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ค าน า 
ตามพระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ.๒๔๙๖  แก้ไขเพิม่เติมถึง  (ฉบับท่ี  ๑๓)  พ.ศ.  

๒๕๕๒  มาตรา  ๔๘  เตรส  และประกอบกับมาตรา  ๕๒  และมาตรา  ๔๑  แห่งพระราชกฤษฎีกา
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ.  ๒๕๔๖  ก าหนดให้เมื่อส่วนราชการ
ได้รับค าร้องเรียน  เสนอแนะ  หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการอุปสรรค  ความ
ยุ่งยาก  หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใดโดยมีข้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วน
ราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป  ซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน  
เสนอแนะ  หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ  อุปสรรคความยุ่งยาก  หรือปัญหาอื่นใด
จากบุคคลใดนั้น  เทศบาลต าบลกุสุมาลย์จึงได้จัดตั้งศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบล
กุสุมาลย์  ดังนั้นเพื่อให้การด าเนินการเกี่ยวกับการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนท่ีเกิดขึ้นในท้องท่ีต าบล
กุสุมาลย์เป็นไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดประโยชน์ต่อประชาชน  และอ านวยความสะดวกต่อ
เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงาน  เทศบาลต าบลกุสุมาลย์จึงได้จัดท าคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน  โดยได้
รวบรวมแนวทางการด าเนินงานและข้อมูลต่างๆ  ท่ีเกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานท้ังนี้เพื่อให้การ
ด าเนินงานของศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุสุมาลย์บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจและเกิด
ประโยชน์สุขต่อพี่น้องประชาชน 

กองวิชาการและแผนงาน 
เทศบาลต าบลกุสุมาลย์ 
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๑.  ความหมาย           ๑ 
๒.  หลักท่ัวไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์  ร้องเรียน     ๑ 
๓.  การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน       ๒ 
๔.  แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน      ๓ 
๕.  ผังขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการรับแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์  ร้องเรียน   ๖ 



๑.  ความหมาย 
การด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์  ร้องเรียนมีความส าคัญส าหรับส่วนราชการ

หน่วยงานต่างๆ  มาตั้งแตอ่ดีตจนถึงปัจจุบัน  เพราในการบริหารราชการหรือการให้บริการของส่วน
ราชการนั้นผลงานจะเป็นสิ่งท่ีประชาชนพึงพอใจหรือไม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าท่ีของเจ้าหน้าท่ีของ
เจ้าหน้าท่ีของส่วนราชการ  หน่วยงานต่างๆ  ซึ่งการแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์
ร้องเรียน  ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องชี้วัดการปฏิบัติงานหากส่วนราชการหรือหน่วยงานใด
ปฏิบัติงานเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนมากย่อมมีโอกาสถูกต าหนิติเตียนจากประชาชนน้อยย่อมมี
โอกาสได้รับการต าหนิติเตียนจากประชาชนมากนอกจากเร่ืองร้องทุกข์  ร้องเรียน  ข้อเสนอแนะของ
ประชาชนท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานของส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆ  แล้วยังมีเรื่องร้องทุกข์  
ร้องเรียนของประชาชนท่ีเกิดจากความไม่เป็นธรรมในสังคมหรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่าง
ประชาชนด้วยกันเองซึ่งเทศบาลต าบลกุสุมาลย์มีอ านาจหน้าท่ีตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ.  ๒๕๔๖ในกรณีท่ีส่วนราชการได้รับค า
ร้องเรียน  เสนอแนะหรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ  อุปสรรค  ความยุ่งยาก  หรือ
ปัญหาอื่นใดจากบุคคลใดโดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้อง
พิจารณาด าเนินการให้ลุล่วงไปเพื่อให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน  ชัดเจน
ยิ่งขึ้นจึงแบ่งแยกพิจารณาความหมายของค าว่า  “เรื่องราวร้องทุกข์  ร้องเรียน”  ไว้  ๒  ประการ  
คือ“เรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนข้าราชการ”  หมายถึงเรื่องราวท่ีข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจาก
การปฏิบัติหน้าท่ีหรือปฏิบัติตน“เรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนของประชาชน”หมายถึงเร่ืองราวท่ีผู้
ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้องความทุกข์ที่ตนได้รับ  หรือเป็นเรื่องท่ีผู้ร้องเรียนหรือผู้อื่น
หรือสาธารณชนได้รับความเสียหายและรวมถึงความขัดแย้งระหว่างประชาชนกับประชาชน 

