่ผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดรอนหรือเสียหายโดยมิ
อาจหลีกเลี่ยงได ไมวาจะมีคูกรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตาม และไดมารองเรียน/รองทุกขหรือรองขอเพ่ือใหองคการ
บริหารสวนตำบล แกไขปญหาความเดอืดรอนหรือชวยเหลือ ไมวาจะเปนดวยวาจาหรือลายลักษณอักษร  
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รวมถึงเรื่องรองทุกข รองเรียน/รองทุกข ที่สวนราชการอื่นขอใหองคการบริหารสวนตำบลจำปาหวาย
ดำเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาที่  หรือสามารถประสานใหหนวยงานที่มีอำนาจหนาที่โดยตรง 
ดำเนินการตอไปได 
 2. แนวทางการดำเนินงานของศูนยรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
      (1) สวนรับเรื่อง  ทำหนาท่ีรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข รองทุกข ขอเสนอแนะ จัดทำ
ทะเบียนรับ เพื่อเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการ 
      (2) สวนวิเคราะห ติดตาม และประสานงาน ทำหนาที่ในการวิเคราะหและประเมินเรื่อง
รองทุกข พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกข รองทุกขตอผูบริหารและจัดทำ
รายงานแจงผูรองเรียน/รองทุกขใหทราบเก่ียวกับผลการปฏิบัติตามคำรองเรียน/รองทุกข  
      (3) สวนปฏิบัติการในพ้ืนที่ หรือหนวยปฏิบัติการเคลื่อนท่ีเร็ว ทำหนาที่ใหความชวยเหลือ
เรื่องสำคัญเรงดวนทั้งเรื่องรองเรียน/รองทุกข และขอเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพื้นที่ และประสานกับ
หนวยงานท่ีเก่ียวของรวมการปฏิบัติ  
      (4) สวนประชาสัมพันธ ทำหนาที่ประชาสัมพันธผลการดำเนินงานของศูนยรับเรื่อง
รองเรยีน/รองทุกขขององคการบริหารสวนตำบลจำปาหวาย ใหทุกภาคสวนไดรับทราบ 
     2.1 การบริหารงานของศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  คณะกรรมการศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกของคการบริหารสวนตำบลจำปาหวาย ดังนี้ 
  1. นายกองคการบริหารสวนตำบล    เปนประธาน  
  2. ปลัดองคการบริหารสวนตำบล   เปนรองประธาน  
  3. ผูอำนวยการกองคลงั    เปนกรรมการ 
  4. ผูอำนวยการกองชาง    เปนกรรมการ 
  5. ผูอำนวยการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  เปนกรรมการ 
  6. หัวหนาสำนักปลัด อบต.    เปนกรรมการ/เลขานุการ 
  7. นักจัดการงานท่ัวไป    เปนผูชวยเลขานุการ 
     2.2 ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ขององคการบริหาร
สวนตำบลจำปาหวาย 
  (1) รับเรื่องขอรองเรียน/รองทุกขจากประชาชนทุกชองทาง  โดยเมื่อรับเรื่องแลวจะ
ดำเนินการ 
   (1.1) การรับเรื่องทางโทรศัพท หมายเลข 054-453081 จะตอบขอซักถาม 
บริการขอมูล ใหคำปรึกษา โดยจะดำเนินการในทันที หรือหากเปนเรื่องยุงยาก ซับซอน ตองใชเวลาในการ
ตรวจสอบ จะดำเนินการแจงหนวยงานที่เก่ียวของตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแกไขปญหาแลวแตกรณี 
   (1.2) จัดทำทะเบียนรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ทุกเรื่องและทุกชองทาง รวบรวม
เปนสถิติไวใชประโยชนในการวิเคราะหผลการปฏิบัติทุกระยะ 
   (1.3) รวบรวมเรื่องรองเรียน/รองทุกข   

