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  ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 และแกไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 13) พ.ศ.2552 
มาตรา 48 เตรส และประกอบกับมาตรา 52 และมาตรา 41 แหงพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและ
วิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 กําหนดใหเมื่อสวนราชการไดรับคํารองเรียน เสนอแนะ หรือ
ความคิดเห็นเก่ียวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูล
และสาระตามสมควรใหเปนหนาที่ของสวนราชการนั้นที่จะตองพิจารณาดําเนินการใหลุลวงไป ซึ่งการ
ดําเนินการแกไขปญหารองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความ
ยุงยาก หรือปญหาอ่ืนใดจากบุคคลใดนั้น เทศบาลตําบลคําน้ําแซบ จึงไดจัดตั้งศูนยบริการรับเรื่องรองเรียน/
รองทุกขของเทศบาลตําบลคําน้ําแซบ 
  ดังนั้น เพ่ือใหการดําเนินการเก่ียวกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขที่เกิดขึ้นใน
ทองที่ตําบลคําน้ําแซบเปนไปในแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชนตอประชาชนและอํานวยความสะดวกตอ
เจาหนาท่ีผูปฏิบัติงาน เทศบาลตําบลคาํน้ําแซบ จึงไดจัดทําคูมือการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข  โดยได
รวบรวมแนวทางการดําเนินงานและขอมูลตางๆ ที่เก่ียวของกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือใหการดําเนินงานของ
ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของเทศบาลตําบลคําน้ําแซบ บรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจและเกิดประโยชนสุข
ตอพี่นองประชาชน 
 
 
 
 

                                                                                                  จัดทาํโดย 
 

                      เทศบาลตําบลคาํน้ําแซบ 
                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คํานํา 



 
 
 

 
 
 

         หนา  
1. หลักการและเหตุผล        1 
2. วัตถุประสงค        1 
3. ขอบเขต/คําจํากัดความ        2 
4. แผนผังกระบวนการทํางาน        5 

     5.  แนวทางปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข      6 
          แบบรองเรียน/รองทุกข 
          แบบทะเบียนควบคุมการรองเรียน/รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

สารบัญ 



 
 
 

 
 
 
 
 
 
  การรองเรียน/รองทุกขของประชาชน  ถือเปนเสียงสะทอนใหรัฐบาลและหนวยงานของรัฐ 
ทราบวา การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากนอยเพียงใด ซึ่งรัฐบาลทุกยุคทุกสมัยและ
หนวยงานของรัฐไดตระหนักและใหความสําคัญกับการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกขของประชาชนมา
โดยตลอด มีการรับฟงความคิดเห็น เปดโอกาสใหประชาชนเขามามีสวนรวมและตรวจสอบการทํางานของ
รัฐบาลและหนวยงานของรัฐมากขึ้น เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนและเสริมสรางความสงบสุขให
เกิดขึ้นในสังคม  โดยเฉพาะเม่ือประเทศมีการพัฒนาทางดานเศรษฐกิจ  ดานสังคม และการเมืองอยางตอเนื่อง  
ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว  นําไปสูการแขงขัน  การเอารัดเอาเปรียบ เปนเหตุใหประชาชนท่ีไดรับ
ความเดือดรอน ประสบปญหาหรือไมไดรับความเปนธรรม จึงมีการรองเรียน/รองทุกขตอหนวยงานตางๆ 
เพ่ิมขึ้น      
  เทศบาลตําบลคําน้ําแซบ  เปนราชการบริหารสวนทองถิ่น  มี อํานาจหนา ท่ีตาม
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และที่แกไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับที่ 6 พ.ศ. 
2552 ประกอบกับ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. 
๒๕๔๖  ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง                     
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน                    
มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง
ความตองการและมีการประเมินผลการใหบริการสม่ําเสมอ     
  เทศบาลตําบลคําน้ําแซบ   จึงไดจัดทําคูมือการดําเนินงานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขขึ้น   
เพ่ือใชเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานและนําแนวทางการดําเนินการของกระทรวงมหาดไทยและตาม
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวธิีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดมีาใชในการดําเนินงาน 
 
 
 
 
  ๑. เพื่อใหเจาหนาที่ เทศบาลตําบลคําน้ําแซบ ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน                
ในการรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขหรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยาง                         
มีประสิทธิภาพ 
  ๒. รวบรวมขอมูลเก่ียวกับรองเรียน/รองทุกขและขอมูลท่ีเปนประโยชนตอการดําเนินงาน
รองเรียน/รองทุกข 
 