 
๒.  หลักทั่วไปในการด าเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข ์ ร้องเรียน 

การด าเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนในระดับต าบลได้น าแนวทางการ
ด าเนินการของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองท่ีดี  มาใช้  ซึ่งมีสาระส าคัญคือ 

๒.๑  ลักษณะของเร่ืองราวร้องทุกข์  ร้องเรียนข้าราชการ 
(๑)  เป็นเรื่องท่ีมีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน  หรือเสียหาย  หรืออาจเดือดร้อนหรือ

เสียหายโดยมิอาจหลีกเลี่ยงได ้
(๒)  ความเดือดร้อน  หรือความเสียหายท่ีว่านั้นเนื่องมาจากเจ้าหน้าท่ีเทศบาลละเลยต่อ

หน้าท่ี  ตามท่ีกฎหมายก าหนดให้ต้องปฏิบัติหรือปฏิบัติหน้าท่ีดังกล่าวล่าช้าเกินสมควรกระท าการ
นอกเหนืออ านาจหน้าท่ีหรือขัดหรือไม่ถูกต้องตามกฎหมาย  กระท าการไม่ถูกต้องตามขั้นตอนหรือ
วิธีการอันเป็นสาระส าคัญท่ีก าหนดไว้ส าหรับการนั้น  กระท าการไม่สุจริต  หรือโดยไม่มีเหตุผลอัน
สมควร 



 
๒.๒  ลักษณะของเร่ืองราวร้องทุกข์  ร้องเรียนของประชาชน 

เป็นเรื่องท่ีผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิ
อาจหลีกเลี่ยงได้  ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตามและได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพื่อให้
เทศบาลต าบลกุสุมาลย์แก้ไขปัญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลาย
ลักษณ์อักษร  รวมถึงเร่ืองร้องทุกข์  ร้องเรียนท่ีส่วนราชการอื่นขอให้เทศบาลต าบลกุสุมาลย์
ด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าท่ีหรือสามารถประสานให้หน่วยงานท่ีมีอ านาจหน้าท่ีโดยตรง  
ด าเนินการต่อไปได้  ๓.  แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบล
กุสุมาลย์ 

(๑)  ส่วนรับเรื่อง  ท าหน้าท่ีรับเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์  ข้อเสนอแนะจัดท าทะเบียนรับ
เรื่องร้องทุกข์  เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ 

(๒)  ส่วนวิเคราะห์  ติดตาม  และประสานงานท าหน้าท่ีในการวิเคราะห์และประเมินเรื่อง
ร้องทุกข์  พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดท า
รายงานแจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบเกี่ยวกับผลการปฏิบัติตามค าร้องเรียน  ร้องทุกข์ 

(๓)  ส่วนปฏิบัติการในพื้นท่ี  หรือหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็วท าหน้าท่ีให้ความช่วยเหลือ
เรื่องส าคัญเร่งด่วนท้ังเรื่องร้องเรียน  ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะโดยการลงปฏิบัติในพื้นท่ี  และ
ประสานกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องร่วมการปฏิบัติ 

(๔)  ส่วนประชาสัมพันธ์ท าหน้าท่ีประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่อง
ร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุสุมาลย์ให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ 

 
๓.  การบริหารงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุสุมาลย์ 

ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนเทศบาลต าบลกุสุมาลย์  ในรูปของคณะกรรมการมี
นายกเทศมนตรี  เป็นประธาน  รองนายกเทศมนตรี  เป็นรองประธาน  ผู้อ านวยการกองวิชาการ
และแผนงานเป็นกรรมการและเลขานุการ  และมีกรรมการศูนย์ประกอบด้วยปลัดเทศบาลและ
หัวหน้าส่วนราชการต่างๆ 

