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การร้องเรียน เป็นเสียงสะท้อนให้หน่วยงานของรัฐทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพ 
และมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด เทศบาลตำบลบาเจาะตระหนักและให้ความสำคัญกับผู้รับบริการและ 
ผู้มีส่วนได้เสีย จึงได้จัดทำคู่มือการดำเนินงานเรื่องร้องเรียน ซึ่งประกอบด้วย ขั้นตอน กระบวนการ หลักเกณฑ์ 
แนวปฏิบัติ ส่วนงานที่รับผิดชอบ ระยะเวลาดำเนินการ และระเบียบกฎหมายที่เกี ่ยวข้องกับการตอบสนอง 
ข้อร้องเรียน เพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานใช้อ้างอิงและถือปฏิบัติไปในแนวทางเดียวกัน และเพื่อประโยชน์ในการจัดการ
หรือตอบสนองข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ตอบสนองต่อความต้องการ 
ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้เสียอย่างเหมาะสมและทันท่วงที 

  หวังเป็นอย ่างยิ ่งว่าคู ่ม ือการดำเนินงานเรื ่องร้องเรี ยนเล ่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน ตลอดจนผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้เสีย หากมีข้อผิดพลาด
หรือข้อเสนอแนะประการใด ผู้จัดทำพร้อมรับฟังข้อเสนอแนะเพื่อดำเนินการแก้ไขปรับปรุงในโอกาสต่อไป 
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บทนำ 
๑. ความเป็นมาและความสำคัญ 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช ๒๕๖๐ มาตรา ๔๑ (๒) ได้กำหนดให้บุคคลและชุมชน
ย่อมมีส ิทธ ิเสนอเรื ่องราวร้องทุกข ์ต่อหน่วยงานของ รัฐ และได้ร ับแจ้งผลการพิจารณาโดยรวดเ ร็ว 
พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔0 เป็นกฎหมายที่บัญญัติให้สิทธิประชาชนมีโอกาส 
อย่างกว้างขวางในการได้รับข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับการดำเนินการต่างๆ ของรัฐ เพื่อที่ประชาชนจะสามารถแสดง 
ความคิดเห็นและใช้สิทธิทางการเมือง และเพื่อปกป้องรักษาประโยชน์ของตนตามกฎหมาย พระราชกฤษฎีกา 
ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓7 ได้กำหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติ
ราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่างส่วนราชการด้วยกัน โดยให้ส่วนราชการ
กำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชนและข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป  
โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามกำหนดเวลาดังกล่าว 
และมาตรา ๓๘ ได้กำหนดให้ส่วนราชการใด ที่ได้รับการติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการ
ด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ ของส่วนราชการน้ัน ที่จะต้องตอบ
คำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ และมาตรา ๓๙ ได้
กำหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการเพื่ ออำนวยความสะดวกให้แก่
ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือขอขอ้มูลหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ 
และมาตรา ๔๑ ได้กำหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ
ราชการ อุปสรรคความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้เป็นหน้าที่ของ
ส่วนราชการน้ัน ที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป และในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลน้ัน ให้แจ้งให้บุคคลน้ันทราบ
ผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็ ได้  
ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน ผู้เสนอแนะหรือแสดง
ความคิดเห็น นอกจากน้ี มาตรา ๔๒ ได้กำหนดให้ส่วนราชการที่มีอำนาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ 
เพื่อใช้บังคับกับส่วนราชการอื่น มีหน้าที่ตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศน้ัน เป็นอุปสรรคหรือ
ก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ำซ้อน หรือความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการอื่นหรือไม่ เพื่อดำเนินการ
ปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วต่อไป และในกรณีที่ได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจากข้าราชการหรือ
ส่วนราชการอื่นในเรื่องใด ให้ส่วนราชการที่ออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศน้ันพิจารณาโดยทันที และ
ในกรณีที่เห็นว่าการร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความไม่เข้าใจในกฎ ระเบียบ 
ข้อบังคับ หรือประกาศให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบห้าวัน 
 ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ข้อ ๑๘ ได้กำหนดให้ผู้ที่ได้รับ
ความเดือดร้อนหรือเส ียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเส ียหายจากการปฏิบ ัติงานของเจ้าหน้าที ่ห รือ  
ส่วนราชการหรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอคำร้องทุกข์ต่อ
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ โดยข้อ ๒๓ ได้กำหนดให้การจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐ  
ที่เป็นราชการส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานของรัฐนั ้น และข้อ ๒๔ 
กำหนดให้เจ้าหน้าที่ส ่วนราชการผู้รับคำร้องทุกข์ออกใบรับคำร้องทุกข์ให้แก่ผู ้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน 
นอกจากน้ี ข้อ ๒๕ ได้กำหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับคำร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับคำร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์
โดยทางไปรษณีย์ตามสถานที่อยู่ที่ปรากฏในคำร้องทุกข์หรือกระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมาย
ว่าด้วยธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอื่นตามระเบียบที่คณะกรรมการกำหนดภายในสิบห้าวันทำการ
นับต้ังแต่วันที่ได้รับคำร้องทุกข์ 



