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ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. ๒๔๙๖และที่แก้!ชเพิ่มเติมถึงฉบับที่ ๑๓ พ.ศ. ๒๕๕๒ มาตรา ๕๐ (๑) 
และประกอบกับมาตรา ๕๒ และมาตรา ๔๑ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณทํและวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ 
ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ กำหนดให้เมื่อส่วนราชการได้รับคำร้องเรียบ เสนอแนะ หรือความคิดเห็บเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ 
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือ'ปิญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมืฃ้อมูลและสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการบั้นที่ 
จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไป ซี่งการดำเนินการแก้!ฃนิญหาร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการ 
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปีญหาอื่นใดจากบุคคลใดบั้น เทศบาลตำบลแหลมลัก จึงได้จัดตั้งศูนย์บริการ 
รับเรื่องร้องเรียนชองเทศบาลตำบลแหลมสัก

ดังบ้ัน เพื่อให้การดำเนินการเกี่ยวกับการแก้!ขปีญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในท้องที่เทศบาลตำบลแหลมสัก 
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประซาซน และอำนวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาบ เทศบาลตำบล 
แหลมลัก จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการตำเนินงานและข้อมูลต่างๆ ท่ี 
เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาบ ทั้งนี้เพื่อให้การตำเนิบงานชองศูนย์รับเรื่องร้องเรียนชองเทศบาลตำบลแหลมลักบรรลุ 
ผลลัมฤทธี้ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สุขต่อพ่ีน้องประซาซน

เทศบาลตำบลแหลมสัก 
มกราคม ๒๕๕๘
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๑.ความหมาย
การดำเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน มีความสำคัญส์าหรับส่วนราชการหน่วยงานต่างๆ มา 

ตั้งแต่อดีตจนถึงนิจจุบัน เพราะในการบรีหารราชการ หรือการให้บรีการของส่วนราชการบั้นผลงานจะเป็นสิ่งที่ 
ประชาขนพึงพอใจหรือใม่ขึ้นอยู่กับการปฏิบัติหน้าที่ชองเจ้าหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ชองส่วนราชการ หน่วยงานต่างๆ ข้ึง 
การแสดงออกโดยผ่านกระบวนการร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ข้อเสนอแนะสามารถเป็นเครื่องขึ้วัดการปฏิบัติงาน หากส่วน 
ราชการหรือหน่วยงานใดปฏิบัติงานเป็นที่พึงพอใจชองประชาชนมาก ย่อมมีโอกาสถูกตำหนิติเตียนจากประซาซนน้อย 
ย่อมมีโอกาสใด้รับการตำหนิติเตียนจากประซาซนมาก นอกจากเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะชองประซาขนที่ 
เกิดจากการปฏิบัติงานชองส่วนราชการและหน่วยงานต่างๆ แล้ว ยังมีเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนของประซาซนที่เกิดจาก 
ความโม่เป็นธรรมในสังคม หรือเกิดการกรณีพิพาทระหว่างประชาซนด้วยกันเอง ขึ้งเทศบาลตำบลแหลมสัก มีอำนาจ 
หน้าที่ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ในกรณีที่ส่วนราชการ 
ได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือป็ญหาอื่นใดจาก 
บุคคลใด โดยมีข้อมูลสาระตามสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการบั้นที่จะต้องพิจารณาตำเนินการให้ลุล่วงไป

เพื่อให้การพิจารณาความหมายของเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ซัดเจนยงขึ้น จึงแบ่งแยกพิจารณาความหมาย 
ชองคำว่า “เรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน” ไว้ ๒ ประการ คือ

“ เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนข้าราชการ” หมายถึง เรื่องราวที่ข้าราชการเป็นผู้ถูกร้องเรียนเนื่องจากการปฏิบัติ 
หน้าท่ีหรือปฏิบัติตน

“เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนชองประซาซน”หมายถึง เรื่องราวที่ผู้ร้องเรียนประสงค์ให้ได้รับการปลดเปลื้อง 
ความทุกข์ที่ตบใต้รับ หรือเป็นเรื่องที่ผู้ร้องเรียบหรือผู้อื่น หรือสาธารณชนใต้รับความเสิยหายและรวมถึงความซัดแย้ง 
ระหว่างประซาซนกับประชาชน

