
 

 

 

ค ำน ำ 
    ตำมพระรำชบัญญัติกำรอ ำนวยควำมสะดวกในกำรพิจำรณำอนุญำตของทำงรำชกำร  
พ.ศ.๒๕๕๘  ตำมมำตรำ  ๗  ได้ก ำหนดให้  “ในกรณีท่ีมีกฎหมำยก ำหนดให้กำรกระท ำใดจะต้องได้รับ
อนุญำต   ผู้อนุญำตจะต้องท ำคู่มือส ำหรับประชำชน”  โดยมีเป้ำหมำยเพื่ออ ำนวยควำมสะดวกแก่
ประชำชน ลดต้นทุน ของประชำชนและเพิ่มประสิทธิภำพในกำรให้บริกำรของภำครัฐ  สร้ำงควำม
โปร่งใสในกำรปฏิบัติรำชกำร  ลดกำรใช้ดุลยพินิจของเจ้ำหน้ำท่ี  เปิดเผยขั้นตอน  ระยะเวลำให้
ประชำชนทรำบ   
   เทศบำลต ำบลกังแอน  จึงได้จัดท ำ  “คู่มือส ำหรับประชำชน”  ประกอบด้วยภำรกิจงำน 
ในกำรบรกิำรประชำชนตำมอ ำนำจหน้ำท่ี  เพื่ออ ำนวยควำมสะดวกให้กับประชำชนท่ีมำติดต่อรำชกำร 
รับทรำบขั้นตอน  ระยะเวลำ  ในกำรพิจำรณำอนุญำต  เพื่อให้เจ้ำหน้ำท่ีท่ีเกี่ยวข้องและประชำชนท่ัวไป
ใช้เป็น แนวทำงในกำรด ำเนินกำรต่อไป  
  

        เทศบำลต ำบลกังแอน          28  กรกฎำคม  2558  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

 

  
 

 

กระบวนกำรในกำรด ำเนินงำนต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

ศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรเทศบำลต ำบลกังแอน 

----------------------- 

๑. ควำมหมำยของเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน   
เร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน  หมำยถึง เร่ืองท่ีผู้ร้องได้รับควำมเดือดร้อนหรือเสียหำย หรืออำจจะ 
เดือดร้อนหรือเสียหำย โดยมิอำจหลีกเล่ียงได้ ไม่ว่ำจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตำม และ  

      ๑.๑เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ท่ีผู้ร้องขอให้เทศบำลต ำบลกังแอนแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อน
หรือ ช่วยเหลือ ไม่ว่ำจะเป็นด้วยวำจำ/ โทรศัพท์ หรือลำยลักษณ์อักษร(หนังสือ) หรืออื่นใด  

      ๑.๒ เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน ท่ีเทศบำลต ำบลกังแอนสำมำรถด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำหรือ 
ช่วยเหลือได้ หรือสำมำรถประสำนให้หน่วยงำนท่ีมีอ ำนำจหน้ำท่ีโดยตรงในพื้นท่ี ด ำเนินกำรต่อไปได้ 
หมำยเหต ุ          พจนำนุกรม ฉบับรำชบัณฑิตยสถำน พ.ศ. ๒๕๔๒    

               ร้องทุกข์ หมำยถึง ก. บอกควำมทุกข์เพื่อขอให้ช่วยเหลือ  
               ร้องเรียน หมำยถึง ก. เสนอเร่ืองรำว  
๒. ขั้นตอนกำรด ำเนินกำร   
๒.๑ กำรรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน    
๒.๑.๑ กรณีกำรร้องทุกข์/ร้องเรียน ด้วยวำจำ/ โทรศัพท์    
- ให้กรอกข้อมูลลงในแบบค ำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ท่ี เทศบำลต ำบลกังแอนก ำหนด)     
- กรณีด้วยวาจา (มำด้วยตนเอง ถ้ำเป็นเร่ืองของผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ ำนำจด้วย) ให้ผู้ร้องกรอก

ข้อมูลลงในแบบ ฯ (เทศบำลต ำบลกังแอนก ำหนด) และลงชื่อไว้เป็นหลักฐำน (เพื่อคุ้มครอง สิทธิ
บุคคล/นิติบุคคลผู้เกี่ยวข้อง) หำกผู้ร้องไม่ยินยอมลงชื่อ มิให้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไว้พิจำรณำ  
และแจ้งให้ผู้ร้องทรำบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่ำวไว้ในแบบค ำร้อง   

หมายเหตุ   นำยกเทศมนตรีต ำบลกังแอนอำจพิจำรณำให้รับได้ในภำยหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทรำบ 
ต่อไป (ถ้ำสำมำรถแจ้งได้)    