- 2 - 
 มาตรการทางกฎหมาย ระเบียบหลักเกณฑ์ดังกล่าว ม ีเจตนารมณ์ เพ ื ่อให้การบริหารงานภาครัฐ 
เป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล ช่วยให้ระบบการบริหารภาครัฐมีความโปร่งใสตรวจสอบได้มากขึ้น ส่งเสริมให้
บุคลากรในภาครัฐมีเป้าหมายอยู่ที ่การยึดประโยชน์สุขของประชาชนและประเทศชาติ ให้ความสำคัญกับ
ประสิทธิภาพในการบริหารภาครัฐอย่างจริงจังมากขึ้น มีการปรับปรุง กระบวนการทำงานให้มีความรวดเร็ว
ประหยัดทั้งเวลาและงบประมาณ มีความคุ้มค่า ซึ่งวัดได้จากความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ และ
ส่งเสริมให้บุคลากรภาครัฐมีความตระหนักถึงความสำนึกรับผิด (accountability) ต่อประชาชนและองค์กร
มากขึ้นซึ่งความสำนึกรับผิดชอบมีส่วนทำให้การกระทำของเจ้าหน้าที่รัฐมีการระมัดระวัง การกระทำที่มีผลต่อ
สาธารณะหรือประชาชนมากขึ้น และหากเกิดข้อผิดพลาดขึ้นก็ต้องพร้อมที่จะรับผลของการกระทำน้ันโดยไม่
หลบเสี่ยง หรือโยนความผิด ให้บุคคลอื่นหรือน่ิงเฉย 
 เทศบาลตำบลบาเจาะ ตระหนักถึงเจตนารมณ์ของกฎหมายดังกล่าวประกอบกับมีความมุ่งมั่นในการ
ปฏิบัติหน้าที่ตามภารกิจขององค์กร โดยมีเป้าหมายสุดท้ายอยู่ที ่การยึดประโยชน์สุขของประชาชนและ
ประเทศชาติ ดังน้ัน จึงได้จัดให้มีระบบการจัดการเร่ืองร้องเรียนข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเพื่อให้เป็นไปตาม
รัฐธรรมนูญ พระราชกฤษฎีกา ระเบียบ และหลักเกณฑ์ โดยได้จัดทำเป็นคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
กำหนดโครงสร้างและเจ้าหน้าที่ผู ้รับผิดชอบชัดเจน โดยกำหนดให้สำนักปลัดเทศบาล โดยกลุ่มงานนิติการ 
เป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน และเป็นเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับข้อร้องเรียน มีการกำหนดช่องทาง  
การติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ กำหนดประเภทและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ กำหนดวิธีการเก็บรักษาความลับเกี่ยวกับเรื ่องร้องเรียน  
ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล ตัวชี้วัดระดับความสำเร็จ การจัดทำสถิติ รวบรวมและเผยแพร่
ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ประสานข้อมูลกับหน่วยงานและประชาชน หน่วยงานอื่นหรือเจ้าหน้าอื่นในส่วน
ที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินงาน 
๒. วัตถุประสงค์ 
 ๑) เพื่อให้มีหลักเกณฑ์ ขั้นตอน กระบวนการในการตอบสนองข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๒) เพื่อให้ผู้บังคับบัญชาทุกระดับชั้น ผู้กำกับดูแล ตลอดจนเจ้าหน้าที่บุคลากรในหน่วยงานทุกระดับ  
มีส่วนร่วมในการแไขปัญหาและหรือมีส่วนร่วมในการตอบสนองข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ๓) เป็นช่องทางให้ประชาชนผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในการรับรู้ ตรวจสอบ แสดงความคิดเห็น
หรือเสนอแนะ ตลอดจนการแจ้งข้อมูลเบาะแสเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของหน่วยงานหรือเจ้าหน้าที่ในสังกัด 
และเพื่อเป็นเส ียงสะท้อนการบริหารงานขององค์กรในการปรับปรุงการบริหารงานของหน่วยงานให้มี
ประสิทธิภาพต่อไป 
 ๔) เพื่อใช้เป็นคู่มือและเอกสารอ้างอิงในการปฏิบัติงาน 
๓. ประโยชน์ท่ีได้รับ 
 ๑) ปัญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ได้รับการตอบสนองแก้ไขด้วยความรวดเร็ว เป็นธรรมมีประสิทธ ิภาพ  
และเป็นการตอบสนองต่อสิทธิและเสรีภาพของชนชาวไทยตามที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย ได้รับรอง
คุ้มครองสิทธิไว้ 
 ๒) หน่วยงานมีกลไกในการเฝ้าระวัง ตรวจสอบ แก้ไขปัญหา อันเกิดจากการปฏิบัติหน้าที่ของบุคลากร 