๓.๑  ขั้นตอนการปฏิบัติงานของศูนย์บริการรับเร่ืองร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุสุมาลย ์
(๑)  ส่วนรับเรื่อง  เมื่อส่วนรับเรื่องได้รับเรื่อง  ได้รับข้อร้องเรียนจากประชาชนทุกช่องทาง  

ตลอด  ๒๔  ชั่วโมง  โดยเมื่อรับเรื่องแล้วจะด าเนินการ 
(๑.๑)  การรับเรื่องทางโทรศัพท์  หมายเลข  ๐๔๒-๗๖๙๓๑๘  จะตอบข้อซักถาม  

บริการข้อมูล  ให้ค าปรึกษา  โดยจะด าเนินการในทันที  หรือหากเป็นเรื่องยุ่งยาก  ซับซ้อนต้องใช้
เวลาในการตรวจสอบจะด าเนินการแจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบและพิจารณาหาแนว
ทางแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี 



(๑.๒)  การรับเรื่องจากทางไปรษณีย์  สามารถท าหนังสือส่งทางไปรษณีย์มาท่ีท่ีอยู่
เทศบาลต าบลกุสุมาลย์  ๓๓๓  หมู่ท่ี ๑  ถนนนิตโย  ต าบลกุสุมาลย์  อ าเภอกุสุมาลย์  จังหวัด
สกลนคร  ๔๗๒๑๐  ลงทะเบียนรับเรื่องรายงานตามล าดับขั้นผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ      
แจ้งผลภายใน  ๗  วัน 

(๑.๓)  การรับเรื่องจากช่องทางเว็บบอร์ดในเว็บไซด์  www.baanpeu.go.th 
ปร้ินสกรีนเรื่องร้องเรียน  เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ     
แจ้งผลภายใน  ๗วัน 

(๑.๓)  รับเรื่องผ่านตู้รับแสดงความคิดเห็นลงทะเบียนรับเรื่องรายงานตามล าดับขั้น
ผู้บังคับบัญชาพิจารณาส่ังการ  แจ้งผลภายใน  ๗  วัน 

(๑.๔)  ยื่นหนังสือด้วยตนเอง  ณ  ส านักงานฯ  ลงทะเบียนรับเรื่องรายงานตามล าดับ
ขั้นผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ  แจ้งผลภายใน  ๗  วัน 

(๑.๕)  จัดท าทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน  ทุกเร่ืองและทุกช่องทางรวบรวม
เป็นสถิติไว้ใช้ประโยชน์ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ 

(๑.๖)  รวบรวมเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน  ส่งให้ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน 
(๑.๗)  สร้างเครือข่ายการท างานร่วมกับส่วนราชการ  องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น  

ภาคเอกชน  ประชาชน  ผู้น าชุมชน  องค์กรต่างๆ  ท่ีเกี่ยวข้อง  เพื่อแลกเปล่ียนข้อมูลข่าวสาร 
(๑.๘)  ติดตามประเมินผลและจัดท ารายงานประจ าปี 

(๒)  ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน 
(๒.๑)  วิเคราะห์และประเมินค่าเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน 
(๒.๒)  จัดล าดับความส าคัญเร่งด่วน 
(๒.๓)  จ าแนกเร่ืองร้องทุกข์  ร้องเรียนส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพื้นท่ีหรือแจ้งหน่วยงาน

ท่ีเกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขปัญหา 
(๒.๔)  เร่งรัดติดตามผลการด าเนินงานและแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องทราบ 

(๓)  ส่วนปฏิบัติการในพื้นท่ี  หรือหน่วยเคลื่อนท่ีเร็ว 
(๓.๑)  กรณีเป็นเรื่องเร่งด่วนท่ีมีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนหรือมี

ผลกระทบต่อสังคมส่วนรวมหรือพลเมืองดีที่ได้รับผลกระทบจากการช่วยเหลือสังคมส่วนปฏิบัติการ
มีหน้าท่ีประสานงานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องและจัดเจ้าหน้าท่ีในลักษณะเคลื่อนท่ีเร็วออกไปตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้ไขโดยทันที 

(๓.๒)  รายงานผู้บังคับบัญชา 
(๓.๓)  ส่งเรื่องประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงาน 