๒. หลักทั่วไปใบการคำเนิบการเกี่ยวกับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียบ
การตำเนินการแกัไฃนิญหาเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ในระดับตำบลได้นำแนวทางการดำเนินการชอง 

กระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎีกาวาด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี มาใช้ ข้ึงมี 
สาระสำคัญคือ

๒.® ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียบข้าราชการ

(๑) เป็นเรื่องที่มีผู้ร้องทุกข์ได้รับความเดือดร้อน หรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรือเสียหายโดย
มิอาจหลีกเลี่ยงได้

(๒) ความเดือดร้อน หรือความเสียหายที่ว่าบั้น เนื่องมาจากเจ้าหน้าที่เทศบาลตำบล ละเลยต่อ 
หน้าท่ี ตามที่กฎหมายกำหนดให้ต้องปฏิบัติ หรือปฏิบัติหน้าที่ดังกล่าวล่าข้าเกินสมควรกระทำการนอกเหนิอ

อำนาจหน้าที่ หรือซัดหรือใม่ถูกต้องตามกฎหมาย กระทำการไม่ถูกต้องตามชั้นตอน หรือวิธีการอันเป็นสาระสำคัญที 
กำหนดไว้สำหรับการบ้ัน กระทำการไม่สุจริต หรือโดยไม่มีเหตุผลอับสมควร



๒.๒ ลักษณะของเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรื่ยนของประขาขบ
เป็นเรื่องที่ผู้ร้องได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจจะเดือดร้อนหรือเสียหายโดยมิอาจ 

หลีกเลี่ยงได้ ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่มีคู่กรณีก็ตาม และได้มาร้องเรียนหรือร้องขอเพื่อให้เทศบาลตำบลแหลมสัก
แก้!ฃบีญหาความเดือดร้อนหรือช่วยเหลือ ไม่ว่าจะเป็นด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร รวมถึงเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ท่ี 
ส่วนราชการอื่นขอให้เทศบาลตำบลแหลมสัก ดำเนินการแก้!ขบีญหาตามอำนาจหน้าที่ หรือสามารถประสานให้ 
หน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่โดยตรง ดำเนินการต่อไปได้

๓. แนวทางการดำเนินงานของศูนย์บรืการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตำบลแหลมสัก
(๑) ส่วนรับเรื่อง ทำหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะ จัดทำทะเบียนรับเรื่องร้อง 

ทุกข์ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการ
(๒) ส่วนวิเคราะห์ ติดตาม และประสานงาน ทำหน้าที่ในการวิเคราะห์และประเมินเรื่องร้องทุกข์ 

พิจารณาเสนอแนวทางวิธีการแก้!ฃบีญหาเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ต่อผู้บริหารและจัดทำรายงานแจ้งผู้ร้องเรียนให้ทราบ 
เกี่ยวกับผลการปฏิบัติตามคำร้องเรียน ร้องทุกข์

(๓) ส่วนปฏิบัติการในพื้นที่ หรือหน่วยปฏิบัติการเคลื่อนที่เรืว ทำหน้าที่ให้ความช่วยเหลือเรื่อง 
สำคัญเร่งด่วนทั้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์และข้อเสนอแนะ โดยการลงปฏิบัติในพื้นที่ และประสานกับหน่วยงานที่ 
เก่ียวข้องร่วมการปฏิบัติ

(๔) ส่วนประซาสัมพันธ์ ทำหน้าที่ประซาสัมพันธ์ผลการดำเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้อจเรียน 
ของเทศบาลตำบลแหลมสัก ให้ทุกภาคส่วนได้รับทราบ

๓.๒ การบรีหารงาบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตำบลแหลมลัก
ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตำบลแหลมสัก ในรูปของเจ้าหน้าที่รับผดขอบรับพิงเรื่อง 

ร้องเรียน ซึ่งมีปลัดเทศบาล เป็นหัวหน้า และหัวหน้าส่วนฝ่ายต่างๆเป็นผู้ช่วย

๓.๓ ขั้นตอบการปฏิบัติงาบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตำบลแหลมลัก
(๑) ส่วนรับเรื่อง เมื่อส่วนรับเรื่องได้รับเรื่อง ได้รับข้อร้องเรียนจากประซาชนทุกช่องทาง ตลอด 