       (1.4) สรางเครือขายการทำงานรวมกับสวนราชการ องคการปกครองสวนทองถิ่น  
ภาคเอกชน ประชาชน ผูนำชุมชน องคกรตางๆ ที่เก่ียวของ เพ่ือแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร 
                                (1.5) ประชาสมัพันธขาวสารเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
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  (2) วิเคราะห ติดตามและประสานงาน 
   (2.1) วิเคราะหและประเมินเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 
   (2.2) จัดลำดับความสำคัญเรงดวน 
   (2.3) จำแนกเรื่องรองเรียน/รองทุกข เสนอนายกองคการบริหารสวนตำบลสั่งการ
ใหสวนราชการที่เก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาหาทางแกไขปญหา 
   (2.4) เรงรดัติดตามผลการดำเนนิงานและแจงผลการดำเนินงานใหผูรองทราบ 
  (3) สวนราชการที่เกี่ยวของ 
   (3.1) กรณีเปนเรื่องเรงดวนที่มีผลกระทบตอชีวิตความเปนอยูของประชาชนหรือมี
ผลกระทบตอสังคมสวนรวม ประสานงานหนวยงานท่ีเก่ียวของและจัดเจาหนาที่ในลักษณะเคลื่อนท่ีเร็วออกไป
ตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาหาทางแกไขโดยทันที 
   (3.2) แตงตั้งคณะกรรมการตรวจสอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
   (3.2) รายงานผูบังคับบัญชาตามลำดับ 
  (4) สวนประชาสัมพันธ 
   ประชาสัมพันธผลการดำเนินงานของศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขขององคการ
บริหารสวนตำบลจำปาหวายผานทางสื่อตางๆ ใหทุกภาคสวนรับทราบ  
 3. แนวทางการดำเนินงานของศูนยบริการรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
  3.1 ขั้นตอนการดำเนินงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  (1) การรับเรือ่งรองเรียน/รองทุกข 
   (1.1) กรณรีองเรยีน/รองทุกข ดวยวาจา 
    (1.1.1) บันทึกขอมูลตามคำรอง และใหผูรองลงลายมือชื่อไวเปน
หลักฐาน หากผูรองไมยินยอมลงลายมือชื่อ มิใหรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นไวพิจารณา และแจงใหผูรอง
ทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวในคำรอง เวนแตกรณีที่นายกองคการบริหารสวนตำบล เห็นสมควรเพ่ือ
ประโยชนสุขของประชาชนหรือประโยชนสาธารณะ จะรับคำรองนั้นไวพิจารณาก็ได  
   (1.2) กรณีการรองเรยีน/รองทุกขเปนลายลักษณอักษร ตองมีลักษณะดังนี้ 
    (1.2.1) มีชื่อและที่อยูของผูรอง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได 
    (1.2.2) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองเรียน/รองทุกข พรอมขอเท็จจริง
พฤติการณเก่ียวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
    (1.2.3) ใชถอยคำสภุาพ 
    (1.2.4) มีลายมือชื่อของผูรอง ถาเปนการรองเรียน/รองทุกขแทนผูอ่ืน
ตองแนบใบมอบอำนาจดวย 
  (2) เมื่อศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข องคการบริหารสวนตำบลองคการบริหารสวน
ตำบลจำปาหวาย ไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีกำหนดโดยทันทีแลวเสนอเรื่อง
ใหนายกองคการบริหารสวนตำบล พิจารณาสั่งการโดยทันที 
  (3) ใหเจาหนาที่ผูรับเรื่องแจงการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหผูรองทราบภายใน 7 วัน 
ทำการ นับแตวันไดรับเรื่อง โดยการแจงเปนลายลักษณอักษร อาจเชิญผูรองมาลงลายมือชื่อรับทราบหรือสง
เปนหนังสือแจงทางไปรษณียลงทะเบียนตอบรับ 
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  (4) เรื่องรองเรียน/รองทุกข ที่ไดรับ เปนเรื่องท่ีอยูในอำนาจหนาที่ขององคการบริหาร
สวนตำบล หรือเปนเรื่องที่อยูในอำนาจหนาท่ีของหนวยงานอื่น หรือเปนเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายกำหนด
รายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาดำเนินการไวเปนการเฉพาะ ถาเปนเรื่องที่อยูในอำนาจหนาที่ของ
นายกองคการบริหารสวนตำบล ใหพิจารณามอบหมายปลัดองคการบริหารสวนตำบล หรือเจาหนาที่
ผูรับผิดชอบหรือคณะกรรมการที่แตงตั้งขึ้น ไปดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแกไข
ปญหาหากเปนเรื่องที่อยูในอำนาจหนาที่ของหนวยงานอ่ืน ใหจัดสงเรื่องรองทุกข รองเรียน/รองทุกขนั้น ให
หนวยงานที่มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวกับเรื่องนั้นดำเนินการตอไปตามอำนาจหนาที่ของหนวยงานนั้น และแจงผู
รองทราบดวย หรือหากเปนเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกำหนดรายละเอียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลา
ดำเนินการไวเปนการเฉพาะแลว ก็ใหแจงผูรองทราบถึงแนวทางการดำเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นๆ 
กำหนดไว  

4. ชองทางรองเรียน/รองทุกข  

 4.1 ประชาชนรองเรยีนดวยตนเอง ณ ศูนยรับเรื่องราว/รองทุกข   

องคการบริหารสวนตำบลจำปาหวาย  

4.2 ทางตูรบัเรื่องราวรองเรียน ซึ่งติดตั้งอยูหนาที่ทำการองคการบริหารสวนตำบล 

จำปาหวาย  

4.3 ทางไปรษณีย สงเรื่องรองเรียนมาที่ ที่ทำการองคการบริหารสวนตำบลจำปา 

หวาย  เลขที่ 221  หมูที่ 1 ตำบลจำปาหวาย อำเภอเมืองพะเยา จังหวัดพะเยา  56000  

4.4 ทางโทรศัพท หมายเลข 054 – 453081 

4.5 ทางเว็ปไซดองคการบริหารสวนตำบลจำปาหวาย www.jumpawai.go.th 

4.6 ทาง FACEBOOK องคการบริหารสวนตำบลจำปาหวาย 

 5. องคการบริหารสวนตำบลจะพิจารณาไมรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข กรณีดังนี้ 
     5.1 เปนเร่ืองที่ไมปรากฏตัวตนผูรอง หรือตรวจสอบตัวตนของผูรองไมได 
  (1) เปนเรื่องที่แอบอางชื่อผูอื่นเปนผูรอง โดยผูแอบอางมิไดมีสวนเก่ียวของในเรื่องที่
รองเรยีน/รองทุกข 
  (2) เรื่องที่มลีักษณะเปนบัตรสนเทห ไมระบุพยานหลักฐานหรือกรณแีวดลอมชัดแจง 
  (3) เรื่องที่มกีารฟองรองเปนคดีอยูที่ศาล หรือศาลมีคำพิพากษาหรือคำสั่งเด็ดขาดแลว 
  (4) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหนารัฐบาล มีมติเดด็ขาดแลว 
           (5) เรื่องท่ีมีกฎหมาย ระเบียบ หรือขอบังคับกำหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไวเปนการ
เฉพาะแลว 
          (6) เรื่องไกลเกลี่ยประนอมขอพิพาท ที่มีขอยุติแลว  
    

************************  


