
คู่มือส ำหรับประชำชน : กำรรับเรื่องรำวร้องเรียน / ร้องทุกข ์
หน่วยงำนที่ให้บริกำร :องค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่   อ าเภอบัวใหญ่   จังหวัดนครราชสีมา 
 
1. ชื่อกระบวนงำน : การรับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
2. หน่วยงำนเจ้ำของกระบวนงำน : องค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่  อ าเภอบัวใหญ่  จังหวัดนครราชสีมา 
3. ประเภทของงำนบริกำร : กระบวนงานบริการที่เบ็ดเสร็จในหน่วยเดียว  
4. หมวดหมู่ของงำนบริกำร : รับแจ้ง  
5. กฎหมำยที่ให้อ ำนำจกำรอนุญำต หรือท่ีเกี่ยวข้อง: 

1. ประกาศคณะกรรมการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่องแนวทางในการจัดบริการ 
รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะของ อบจ.เทศบาลและอบต. 

2. ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๕๒ 
3. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 

6. ระดับผลกระทบ: บริการทั่วไป  
7. พื้นที่ให้บริกำร: ท้องถิ่น  
8. กฎหมำยข้อบังคับ/ข้อตกลงท่ีก ำหนดระยะเวลำ ประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่ อปท.  
  เรื่อง แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ในการให้บริการสาธารณะของ อบจ./เทศบาล 
  และ อบต.  

ระยะเวลำที่ก ำหนดตำมกฎหมำย / ข้อก ำหนด ฯลฯ 30  วัน 
9. ข้อมูลสถิติ 
 จ ำนวนเฉลี่ยต่อเดือน0  
 จ ำนวนค ำขอท่ีมำกที่สุด 0  
 จ ำนวนค ำขอท่ีน้อยที่สุด 0  
10. ชื่ออ้ำงอิงของคู่มือประชำชน [ส าเนาคู่มือประชาชน] การรับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ช่องทางการให้บริการ  
11. ช่องทำงกำรให้บริกำร 
1) สถานทีใ่ห้บริการ ส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่ อ าเภอบัวใหญ่ จังหวัดนครราชสีมา 

รหัสไปรษณีย์ 30120  โทรศัพท์ 044 976218  /ติดต่อด้วยตนเอง ณ หน่วยงาน 
ระยะเวลาเปิดให้บริการ เปิดให้บริการวันจันทร์ถึงวันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการก าหนด) ตั้งแต่เวลา 
08:30 - 16:30 น.    

12.หลักเกณฑ์ วิธีกำร เงื่อนไข (ถ้ำมี) ในกำรยื่นค ำขอ และในกำรพิจำรณำอนุญำต 
โดยที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะหลายประเภทให้แก่ประชาชนในท้องถิ่นตาม
กฎหมายเกี่ยวข้องอย่างไรก็ตามยังมีภารกิจอีกหลายประเภทที่มิได้อยู่ในความรับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่
ประชาชนมีความเข้าใจคลาดเคลื่อนและมาร้องขอให้องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นช่วยเหลือท าให้ประชาชนต้องเสียเวลาใน
การติดต่อกับหน่วยงานของรัฐดังนั้นเพ่ือให้เป็นการประสานความร่วมมือภายใต้กรอบอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ
และอ านวยความยุติธรรมเพ่ือลดความเหลื่อมล้ าในสังคมเป็นไปด้วยความเรียบร้อยและมีประสิทธิภาพจึงสมควรก าหนดให้
องค์การบริหารส่วนจังหวัดเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบลให้มีหน้าที่รับเรื่องราวร้องทุกข์และอ านวยความสะดวก    
ในการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนในท้องถิ่นอาศัยอ านาจตามมาตรา๑๖ (๓๑) และมาตรา๑๗ (๒๙)         
แห่งพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพ .ศ. ๒๕๔๒และเพ่ือให้
สอดคล้องกับบันทึกข้อตกลงความร่วมมือว่าด้วยการอ านวยความยุติธรรมเพ่ือลดความเหลื่อมล้ าในสังคมระหว่างส านัก