๒๔ ช่ัวโมง โดยเมื่อรับเรื่องแล้วจะดำเนินการ
(๑.๑) การรับเรื่องทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐๗๔-๖๘๕0๘๑ ต่อ ๔ จะตอบข้อซักถาม บริการ 

ข้อมูล ให้ดำปรึกษา โดยจะดำเนินการในทันที หรือหากเป็นเรื่องยุ่งยาก ซับซ้อน ต้องใช้เวลาในการตรวจสอบ จะ 
ดำเนินการแจ้งหน่วยงานทีเกี่ยวข้องตรวจสอบและพิจารณาหาแนวทางแก้!ฃบีญหาแล้วแต่กรณี

(๑.๒) จัดทำทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ทุกเรื่องและทุกช่องทาง รวบรวมเป็นสถิติไว้ 
ใช้ประโยขน้ในการวิเคราะห์ผลการปฏิบัติทุกระยะ

(๑.๓) รวบรวมเร่ืองร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน 
(๑.๔) สร ้างเคร ือข ่ายการทำงานร ่วมก ับส ่วนราขการ องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น 

ภาคเอกซน ประซาซน ผู้นำชุมซน องค์กรต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เพื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลข่าวสาร
(๑.๔) บริหารการประซาสัมพันธ์
(๑.๖) ติดตามประเมินผลและจัดทำรายงานประจำปี



(๒) ส่วนวิเคราะห์ติดตามและประสานงาน
(๒.๑) วิเคราะห์และประเมินค่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 
(๒.๒) จัดลำดับความสำคัญเร่งด่วน
(๒.๓) จำแนกเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ส่งให้ส่วนปฏิบัติการในพื้นที่หรือแจ้งหน่วยงานที่ 

เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้!ซปึญหา
(๒.๔) เร่งรัดติดตามผลการดำเนินงานและแจ้งผลการดำเนินงานให้ผู้ร้องทราบ

(๓) ส่วนปฏิบัติการในพ้ืนท่ี หรือหน่วยเคลื่อนท่ีเร็ว
(๓.๑) กรณีเนินเรื่องเร่งด่วนที่มีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประซาซนหรือมีผลกระทบ 

ต่อสังคมส่วนรวมหรือพลเมืองดี'ท่ีได้รับผลกระทบจากการซ่วยเหลือสังคมส่วนปฏิบัติการมีหน้าที่ประสานงานหน่วยงาบท่ี 
เกี่ยวข้องและจัดเจ้าหน้าที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกใปตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาหาทางแก้!ขโดยทันที

(๓.๒) รายงานผู้บังคับบัญชา
(๓.๓) ส่งเร่ืองประซาสัมพันธ์ผลการดำเนินงาน

(๔) ส่วนประซาสัมพันธ์
ประซาสัมพันธ์ผลการดำเนินงานของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนซองเทศบาลตำบลแหลมสัก 

ผ่านทางลื่อต่างๆ ให้ทุกภาคส่วนรับทราบ

๔.โครงสร้าง องค์ประกอบ ข้ันคอน วิธการดำเนินการ ของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทคบาลตำบลแหลมสัก
๔.๑ โครงสร้างของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียบของเทศบาลตำบลแหลมสัก ประกอบด้วย ๒ งาบ

(๑) งานอำนวยความเนินธรรมเรื่องราวร้องทุกข์ กล่าวโทษและแจ้งเบาะแสกระทำผิด
กฎหมาย

(๒) งานอำนวยความเนินธรรมและแก้!ฃปีญหาความเดือดร้อนซองประซาซน

๔.๒ องค์ประกอบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียบของเทศบาลตำบลแหลมสัก
(๑) ปลัด■ เทศบาลตำบล เนินหัวหน้า
(๒) หัวหน้าส่วนต่างๆ เนินผู้ซ่วย

๔.๓ ขั้นตอบการตำเนิบงาบของศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียบของเทศบาลตำบลแหลมสัก 
(๑) การรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียบ

(๑.๑) กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา
(๑.๑.๑) บันทึกข้อมูลตามดำร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือซื่อไว้เนินหลักฐาน หากผู้ 

ร้องไม่ยินยอมลงลายมือซื่อ มิให้รับเรื่องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ 
ในคำร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกเทศบาลตำบลแหลมสักเห็นสมควรเพื่อประโยซน่สุซของประขาซนหรือประโยชน์สาธารณะ 
จะรับคำร้องนั้นไว้พิจารณาก็ได้