(๔)  ส่วนประชาสัมพันธ์ประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียน
ของเทศบาลต าบลกุสุมาลย์ผ่านทางสื่อต่างๆให้ทุกภาคส่วนรับทราบ 

 



๔.  แนวทางการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุสุมาลย์ 
๔.๑  องค์ประกอบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุสุมาลย์ 

(๑)  นายกเทศมนตรีต าบลกุสุมาลย์  เป็นประธาน 
(๒)  ปลัดเทศบาลและหัวหน้าส่วนราชการต่างๆ  เป็นกรรมการ 
(๓)  ผู้อ านวยการวิชาการและแผนงาน  เป็นเลขานุการ 

๔.๒  ขั้นตอนการด าเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุสุมาลย์ 
(๑)  การรับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน 

(๑.๑)  กรณีร้องทุกข์  ร้องเรียน  ด้วยวาจา 
(๑.๑.๑)  บันทึกข้อมูลตามค าร้องและให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน  หาก

ผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ  มิให้รับเรื่องทุกข์ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา  และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ
พร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในค าร้องเว้นแต่กรณีท่ีนายกเทศบาลต าบลกุสุมาลย์เห็นสมควรเพื่อ
ประโยชน์สุขของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะจะรับค าร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้ 

(๑.๒)  กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร  ต้องมีลักษณะดังนี้ 
(๑.๒.๑)  มีชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้อง  ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได ้
(๑.๒.๒)  ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์  ร้องเรียนพร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์

เกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร 
(๑.๒.๓)  ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
(๑.๒.๔)  มีลายมือชื่อของผู้ร้องถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบ

ใบมอบอ านาจด้วย 
(๒)  เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุสุมาลย์  ได้รับเรื่องร้องทุกข์

ร้องเรียนลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบท่ีก าหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกเทศมนตรีพิจารณา
สั่งการโดยทันที 

(๓)  ให้เจ้าหน้าท่ีผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน  ให้ผู้ร้องทราบภายใน  ๗
วัน  ท าการ  นับแต่วันได้รับเรื่อง  โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษรอาจเชิญผู้ร้องมาลงลายมือชื่อ
รับทราบหรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ 

(๔)  นายกเทศบาลต าบลกุสุมาลย์วินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน  ท่ีได้รับเป็นเรื่องท่ี
อยู่ในอ านาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรี  หรือเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานอื่นหรือ
เป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายก าหนดรายละเอียดขั้นตอน  วิธีการและระยะเวลาด าเนินการไว้เป็น
การเฉพาะ  ถ้าเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรีให้พิจารณามอบหมาย
ปลัดเทศบาล  หรือเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบหรือคณะกรรมการที่แต่งตั้งขึ้นไปด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแก้ไขปัญหาหากเป็นเร่ืองท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานอ่ืน  
ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนนั้นให้หน่วยงานท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นด าเนินการ
ต่อไปตามอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานนั้นและแจ้งผู้ร้องทราบด้วย  หรือหากเป็นเร่ืองท่ีมีระเบียบ



กฎหมายก าหนดรายละเอียด  ขั้นตอน  วิธีการและระยะเวลาด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้วก็ให้
แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการด าเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้นๆ  ก าหนดไว้ 

๔.๓  วิธีด าเนินการ 
(๑)  การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน 

(๑.๑)  นายกเทศมนตรีอาจใช้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเองหรือมอบหมาย
ปลัดเทศบาลเป็นผู้พิจารณาว่า  เรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนท่ีได้รับเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของ
นายกเทศมนตรี  หรืออยู่ในอ านาจหน้าท่ีของหน่วยงานอ่ืนหรือเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมาย
ก าหนดขั้นตอนวิธีการด าเนินการไว้เป็นการเฉพาะซึ่งควรจะด าเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร 

(๑.๒)  นายกเทศบาลต าบลกุสุมาลย์อาจส่งเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนท่ีได้รับให้
คณะกรรมการกลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน  ท่ีนายกเทศมนตรีแต่งตั้ง  ท าหน้าท่ีตาม  (๑.๑)  
ก็ได้ถ้าเห็นว่าจ าเป็นหรือจะเกิดประโยชน์ 