- กรณีโทรศัพท์ ให้ จนท.ประจ ำศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรเป็นผู้รับเรื่องรำวร้องเรียน หำกผู้ร้องไม่ 
ยินยอมให้ข้อมูล  มิให้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไว้พิจำรณำ  (เพื่อคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคล 
ผู้เกี่ยวข้อง) และแจ้งให้ผู้ร้องทรำบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่ำวไว้ในแบบค ำร้อง  



 

 

หมายเหตุ   นำยกเทศมนตรีต ำบลกังแอนอำจพิจำรณำให้รับได้ในภำยหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้องทรำบ 
ต่อไป (ถ้ำสำมำรถแจ้งได้)    

- ด ำเนินกำรตำมข้อ ๒.๒ ต่อไป    
๒.๑.๒ กรณีกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนเป็นหนังสือ (ลำยลักษณ์อักษร) หนังสือดังกล่ำวไม่ ก ำหนด/

บังคับรูปแบบ  แต่ต้องมีลักษณะดังนี้    
- มีชื่อและทีอ่ยู่ของผู้ร้อง  ซึ่งสำมำรถตรวจสอบตัวตนได้    
- ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติกำรณ์ เกี่ยวกับเรื่องนั้น

ตำมสมควร    
- ใช้ถ้อยค ำสุภำพ  

   - มีลำยมือชื่อของผู้ร้อง  ถ้ำเป็นกำรร้องทุกข์/ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบ อ ำนำจด้วย 
หมำยเหตุ   ๑. อ้ำงอิงพระรำชบัญญัติคณะกรรมกำรกฤษฎีกำ พ.ศ. ๒๕๒๒ ว่ำด้วยเรื่องสิทธิร้องทุกข์ต่อ 
คณะกรรมกำรวินิจฉัยร้องทุกข์  มำตรำ ๒๑     

๒. กรณีขำดสำระส ำคัญไม่ครบถ้วน ผวจ.อำจพิจำรณำให้รับได้ในภำยหลัง ซึ่งจะแจ้งผู้ร้อง 
ทรำบต่อไป (ถ้ำสำมำรถแจ้งได้) - ด ำเนินกำรตำมข้อ ๒.๒ ต่อไป    

๒.๒ กำรลงทะเบียนเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  เมื่อศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรได้ด ำเนินกำรตำมข้อ ๒.๑ 
แล้ว ให้เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบกำรรับ เรื่อง ฯ พิจำรณำในเบ้ืองต้นว่ำเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีควร
รับหรือไม่รับด ำเนินกำร แล้วด ำเนินกำรตอ่ไป ดังนี้  

๒.๒.๑ เรื่องท่ีรับด ำเนินกำร ให้เจ้ำหน้ำท่ีผู้รับผิดชอบกำรรับเรื่อง ฯ ลงทะเบียนรับเรื่องตำม
แบบท่ีก ำหนด โดยทันที  แล้วเสนอเรื่อง/ขอควำมเห็นจำกผู้ได้รับมอบหมำย หรือ เจ้ำหน้ำท่ีท่ีได้รับ
มอบหมำย เพื่อพิจำรณำ ในเบ้ืองต้น(ก่อนน ำเสนอ นำยกเทศมนตรีวินิจฉัย/สั่งกำร) ว่ำเป็นเรื่องท่ีอยู่
ในอ ำนำจหน้ำท่ีของส่วนรำชกำร/ หน่วยงำน/องค์กรใด ภำยในเวลำไม่เกิน ๓ วัน    หำกเป็นเรื่อง
ส ำคัญ/เร่งด่วนให้เสนอ ผวจ.พิจำรณำสั่งกำร โดยทันที   

๒.๓ กำรพิจำรณำเรื่องและมอบหมำยหน่วยงำน/คณะบุคคลแก้ไขปัญหำ   เมื่อได้ด ำเนินกำรตำม
ข้อ ๒.๒ แล้ว  ให้เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรจัดท ำบันทึก เสนอเรื่องให้ แต่ละหน่วยงำนท่ี
ได้รับมอบหมำย  พิจำรณำวินิจฉัยโดยบันทึกดังกล่ำวให้แสดงเหตุผลหรือ  ข้อกฎหมำยประกอบ
ควำมเห็นด้วยว่ำเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนท่ีได้รับ เป็นเรื่องท่ีอยู่ในควำมรับผิดชอบของส่วน รำชกำร/
หน่วยงำน/องค์กรใด และเป็นเรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของหน่วยงำนอื่น  หรือมีกฎหมำยเฉพำะ 
ก ำหนดไว้เพื่อเป็นแนวทำงพิจำรณำมอบหมำย  โดยมีหลักเกณฑ์/แนวทำงพิจำรณำมอบหมำย  ดังนี้  



 

 

 

๒.๓.๑ เร่ืองท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของเทศบำลต ำบลกังแอนให้พิจำรณำมอบหมำย     
๒.๓.๒ เรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมำยก ำหนดรำยละเอียดขั้นตอน วิธีกำร และระยะเวลำ ด ำเนินกำร