- ๖ -

(๑.๒) กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้
(๑.๒.๑) มีซื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้อง ซ่ืงสามารถตรวจสอบตัวตนได้
(๑.๒.๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์

เกี่ยวกับเรื่องนั้นตามสมควร
(๑.๒.๓) ใข้ถ้อยคำสุภาพ
(๑.๒.๔) มีลายมือซื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบใบ

มอบอำนาจด้วย
(๒) เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลตำบลแหลมสัก ได้รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่กำหนดโดยทันที แล้วเสนอเรื่องให้นายกเทศบาลตำบลพิจารณาสั่งการโดยทันที
(๓) ให้เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบภายใน ๗ วัน ทำการ 

นับแต่วันไต้รับเร่ือง โดยการแจ้งเป็นลายลักษณ์อักษร อาจเขิญผู้ร้องมาลงลายมือซื่อรับทราบหรือส่งเป็นหนังสือแจ้งทาง 
ไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรับ

(๔) นายกเทศบาลตำบล วินิจฉัยว่าเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ท่ีได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ 
ของนายกเทศบาล หรือเป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกำหนด 
รายละเอียดขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลาดำเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ถ้าเป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของนายก 
เทศบาลตำบล ให้พิจารณามอบหมายปลัดเทศบาลตำบล หรือเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดขอบที่แต่งตั้งขึ้น ไปดำเนินการตรวจสอบ 
ข้อเท็จจริงและพิจารณาแนวทางแถ้ไขบีญหาหากเป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น ให้จัดส่งเรื่องร้องทุกข์ 
ร้องเรียนน้ัน ให้หน่วยงานที่มีหน้าที่รับผิดขอบเกี่ยวกับเรื่องนั้นดำเนินการต่อไปตามอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานนั้น และ 
แจ้งผู้ร ้องทราบด้วย หรือหากเป ็นเร ื่องท ี่ม ีระเบ ียบกฎหมายกำหนดรายละเอ ียด ขั้นตอน วิธีการ และระยะเวลา 
ดำเนินการไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ก็ให้แจ้งผู้ร้องทราบถึงแนวทางการตำเนินการตามที่ระเบียบกฎหมายนั้นๆ กำหนดไว้

๔.๔ วิธีดำเนิบการ
(๑) การพิจารณารับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียบ

(๑.๑) นายกเทศบาลตำบลอาจใข้ดุลยพินิจสั่งการด้วยตนเอง หรือมอบหมายปลัดเทศบาล 
ตำบลเป็นผู้พิจารณาว่า เรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนที่ได้รับ เป็นเรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของนายกเทศบาลตำบล หรืออยู่ใน 
อำนาจหน้าที่ของหน่วยงานอื่น หรือเป็นเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกำหนดขั้นตอนวิธีการดำเนินการไว้เป็นการเฉพาะ ซ่ืง 
ควรจะดำเนินการต่อเรื่องนั้นอย่างไร

(๑.๒) น ายกเทศบาลตำบลแห ลมล ักอาจส ่งเร ื่องร ้องท ุกข ์ ร ้องเร ียนท ีได ้ร ับ ให้ 
คณะกรรมการกลั่นกรองเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียบ ที่นายกเทศบาลตำบลแต่งตั้ง ทำหน้าที่ตาม (๑.๑) ก็ได้ ถ้าเห็บว่าจำเป็น 
หรือจะเกิดประโยชน์

(๑.๓) แนวทางที่นายกเทศบาลตำบลจะพิจารณาไม,รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ได้แก่ 
(๑.๓.๑) เป็นเรื่องที่!ม่ปรากฎตัวตนผู้ร้อง หรือตรวจสอบตัวตนของผู้ร้องไม่ได้

เรื่องที่ร้องทุกข์ ร้องเรียน
(๑.๓.๒) เป็นเรื่องที่แอบอ้างซื่อผู้อื่บเป็นผู้ร้อง โดยผู้แอบอ้างมิได้มีส่วนเกี่ยวข้องใน