ในหน่วยงานอย่างมีทิศทางและเป็นรูปธรรม อันจะส่งผลดีต่อการป้องกันและต่อต้านการทุจริตและประพฤติ  
มิชอบของเจ้าหน้าที่ในสังกัด
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๔. นิยามศัพท์ท่ีเก่ียวข้อง 
 การตอบสนองข้อร้องเรียน  หมายความว่า การสืบสวน สอบสวน การตรวจสอบข้อเท็จจริง 
เรื ่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ขอความเป็นธรรม การให้คำปรึกษาแนะนำ การแก้ไขปัญหา การดำเนินการตาม
อำนาจหน้าที่ที่กำหนดไว้ในกฎหมายในส่วนที่เกี่ยวข้องตามกรณี หรือการแจ้ง การให้การส่งต่อให้แก่หน่วยงาน
ที่เกี่ยวข้องเพื่อดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ 
 ข้อร้องเรียน หมายถึง เรื ่องที่ผู้รับบริการจากเทศบาลตำบลบาเจาะ หรือผู้ที่พบเห็นการกระทำ ได้
ร้องเรียนเกี่ยวกับการให้บริการ การบริหารงานของเจ้าหน้าที่ ทั้งในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่
ถูกต้องตามระเบียบกฎหมาย ความไม่โปร่งใส และไม่เหมาะสม รวมทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องขอจากช่องทางอื่น
หรือส่วนราชการอื่น ส่งมาให้ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ของหน่วยงาน อาจแยกประเภทตามลักษณะของ
เรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ได้แก่ 
 ๑) เรื่องร้องเรียนของผู้มีส่วนได้เสียหรือได้รับผลกระทบจากการปฏิบัติหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ในเทศบาล
ตำบลบาเจาะ 
 ๒) เรื่องร้องเรียนอันเกิดจากความกับข้องใจหรือได้รับการปฏิบัติที่ไม่เป็นธรรมระหว่างผู้บังคับบัญชา
กับผู้ใต้บังคับบัญชา หรือเรื่องอื่นใดที่เกี่ยวกับขอบข่ายการบริหารงานหรือการปฏิบัติหน้าที่ราชการระหว่าง
ผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชา 
 ๓) เรื ่องร้องเรียนในลักษณะการแจ้งข้อมูลเบาะแส ซึ่งการแจ้งข้อมูลเบาะแสดังกล่าว อาจมีที่มา 
จากการที่ผู ้นั ้นได้รับผลกระทบโดยตรง หรือไม่ได้รับผลกระทบโดยตรง แต่ต้องการให้หน่วยงานได้ร ับ รู้  
เพื่อนำไปแก้ไขปรับปรุงการบริหารงานหรือการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยงาน 
 ผู้รับบริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่ในสังกัดเทศบาลตำบลบาเจาะ ส่วนราชการหรือหน่วยงานอื่นของรัฐ 
องค์กรเอกชน ประชาชนทั่วไปหรือผู้ที่มาติดต่อประสานงานหรือใช้บริการของเทศบาลตำบลบาเจาะ 
 ผู้มีส่วนได้เสีย หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการ
ดำเนินการของเทศบาลตำบลบาเจาะ  
 หน่วยงานท่ีรับผิดชอบ/หน่วยงานเจ้าของเร่ือง หมายถึง เทศบาลตำบลบาเจาะ 
 เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/เจ้าหน้าท่ีผู้ประสานงาน หมายถึง เจ้าหน้าที่ที่ผู้บังคับบัญชาได้มอบหมาย  
ให้รับผิดชอบเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนหรือเจ้าหน้าที่ผู ้ประสานงานเกี่ยวกับการจัดการข้อร้ องเรียน 
ของเทศบาลตำบลบาเจาะ หมายถึงเจ้าหน้าที่สำนักปลัดเทศบาล โดยงานนิติการ หรือเจ้าหน้าที่ตำแหน่งอื่นใด
ในเทศบาลตำบลบาเจาะ ที่ผู ้บังคับบัญชามอบหมายให้เป็นผู้รับผิดชอบหรือประสานงาน หรือดำเนินการ  
ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียน 
 คณะกรรมการ หมายถึง คณะกรรมการสืบสวนหรือตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื ่องร้องเรียนซึ่งได้รับ
แต่งตั้งและรวมถึงคณะกรรมการซึ่งได้รับมอบหมายให้ทำหน้าที่ในการตอบสนองหรือแก้ไขปัญหาเรื่อง
ร้องเรียน ร้องทุกข์ในแต่ละกรณี 
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 การติดตามประเมินผล หมายความว่า 