นายกรัฐมนตรีส านักงานอัยการสูงสุดกระทรวงมหาดไทยและกระทรวงยุติธรรมเมื่อวันที่  ๘ ธันวาคม๒๕๕๗ โดยมีแนวทาง
ปฏิบัติในการจัดบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชนในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล
ดังต่อไปนี้ 
1) การพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ในขั้นต้นให้ปฏิบัติตามระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์
พ.ศ. 2552 กล่าวคือผู้ได้รับความเดือดร้อนจะร้องทุกข์ด้วยตนเองหรือมอบฉันทะให้มีการร้องทุกข์แทนหรือผู้จัดการแทน
ได้และจะท าเป็นหนังสือหรือร้องด้วยวาจาหรือทางโทรศัพท์ก็ได้ 
2) ในกรณีได้รับการร้องทุกข์เป็นหนังสือไม่มีรายชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ให้น าหลักพิจารณาการพิจารณาเรื่องบัตร
สนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 22 ธันวาคมพ.ศ. 2541 มาเป็นหลักพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์ที่ได้รับว่าการร้อง
ทุกข์ที่มีลักษณะเข้าข่ายบัตรสนเท่ห์ตามมติคณะรัฐมนตรีก าหนดไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาเว้นแต่กรณีแวดล้อมปรากฏชัด
แจ้งตลอดจนพยานบุคคลแน่นอนก็ให้ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและพิจารณาด าเนินการตามอ านาจหน้าที่และแจ้งให้
ผู้ ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ท ร า บ เ พ่ื อ ใช้ เป็ น ข้ อ มู ล ป ร ะ ก อ บ ก า ร พิ จ า ร ณ า ก า ร ด า เนิ น ก า ร ต า ม ที่ เห็ น ส ม ค ว ร  
3) เรื่องราวร้องทุกข์จะต้องเป็นเรื่องที่ไม่ได้อยู่ระหว่างการพิจารณาของศาลหรือมีค าพิพากษาหรือค าสั่งคดีเสร็จเด็ดขาดแล้ว 
4) เรื่องราวร้องทุกข์ท่ีรับไว้พิจารณาการด าเนินการตามข้อ 3 ของประกาศดังนี้ 
4.1) กรณีเป็นอ านาจหน้าที่ของส่วนราชการหน่วยงานของรัฐให้ชี้แจงผู้ร้องทราบและส่งค าร้องทุกข์ไปยังศูนย์ด ารงธรรม
อ าเภอหรือศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่อ านวยความสะดวกให้กับประชาชนผู้ร้องทุกข์
ตลอดจนติดตามผลการแก้ ไขปัญ หาจนกว่า เรื่อ งจะยุติ โดยให้ ถื อปฏิ บั ติ ต ามหลักการร้อ งเรียนทั่ ว ไปดั งนี้ 
4.2) กรณีเป็นอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นให้รีบด าเนินการโดยเร็วแต่ถ้าเกินขีดความสามารถให้ร้องขอ
ไปยังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อ่ืนส่วนราชการหรือหน่วยงานของรัฐและแจ้งให้ผู้ ร้องทราบโดยตรงทันที  
ขั้นตอนกำรยื่น 
๑.กรณีการร้องทุกข์/ร้องเรียนด้วยวาจา/ โทรศัพท ์
 - ให้กรอกข้อมูลลงในแบบค าร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ที่อบต.ก าหนด) 
 - กรณีด้วยวาจา (มาด้วยตนเองถ้าเป็นเรื่องของผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย) 
ให้ผู้ร้องกรอกข้อมูลลงในแบบฯและลงชื่อไว้เป็นหลักฐาน (เพ่ือคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้เกี่ยวข้อง) หากผู้ร้อง         
ไม่ยินยอมลงชื่อมิให้รับเรื่องร้องทุกข/์ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง 
- กรณีโทรศัพท์ให้จนท.บันทึกข้อมูลลงในแบบฯหากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูลมิให้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา 
(เพ่ือคุ้มครองสิทธิบุคคล/นิติบุคคลผู้เกี่ยวข้อง) และแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบค าร้อง 
๒. กรณีการร้องทุกข์/ร้องเรียนเป็นหนังสือ (ลายลักษณ์อักษร) หนังสือดังกล่าวไม่ก าหนด/บังคับรูปแบบแต่ต้องมีลักษณะ
ดังนี้ 
 - มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
 - ระบุ เรื่องอัน เป็น เหตุ ให้ ร้องทุกข์ /ร้องเรียนพร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ เกี่ ยวกับ เรื่องนั้ นตามสมควร 
 - ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
 - มีลายมือชื่อของผู้ร้องถ้าเป็นการร้องทุกข์/ร้องเรียนแทนผู้อื่นต้องแนบใบมอบอ านาจด้วย 
 
 
 
 



13.ขั้นตอน ระยะเวลำ และส่วนงำนที่รับผิดชอบ 
ล ำดับ ขั้นตอน ระยะเวลำ ส่วนที่รับผิดชอบ หมำยเหตุ 