(๑.๓)  แนวทางท่ีนายกเทศมนตรีจะพิจารณาไม่รับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนได้แก ่
(๑.๓.๑)  เป็นเรื่องท่ีไม่ปรากฏตัวตนผู้ร้องหรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้ 
(๑.๓.๒)  เป็นเรื่องท่ีแอบอ้างชื่อผู้อื่นเป็นผู้ร้องโดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วน

เกี่ยวข้องในเรื่องท่ีร้องทุกข์  ร้องเรียน 
(๑.๓.๓)  เรื่องท่ีมีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณี

แวดล้อมชัดแจ้ง 
(๑.๓.๔)  เรื่องท่ีมีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ท่ีศาลหรือศาลมีค าพิพากษาหรือค าสั่ง

เด็ดขาดแล้ว 
(๑.๓.๕)  เรื่องท่ีคณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาลมีมติ

เด็ดขาดแล้ว 
(๑.๓.๖)  เรื่องท่ีมีกฎหมาย  ระเบียบหรือข้อบังคับก าหนดรายละเอียดวิธี

ปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว 
(๒)  การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน  (กรณีเป็นเรื่องท่ีอยู่

ในอ านาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรี) 
(๒.๑)  ให้เจ้าหน้าท่ีหรือหน่วยงานท่ีรับผิดชอบท่ีนายกเทศมนตรีมอบหมายให้

ตรวจสอบข้อเท็จจริงรวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียน  นั้น  
ท้ังพยานเอกสาร  พยานบุคคลและพยานวัตถุ  รวมถึงการตรวจสอบสถานท่ีจริงถ้าจ าเป็นเพื่อให้
ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนนั้น  อย่างชัดเจน  เพื่อเสนอนายกเทศมนตรีพิจารณา
วินิจฉัยต่อไป 

(๒.๒)  การด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปิดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี
ได้รับทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ  รวมท้ังเปิดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดง
พยานหลักฐานอย่างเพียงพอก่อนท่ีจะมีค าวินิจฉัยหรือส่ังการเกี่ยวกับเรื่องนั้นโดยเฉพาะเร่ืองท่ีต้อง



ใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครอง  เพื่อมีค าส่ังทางปกครองรวมท้ังจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมาย
วิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนท่ีเกี่ยวข้องด้วย 

(๒.๓)  การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนให้นายกเทศมนตรีพิจารณา
ข้อเท็จจริงท่ีตรวจสอบได้  ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย  ระเบียบ  ข้อบังคับหรือหนังสือส่ังการที่
เกี่ยวข้อง  โดยให้สอดคล้องและครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์  ร้องเรียน 

(๒.๔)  ค าวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์  ร้องเรียนของนายกเทศมนตรีควร
ประกอบด้วย  ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระส าคัญ  ข้อกฎหมายท่ีอ้างอิงและข้อพิจารณาพร้อม
ข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ 

(๒.๕)  ให้แจ้งผลการด าเนินการต่อเร่ืองร้องทุกข์  ร้องเรียน  ให้ผู้ร้องทราบภายใน  
๕  วันท าการ  นับแต่วันท่ีได้ด าเนินการแก้ไขปัญหาแล้วเสร็จ 

๔.๔  ระยะเวลาด าเนินการต่อเร่ืองร้องทุกข์  ร้องเรียน 
(๑)  เรื่องท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรีให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง

และวินิจฉัยสั่งการเพื่อการแก้ไขปัญหา  ให้เสร็จสิ้น  ภายใน  ๗  วันนับแต่วันท่ีได้รับเรื่อง  (หากไม่
สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าวอาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน  ๒  ครั้งๆ  
ละไม่เกิน  ๓  วัน  ) 

(๒)  เรื่องท่ีไม่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีของนายกเทศมนตรีให้ส่งเรื่องนั้นให้หน่วยงานท่ี
รับผิดชอบด าเนินการ  ภายในระยะเวลา  ๗  วัน  นับแต่วันได้รับเรื่อง(โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผล
การด าเนินการให้เทศบาลทราบด้วย  เพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป) 