ไว้เป็นกำรเฉพำะ  ให้แจ้งผู้ร้องทรำบเพื่อด ำเนินกำรตำมท่ีระเบียบกฎหมำยนั้นก ำหนดต่อไป   
๒.๔ กำรแจ้งกำรรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน ให้ผู้ร้อง         
ให้เจ้ำหน้ำท่ีประจ ำศูนย์ข้อมูลข่ำวสำรแจ้งกำรรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน พร้อมผลกำรพิจำรณำ 

และเห็นชอบโดยนำยกเทศมนตรีต ำบลกังแอนท่ีมอบหมำยหน่วยงำนหรือคณะกรรมกำร/คณะท ำงำน 
ตรวจสอบ/แก้ไขปัญหำ  ให้ผู้ร้องทรำบภำยในไม่เกิน 3 วันท ำกำรนับแต่ได้มีกำรด ำเนินกำรตำมข้อ 
๒.๓ แล้ว โดยให้แจ้งเป็นลำยลักษณ์อักษร  หรือหำกเป็นเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมำยก ำหนดรำยละเอียด
ขั้นตอน วิธีกำร และระยะเวลำด ำเนินกำรไว้เป็นกำรเฉพำะแล้ว   ก็ให้แจ้งผู้ร้องทรำบถึงแนวทำงกำร
ด ำเนินกำรตำมท่ีระเบียบ กฎหมำยนั้นๆ ก ำหนดไว้ เช่นเดียวกัน (อำจโดยเชิญผู้ร้องมำลงลำยมือชื่อ
รับทรำบ หรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทำง ไปรษณีย์ก็ได้)  

๓. วิธีกำรด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน   
๓.๑ กรณีเป็นเร่ืองท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำที่ของเทศบำลต ำบลกังแอน    
๓.๑.๑ ให้หน่วยงำนท่ีมีอ ำนำจ/หน้ำท่ีโดยตรง   แก้ไขปัญหำ  รวบรวมพยำนหลักฐำนทุก 

ประเภท(พยำนเอกสำร พยำนบุคคล และพยำนวัตถุ)ท่ีเกี่ยวข้องกับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้น  รวมถึง
กำร ตรวจสอบสถำนท่ีจริง (ถ้ำจ ำเป็น)  เพื่อให้ทรำบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นอย่ำง
ชัดเจน   แล้ว เสนอ หน.หน่วยงำนนั้น ๆ  หรือน ำ เข้ำประชุมพิจำรณำ/ลงมติ (กรณีคณะกรรมกำร/
คณะท ำงำน) เพื่อ พิจำรณำวินิจฉัย / สั่งกำรพร้อมด ำเนินกำรแก้ไขปัญหำ   และเมื่อด ำเนินกำรแล้วเสร็จ
ให้รำยงำน นำยกเทศมนตรีทรำบ/พิจำรณำต่อไป  (กรณีกำรด ำ เนินงำนไม่แล้วเสร็จตำมระยะเวลำท่ี
ก ำหนด ให้ขอขยำย เวลำมำพร้อมเหตุผล และขยำยเวลำได้ไม่เกิน ๒ ครั้ง ๆ ละไม่เกิน ๑๕ วัน  เว้นแต่มี
เหตุจ ำเป็นโดยต้องได้รับ อนุญำตจำก นำยกเทศมนตรีเป็นรำยกรณี)    

๓.๑.๒ กำรด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริง ควรเปิดโอกำสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี ได้รับ 
ทรำบข้อเท็จจริงและพยำนหลักฐำนอย่ำงเพียงพอ  รวมท้ังเปิดโอกำสให้มีกำรโต้แย้งหรือแสดง
พยำนหลักฐำน อย่ำงเพียงพอ  ก่อนท่ีจะมีค ำวินิจฉัยหรือค ำสั่งเกี่ยวกับเรื่องนั้น โดยเฉพำะในเรื่องท่ีต้อง
ใช้กระบวนพิจำรณำ ทำงปกครองเพื่อมีค ำสั่งทำงปกครอง  รวมท้ังจะต้องถือปฏิบัติตำมกฎหมำยเฉพำะ
หรือกฎหมำยวิธีปฏิบัติ รำชกำรทำงปกครองในส่วนท่ีเก่ียวข้องด้วย    



 

 

๓.๑.๓ กำรพิจำรณำวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  ให้ท่ีมีอ ำนำจ/หน้ำท่ีโดยตรง  ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหำ  พิจำรณำข้อเท็จจริงท่ีตรวจสอบได้ปรับเข้ำกับข้อกฎหมำย  ระเบียบ  ข้อบังคับ 
หรือหนังสือสั่งกำรท่ีเก่ียวข้อง  โดยให้สอดคล้องและครบถ้วน ตำมประเด็นข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