1) กำรตรวจสอบเอกสำร 
ผู้ร้องแจ้งเรื่องราวร้องทุกข์หรือเรื่องร้องเรียน
ต่อเจ้าหน้าที่  

30 นาท ี ส านักปลัด อบต 
.เสมาใหญ่ 

 

- 

2) กำรตรวจสอบเอกสำร 
เจ้ าหน้ าที่ ด า เนิ นการตรวจสอบ เอกสาร
หลักฐานและข้อเท็จจริงเบื้องต้นตลอดจน
อ านาจหน้าที่และศักยภาพขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในการแก้ไขเรื่องราวร้องทุกข์/
ร้องเรียน 

2 วันท าการ ส านักปลัด อบต. 
เสมาใหญ่ 

 
 

- 

3) กำรพิจำรณำ 
เจ้าหน้าที่ผู้รับแจ้งด าเนินการเสนอเรื่องราวร้อง
ทุกข์พร้อมความเห็นให้ผู้มีอ านาจพิจารณา
เรื่องราวร้องทุกข ์
(หมายเหตุ: -) 

2 วันท าการ ส านักปลัด อบต. 
เสมาใหญ่ 

 

 

4) กำรพิจำรณำ 
ผู้มีอ านาจพิจารณาเรื่องราวร้องทุกข์มีค าสั่งให้
ส านัก/กอง/ส่วนราชการที่มีอ านาจหน้าที่
เกี่ยวข้องกับเรื่องราวร้องทุกข์ด าเนินการต่อไป 

2 วันท าการ ส านักปลัด อบต. 
เสมาใหญ่ 

 

 

5) ส านั ก /ก อ ง /ส่ ว น ร าช ก ารที่ ได้ รั บ ค า สั่ ง
ด าเนินการแก้ไขเรื่องราวร้องทุกข ์

8 วันท าการ ส านักปลัด อบต. 
เสมาใหญ่ 

 

ระยะเวลาในการด าเนินการรวม :15 วันท าการ 
14. งำนบริกำรนี้ผ่ำนกำรด ำเนินกำรลดขั้นตอน และระยะเวลำปฏิบัติรำชกำรมำแล้ว  
ผ่านการด าเนินการลดขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการมาแล้ว   15 วันท าการ 
15.รำยกำรเอกสำร หลักฐำนประกอบ 
ล ำดับ ชื่อเอกสำร จ ำนวน และรำยละเอียดเพิ่มเติม (ถ้ำมี) หน่วยงำนภำครัฐ

ผู้ออกเอกสำร 
1) 

 
ส ำเนำทะเบียนบ้ำน / บัตรประจ ำตัวประชำชนส ำเนำ 1 ฉบับ - 

2) 
 

เอกสำร/หลักฐำน/ภำพประกอบท่ีแสดงถึงปัญหำตำมเรื่องรำว ร้องทุกข์ 
ส ำเนำ 1 ฉบับ 

- 

3) 
 

หนังสือมอบอำนำจให้ด ำเนินกำรแจ้งเรื่องรำวร้องทุกข์  ส ำเนำ 1 ฉบับ 
หมำยเหตุ((กรณีท่ีผู้ได้รับความเดือดร้อนเสียหายมีหลายคนหรือไม่สามารถมาร้องทุกข์ได้
ด้วยตนเอง)) 

- 

 
 
 



 
16.ค่ำธรรมเนียม 
ล ำดับ รำยละเอียดค่ำธรรมเนียม ค่ำธรรมเนียม (บำท / ร้อยละ) 

ไม่มีข้อมูลค่าธรรมเนียม 
17.ช่องทำงกำรร้องเรียน แนะน ำบริกำร 
ล ำดับ ช่องทำงกำรร้องเรียน / แนะน ำบริกำร 

1) องค์การบริหารส่วนต าบลเสมาใหญ่  อ าเภอบัวใหญ่  จังหวัดนครราชสีมา   รหัสไปรษณีย์ 30120      
โทรศัพท์ 044 976218  / www.semayai.go.th  
(หมายเหตุ:  

2) ศูนย์บริการประชาชนส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี 
(หมายเหตุ: ( เลขที่ 1 ถ.พิษณุโลก  เขตดุสิต  กทม. 10300 / สายด่วน 1111 / www.1111.go.th / 
ตู้ปณ.1111 เลขที่ 1 ถ.พิษณุโลก  เขตดุสิต  กทม. 10300)) 

18.แบบฟอร์ม ตัวอย่ำงและคู่มือกำรกรอก 
ล ำดับ ชื่อแบบฟอร์ม 

1) แบบค าร้อง 
หมำยเหตุ 

 