ขัดแจ้ง 

เด็ดขาดแล้ว 

เด็ดขาดแล้ว 

เป็นการเฉพาะแล้ว 

๒๕๔๙

(๑.๓.๓) เรื่องที่มีลักษณะเป็นบัตรสนเท่ห์ ไม่ระบุพยานหลักฐานหรือกรณีแวดล้อม 

(๑.๓.๔) เรื่องที่มีการฟ้องร้องเป็นคดีอยู่ที่ศาล หรือศาลมีคำพิพากษาหรือคำสั่ง 

(๑ .๓.๕) เรื่องที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรัฐมนตรีในฐานะหัวหน้ารัฐบาล มีมติ 

(๑.๓.๖) เรื่องที่มีกฎหมาย ระเบียบ หรือข้อบังคับกำหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไว้ 

(๑.๓.๗) เรื่องไกล่เกลี่ยประนอมข้อพิพาท ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.

(๒) การตรวจสอบข้อเท็จจริงและวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน (กรณีเป็นเรื่องที่อยู่ใน 
อำนาจหน้าที่ของนายกเทศบาลตำบล)

(๒.๑) ให้เจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานที่รับผิดขอบ ที่นายกเทศบาลตำบลมอบหมายให้ 
ตรวจสอบข้อเท็จจรืง รวบรวมพยานหลักฐานทุกอย่างที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน น้ัน ทั้งพยานเอกสาร พยาน 
บุคคล และพยานวัตถุ รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริงถ้าจำเป็นเพื่อให้ทราบข้อเท็จจริงในเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน น้ัน 
อย่างขัดเจน เพื่อเสนอนายกเทศบาลตำบลพิจารณาวินิจฉัยต่อไป

(๒.๒) การดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงควรเปีดโอกาสให้ผู้เกี่ยวข้องหรือคู่กรณี ได้รับ 
ทราบข้อเท็จจริงและพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ รวมทั้งเปีดโอกาสให้มีการโต้แย้งแสดงพยานหลักฐานอย่างเพียงพอ 
ก่อนที่จะมีคำวินิจฉัยหรือสั่งการเกี่ยวกับเรื่องนั้นโดยเฉพาะเรื่องที่ต้องใช้กระบวนการพิจารณาทางปกครองเพื่อมีคำสั่ง 
ทางปกครอง รวมทั้งจะต้องถือปฏิบัติตามกฎหมายวิธีปฏิบัติราชการทางปกครองในส่วนที่เกี่ยวข้องด้วย

(๒.๓) การพิจารณาวินิจฉัยเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้นายกเทศบาลตำบลพิจารณา 
ข้อเท็จจริงที่ตรวจสอบได้ ปรับเข้ากับข้อกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ หรือหนังสือสั่งการที่เกี่ยวข้อง โดยให้สอดคล้องและ 
ครบถ้วนตามประเด็นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน

(๒.๔) คำว ิน ิจฉ ัยเก ี่ยวก ับ เร ื่องร ้องท ุกข ์ ร ้องเร ียบ ของนายกเทศบาลตำบลควร 
ประกอบด้วย ข้อเท็จจริงอันเป็นสาระสำคัญ ข้อกฎหมายที่อ้างอิง และข้อพิจารณาพร้อมข้อสนับสนุนในการใช้ดุลยพินิจ

(๒.๕) ให้แจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน ให้ผู้ร้องทราบ ภายใน ๕ วันทำ 
การ นับแต่วันท่ีได้ดำเนินการแกไฃบีญหาแล้วเสร็จ

๔.๕ ระยะเวลาดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน
(๑) เรื่องที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของนายกองค์การบริหารส่วนตำบล ให้ดำเนินการตรวจสอบ 

ข้อเท็จจริงและวินิจฉัยสั่งการเพื่อการแกไขบีญหา ให้เสร็จส้ิน ภายใบ ๗ วัน นับแต่วันท่ีได้รับเร่ือง (หาก 
ไม่สามารถดำเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาดังกล่าว อาจขยายระยะเวลาได้อีกไม่เกิน ๒ คร้ัง  ๆ ละไม่เกิน ๓ วัน )

(๒) เรื่องที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของนายกเทศบาลตำบล ให้ส่งเรื่องนั้นให้หน่วยงานที่ 
รับผิดชอบดำเนินการ ภายในระยะเวลา ๗ วัน นับแต่วันได้รับเร่ือง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผลการดำเนินการให้เทศบาล 
ตำบลทราบด้วย เพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป)