๑) การติดตามเรื่องร้องเรียน 
๒) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ และการแจ้งเตือน 
๓) การประเมินผลจัดการข้อร้องเรียน 

5. ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
  หากบุคคลใดได้พบเห็นหรือได้ทราบ ม ีกรณีสงสัยว ่าพนักงานเทศบาล ลูกจ้างประจำ 
พนักงานจ้างในสังกัดเทศบาลตำบลบาเจาะ มีพฤติกรรมการทุจริตประพฤติมิชอบ ละเว้นหรือปฏิบัติหน้าที่โดย
ไม่เป็นธรรม ผู้ร้องเรียนสามารถส่งข้อร้องเรียนผ่านช่องทาง ดังน้ี 
  5.1 ส่งหนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ถึงนายกเทศมนตรีตำบลบาเจาะ สำนักงานเทศบาล
ตำบลบาเจาะ ถนนเพชรเกษม อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 96170 
  5.2 รับแบบคำร้องและยื่นคำร้องด้วยตัวเองที่ งานนิติการ สำนักปลัดเทศบาล 
  5.3 แจ้งด้วยตนเองที่ นายกเทศมนตรี ปลัดเทศบาล ผู้บังคับบัญชาผู้ถูกกล่าวหา โดยแจ้ง
ผ่านเว็บไซต์ของเทศบาลตำบลบาเจาะ www.bachocity.go.th/แจ้ง เรื่องร้องเรียนการทุจริต 
  5.4 แจ้งด้วยตนเองที่ นายกเทศมนตรี ปลัดเทศบาล ผู้บังคับบัญชาผู้ถูกกล่าวหา โดยแจ้ง
ผ่านแอพลิเคชัน FACEBOOK หรือ LINE ของเทศบาลตำบลบาเจาะ  
  ๕.4 ช่องทางอื่นๆ เช่น ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด
นราธิวาส ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี หรือหน่วยงานภายนอกอื่นใด เช่น 
สำนักงานการตรวจเงินแผ่นดินภูมิภาค หรือสำนักงาน ป.ป.ช. ประจำจังหวัดนราธิวาส (กรณีร้องเรียนเกี่ยวกับ
การทุจริตหรือประพฤติมิชอบ หรือร้องเรียนเกี่ยวกับการใช้จ่ายเงินงบประมาณ หรือร้อ งเรียนเกี่ยวกับการ
จัดซื้อจัดจ้าง) 
๖. กระบวนการตอบสนองข้อร้องเรียน 
 กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลบาเจาะ 
มีขั้นตอนและระยะเวลาดำเนินการ ดังน้ี 
 ๑) เมื่องานนิติการหรือหน่วยงานเจ้าของเรื่องได้รับเร่ืองร้องเรียน ไม่ว่าจะเป็นกรณีที่ผู้รับบริการหรือ 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียเป็นผู้ร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ และรวมถึงเรื ่องร้องเรียนที่หน่วยงานอื่นจัดส ่งให้
ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ โดยให้เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือ
เจ้าหน้าที่ผู้ประสานงาน พิจารณาว่าเป็นบัตรสนเท่ห์หรือไม่ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะรายที่ระบุ
หลักฐาน กรณีแวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอนเท่าน้ัน โดยถือปฏิบัติตามหนังสือสำนัก
เลขาธิการคณะรัฐมนตรี ที่ นร 0๒๐๖/ว ๒๑๘ ลงวันที่ ๒๕ ธันวาคม ๒๕๔๑ (รายละเอียดภาคผนวก) โดยให้
เจ้าหน้าที่ดังกล่าวสรุปข้อเท็จจริงเรื ่องร้องเรียนเสนอผู้บังคับบัญชาตามลำดับเพื่อพิจารณาสั่งการตามที่
เห็นสมควรโดยไม่ชักช้า เช่น การมอบหมายหรือแต่งตั้งคณะกรรมการเพื่อตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื ่องร้องเรียน  
ซึ่งขั ้นตอนน้ีจะต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑ วัน นับแต่วันที่ได้รับข้อร้องเรียนและหากเป็นกรณีที่
ร ้องเรียนเกี ่ยวกับการทุจริตและประพฤติมิชอบของพนักงานเทศบาลหรือเจ้าหน้าที ่ของรัฐในสังกัด  
ให้นายกเทศมนตรีหรือผู้ที่มีหน้าที่เกี่ยวข้องตามที่ได้รับมอบหมายทุกขั้นตอน ดำเนินการและถือปฏิบัติตามมติ 
ครม. ตามหนังสือ ด่วนที่สุด ที่ นร ๑๕๐๕/ว ๑๖๕ ลงวันที่ ๒๔ มีนาคม ๒๕๖๑ โดยเคร่งครัดด้วย 
 ๒) ให้นายกเทศมนตรีหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย พิจารณาสั่งการภายใน 7 วันทำการ นับตั้งแต่วันที่
ได้รับบันทึกเสนอเรื่องร้องเรียนจากเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ (เรื่องร้องเรียนทั่วไป)  