   ๓.๑.๔ ค ำวินิจฉัยเกี่ยวกับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของ ให้ตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหำ  
ควรประกอบด้วยข้อเท็จจริงอันเป็นสำระส ำคัญ ข้อกฎหมำยท่ีอ้ำงอิง  และข้อพิจำรณำพร้อม
ข้อสนับสนุนใน กำรใช้ดุลพินิจ   

๔. ระยะเวลำด ำเนินกำรต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน   
๔.๑ เรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของเทศบำล ให้ด ำเนินกำรตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่ง

กำร เพื่อแก้ไขปัญหำ ให้เสร็จสิ้นภำยในระยะเวลำไม่เกิน ๓๐ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง หรือตำมห้วง
ระยะเวลำท่ี นำยกเทศมนตรีได้วินิจฉัยสั่งกำร (หำกไม่สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จภำยในระยะเวลำ
ดังกล่ำว อำจขยำย เวลำได้อีกไม่เกิน ๒ ครั้ง ๆ ละไม่เกิน ๑๕ วัน)   

๔.๒ เรื่องท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของหน่วยงำนอื่น ให้ส่งเรื่องนั้นไปให้หน่วยงำนท่ีมีหน้ำท่ี
รับผิดชอบ โดยตรงด ำเนินกำรภำยในระยะเวลำไม่เกิน ๑๕ วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยแจ้งหน่วยงำน   
พร้อมขอให้ หน่วยงำนนั้นแจ้งผลกำรด ำ เนินงำนหรือผลควำมคืบหน้ำในกำรด ำ เนินงำน (หำกไม่
สำมำรถด ำเนินกำรให้แล้ว เสร็จภำยในระยะเวลำดังกล่ำว อำจขยำยเวลำได้อีกตำมกฎหมำยเกี่ยวข้อง) 
ให้แจ้งนำยกเทศมนตรีทรำบด้วย    

หมายเหตุ  อ้ำงอิง พ.ร.ฎ.ว่ำด้วยหลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖            
มำตรำ ๓๘ เมื่อส่วนรำชกำรใดได้รับกำรติดต่อสอบถำมเป็นหนังสือจำกประชำชน หรือจำก
ส่วน รำชกำรด้วยกัน เกี่ยวกับงำนท่ีอยู่ในอ ำนำจหน้ำท่ีของส่วนรำชกำรนั้น ให้เป็นหน้ำท่ีของ
ส่วนรำชกำรนั้น ท่ี จะต้องตอบค ำถำม หรือแจ้งกำรด ำเนินกำรให้ทรำบำในสิบห้ำวัน หรือ
ภำยในก ำหนดเวลำที่ก ำหนดไว้  
๕. กำรรำยงำนผลกำรด ำเนนิกำร   
๕.๑ ศูนย์รับเรื่องรำวร้องทุกข์จัดท ำสรุปผลด ำเนินงำนตำมแบบรำยงำนหรือแบบสรุปกำร

ด ำเนินงำน เก่ียวกับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของศูนย์เพื่อรำยงำนให้นำยกเทศมนตรีทรำบเป็นประจ ำทุก
เดือน  

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



 

 

แผนผังการปฏิบัติงาน 

  
  
  

 

             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             
             

           
 
 
 

 
 

๑. ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/
ข้อเสนอแนะจากผู้ร้อง และวิเคราะห์
เรื่องเพื่อแยกประเภท 

๒. บันทึกรายงานเสนอ 
นายกเทศมนตรีต าบลกังแอน 
 ทราบและพิจารณา มอบหมายแก่
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

 

๓. หน่วยงานที่รับผิดชอบรับเรื่องร้องเรียน/คณะท างานรับ
เรื่องร้องเรียน และแจ้งผู้ร้อง 

๕. บันทึกรายงานผลการด าเนินงาน
เสนอผู้บริหารทราบและศูนย์ข้อมูล

ข่าวสารฯทราบ 

๖. กรณียตุิเรื่อง แจ้งผลให้ผู้ร้อง
ทราบ กรณีที่ทราบชื่อ/ที่อยู่ 

 

๔. ตรวจสอบข้อเท็จจริง/ประสานและด าเนินการ/หา
แนวทางแก้ไขและแจ้งผู้ร้องภายใน ๑๕ วันท าการ 
กรณีทราบชื่อ/ที่อยู่ชัดเจน ถ้าหากไม่ทราบชื่อ/ที่อยู ่
ให้ด าเนินการ ภายใน ๑๕ วัน 

 

กรณียังไม่ยุติเรื่อง ให้ติดตาม
ผลการด าเนินงานเป็นระยะ
และแจ้งผลให้ผู้ร้องทราบ

เป็นระยะ กรณีที่ทราบชื่อ/ที่
อยู่ 

 