http://www.bachocity.go.th/แจ้ง
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 เมื่อนายกเทศมนตรีหรือผ ู้ท ี ่ได้ร ับมอบหมาย ได้สั ่งการประการใดตามวรรคแรก ให้หน่วยงาน  
ที่รับผิดชอบหรือหน่วยงานเจ้าของเรื่องแจ้งให้ผู้ร้องเรียนหรือหน่วยงานที่ส่งต่อเรื่องทราบเบื้องต้น ถึงการได้รับ
เร่ือง แนวทางการจัดการ และระยะเวลาที่คาดว่าจะดำเนินการเร่ืองร้องเรียนแล้วเสร็จ รวมถึงชื่อหมายเลขโทรศัพท์ 
ของเจ้าหน้าที่ผู้ประสานงานด้วย โดยให้ดำเนินการในกรณีน้ีภายใน ๑ วันทำการ นับต้ังแต่วันที่นายกเทศมนตรีหรือ 
ผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
 ๓) ในกรณีที่นายกเทศมนตรีเห ็นสมควรให้แต่งตั้งคณะกรรมการหรือคณะทำงานเพื่อตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือมอบหมายให้ผู ้ใดตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื ่องร้องเรียน หรือแก้ไขปัญหา ปรับปรุงการให้บริการ 
หรือดำเนินการอื่นใดตามประเด็นร้องเรียน ให้คณะกรรมการหรือคณะทำงานดำเนินการให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วัน
ทำการเป็นอย่างช้า นับต้ังแต่วันที่มีคำสั่ง และในการพิจารณาไต่สวนข้อเท็จจริงให้ดำเนินการอย่างลับและต้อง
เปิดโอกาสให้เจ้าหน้าที่ผู้ถูกกล่าวหาพิสูจน์ข้อเท็จจริงอย่างเป็นธรรม 
 ในกรณีที่คณะกรรมการหรือคณะทำงานไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กำหนด
ดังกล่าวได้ ให้ขอขยายเวลาต่อนายกเทศมนตรีหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย พร้อมชี้แจงข้อเท็จจริงและเหตุผลประกอบ
เพื่อพิจารณาสั่งการ ซึ่งนายกเทศมนตรีหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายอาจอนุญาตให้ขยายเวลาได้อีกตามความเหมาะสม 
แต่ไม่เกิน ๑๕ วันทำการ 
 ๔) เมื่อคณะกรรมการหรือคณะทำงานได้ดำเนินการตาม ๓) แล้วเสร็จแล้ว ให้เสนอผลการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงหรือผลการดำเนินการ ความเห็นของคณะกรรมการ พร้อมด้วยเอกสารหลักฐานที ่เก ี ่ยวข ้อง 
ต่อนายกเทศมนตรีหรือผู้ที่ได้รับมอบหมาย หากเป็นกรณีที่มอบหมายให้แก้ไขปัญหาให้รายงานผลการแก้ไขปัญหา
พร้อมด้วยปัญหาอุปสรรค (ถ้ามี) 
 เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบหรือหน่วยงานเจ้าของเร่ืองได้รับรายงานผลจากคณะกรรมการหรือคณะทำงาน
ให้เจ้าหน้าที ่ผู ้รับผิดชอบหรือเจ้าหน้าที ่ผู ้ประสานงานตรวจเสนอรายงานผลดังกล่าว พร้อมด้วยความเห็น
ประกอบการพิจารณาเสนอต่อนายกเทศมนตรี ว่ามีการกระทำทุจริตและประพฤติมิชอบเกิดขึ้นหรือไม่ และเป็น
การกระทำผิดวินัยหรือไม่ หากเป็นกรณีไม่มีมูลที่ควรกล่าวหาให้เสนอความเห็นต่อนายกเทศมนตรีและยุติเรื่อง 
 ๕) เมื่อได้ดำเนินการตอบสนองข้อร้องเรียน แก้ไขปัญหาหรือปรับปรุงการให้บริการ รวมถึงการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงในประเด็นที่มีการร้องเรียนพร้อมทั้งมีการพิจารณาสั่งการเป็นที่ยุติแล้ว ให้หน่วยงานที่ รับผิดชอบหรือ
หน่วยงานเจ้าของเรื ่องแจ้งให้ผู ้ร้องเรียนหรือหน่วยงานที่ส่งเรื ่องมาทราบต่อไป โดยให้ดำเนินการให้แล้วเสร็จ 
ภายใน ๑ วันทำการ นับแต่วันที่นายกเทศมนตรีหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาสั่งการ 
 6) ในกรณีที่ข้อร้องเรียนเป็นเร่ืองที่อยู่นอกเหนืออำนาจการพิจารณาของเทศบาลตำบลบาเจาะ ให้
ดำเนินการดังน้ี 
  - ส่งเร ื ่องร้องเรียนไปยังหน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องโดยตรง ในกรณีที ่ข ้อร้องเรียนระบุถึง  
ชื่อหน่วยงานน้ันๆ ถือเป็นสิ้นสุดกระบวนการตอบสนองต่อข้อร้องเรียน 
  - ส่งเร่ืองร้องเรียนไปยังผู้ร้องเรียน กรณีผู้ร้องเรียนไม่ได้ระบุถึงหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรง 
พร้อมชี้แจงเหตุผลและแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ถือเป็นสิ้นสุดกระบวนการสอนต่อข้อร้องเรียน 
๗. การติดตามประเมินผล 
 ให้งานนิติการ จัดทำข้อมูล สถิติ เรื ่องร้องเรียนที่ผ่านเข้ามาในระบบช่องทางต่างๆ พร้อมทั้งปัญหา
อุปสรรค แนวทางแก้ไข ตามแบบรายงานในภาคผนวก รายงานให้นายกเทศมนตรีทราบทุกไตรมาส 
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๘. ตัวช้ีวัดระดับความสำเร็จ : ระดับความสำเร็จของการจัดการข้อร้องเรียน 
 พิจารณาจากระดับความสำเร็จของการจัดให้มีช่องทางที่หลากหลายในการแจ้งข้อร้องเรียน อย่างน้อย 
๕ ช่องทาง การตอบสนองข้อร้องเรียนดำเนินการแล้วเสร็จตามขั้นตอน เป็นไปตามกำหนดระยะเวลา มีการแจ้งผล
ให้กับผู้ร้องเรียนทราบ การจัดทำข้อมูล สถิติ เรื ่องร้องเรียนที่ผ่านเข้ามาในระบบช่องทางต่างๆ พร้อมทั้งปัญหา
อุปสรรค แนวทางแก้ไข เสนอผู้บังคับบัญชา และมีการประเมินผลคุณภาพในการจัดการข้อร้องเรียน เพื่อนำมา 
ปรับปรุงการปฏิบัติงาน การบริหารงานของหน่วยงานให้สอดคล้องตามหลักธรรมาภิบาลหรือการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี (Good Governance) 
 

………………………………………………………………………………………. 



 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก



(เอกสารหมายเลข 1) 
แผนผังการปฏิบัติงาน 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                                 
 
 

 
 
 
                                                                                         
 
 
 
                                                                                  
 
                                                                                
 
 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์  
เสนอผู้บังคับบัญชา ภายใน ๑ วันทำการ 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขปัญหา ภายใน 
๑๕ วันทำการ/รายงานผลต่อผู้บังคับบัญชา

ตามลำดับ 

ผู้บังคับบัญชาพิจารณาสั่งการ  

แจ้งผู้ร้องเรียน/ 

หน่วยงานที่ส่งเรื่อง ทราบ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/                       

หน่วยงานที่ส่งเรื่อง ทราบ 

สิ้นสุดการดำเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

จดหมาย 

ตู้รับฟังความคิดเห็นของสำนักงาน 

ทางเว็บไซต์ของสำนักงาน                            

ที่ www.bachocity go.th 

 ยุติ    ไม่ยุติ 

 ช่องทางอื่นๆ 

มีมูลความผิดวินัย                
ดำเนินการทางวินัยตามกฎหมาย               

ที่เกี่ยวข้อง 

จัดทำข้อมูล สถิติ  

รายงาน นายกเทศมนตรี รายไตรมาส  

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 



 
 (เอกสารหมายเลข 2) 

แบบรายงานการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ รอบไตรมาสท่ี …….. ประจำปีงบประมาณ ………….. 

เทศบาลตำบลบาเจาะ 

ส่วนท่ี 1  
 

ว/ด/ป 
รับเรื่อง 

 
ช่องทางรับเร่ืองร้องเรียน 

 
กรณีร้องเรียน 

(เรื่องร้องเรียนโดยสรุป) 

ผลการดำเนินงาน 
ยุติเรื่อง (อ้างอิง 

บันทึกหรือหนังสือ
สั่งการ 

อยู่ระหว่างดำเนินการ 
(ขั้นตอนใดบ้างพอสังเขป 

     
     
     
     
     
     
     
     
     

 
ส่วนท่ี 2 
1) ปัญหา/อุปสรรค 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
2) ข้อเสนอแนะ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..  
 
       ………………………………………………….ผู้รายงาน 

(………………………………………………….) 
ตำแหน่ง ……………………………..………………..



(เอกสารหมายเลข 3) 
 
 
 

แบบฟอร์มการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

                 เทศบาลตำบลบาเจาะ 
                 ถนนเพชรเกษม ตำบลบาเจาะ 
                 อำเภอบาเจาะ จังหวัดนราธิวาส 

เรื่อง ร้องเรียน/ร้องทุกข์  กรณี....................................................................................................................... 
 

เรียน นายกเทศมนตรี........................................................................................................... .......................... 
 

สิ่งที่ส่งมาด้วย....................................................................................................................................................... 
 

  ด้วยข้าพเจ้า (นาย/นาง/นางสาว)..............................................................................................  
รหัสประจำตัวประชาชน...............................................อาศัยอยู่บ้านเลขที่........................... หมู่ที่.................  
ซอย............................. ถนน..................................... ตำบล................................ อำเภอ......... .................. 
จังหวัด...................................... รหัสไปรษณีย์.......................................... โทรศัพท์............................................ 
 

  ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อเทศบาลตำบลบาเจาะ กรณี............................................ ................ 
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................  
 

  ข้าพเจ้าขอความอนุเคราะห์ให้เทศบาลตำบลบาเจาะ ดำเนินการ............................................  
................................................................................................................................................................... ...........
..............................................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 
 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาให้ความอนุเคราะห์ในเรื่องฯ ดังกล่าว จักขอบคุณยิ่ง 

           ขอแสดงความนับถือ 

 
      ลงชื่อ........................................................... 
      (..................................................................) 
            ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
สำนักปลัด 
โทร 073-599044 



(เอกสารหมายเลข 4) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



(เอกสารหมายเลข 5) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

คณะผู้จัดทำ 

ที่ปรึกษา/คณะทำงาน 

 คณะผู้บริหาร ปลัดเทศบาล รองปลัดเทศบาล หัวสำนักปลัด 

 ผู้อำนวยการกลุ่ม ทุกกลุ่ม  

 นางสาวปามีลา ฮามุ นิติกรปฏิบัติการ  

 