 

บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.หลักการและเหตุผล 

2.วัตถุประสงค 
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  ๓. เพื่อสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองคกรอยางมี
ประสิทธิภาพ 
  ๔. เพื่อเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของเทศบาลตําบลคําน้ําแซบทราบ
กระบวนการ 
  ๕. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการ                     
ขอรองเรียนที่กําหนดไวอยางสม่ําเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
  คูมือการดําเนินงานรองเรียน/รองทุกข  ไดรวบรวมขอมูลเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รองทุกขและ
ขอมูลที่เปนประโยชนตอการดําเนินงานรองเรียน/รองทุกข ประกอบดวย แนวคิดเก่ียวกับเรื่องรองเรียน/รอง
ทุกข ขั้นตอนการดําเนินงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข แนวคิดสําคัญในการปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
แนวทางปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ความรูทั่วไปสําหรับเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
และเรื่องรองเรียน/รองทุกขที่นาสนใจ  
 
 
 
 
  “ผูรับบริการ” หมายถึง ผูที่มารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป    
  “ผูมีสวนไดเสีย” หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ
ทางออม จากการดําเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในเขตเทศบาลตําคําน้ําแซบ 
  “การจัดการขอรองเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องขอรองเรียน/รอง
ทุกข/ ขอเสนอแนะ/ขอคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือการรองขอขอมูล    
  “ผูรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอราชการผาน
ชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/รองทุกข/การใหขอเสนอแนะ/การใหขอคิดเห็น/การ
ชมเชย/การรองขอขอมูล    
  “ชองทางการรับขอรองเรียน/รองทุกข” หมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเรื่องรองเรียน/ 
รองทุกข เชน ติดตอดวยตนเอง/ติดตอทางโทรศพัท/เว็บไซต เปนตน  

  

 
 
 
 
 
 
 
 

3.ขอบเขต 

4. คําจํากัดความ 
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5. แผนผังกระบวนการทํางาน 

ขั้นตอนท่ี 1  ยื่นคํารองและแจงเหตุรองทุกขตอเจาหนาที ่ 

ระยะเวลา  1 วัน 

ขั้นตอนท่ี  2  ตรวจสอบกับสวนราชการที่เกี่ยวของพรอมแจง 
                 หนวยงานเจาของเรื่องที่รับผดิชอบดําเนินการ 

ระยะเวลา  1 วัน 

สาํนกังานปลดั    กองช่าง    กองคลงั กองสาธารณสขุฯ กองการศกึษาฯ 

ขั้นตอนท่ี 3   หนวยงานที่รับผิดชอบดําเนินการตรวจสอบพรอม
   บันทึกเสนอปลดัและแกไขปญหาความเดือดรอน
   พรอมแจงผลการดําเนินการแกผูรองทุกข 
                             ระยะเวลา   13  วัน 

         

แจงผลการดําเนินการแกผูรองทุกข/รองเรียนทราบ 

 

รวมใชระยะเวลาในการดําเนินการ 
15  วัน 
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 5.1 ยื่นเรื่อง 
   ผูรองยื่นเรื่องรองเรียน/รองทุกขตอหนวยงานผานชองทางตางๆ ไดแก  ทางเวปไซต 
http://www.kamnamsab.go.th/ทางเฟสบุค   ทางไปรษณีย   ทางโทรศัพท  หรือมารองเรียนดวยตนเอง  
 5.2 หนวยงานท่ีรับและสงเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
   สํานักปลัดเทศบาลตําบลคาํน้ําแซบ  จะเปนผูรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขและจะเปน
ผูพิจารณาแลวสงตอไปยังหนวยงานที่เก่ียวของใหดําเนินการตอไป 
 5.3 หนวยงานดําเนินการและการสั่งการ 
   สํานักปลัดเทศบาลตําบลคําน้ําแซบ  สงเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหกับหัวหนาสวน
ราชการท่ีเก่ียวของดําเนินการตรวจสอบขอเท็จเบื้องตน    และทําความเห็นเสนอแนวทางแกไขปญหาเก่ียวกับ
เรื่องที่รองเรียน/รองทุกขตอปลัดและนายกเทศมนตรีตําบลคาํน้ําแซบตามลําดับชั้นเพ่ือพิจารณาสั่งการตอไป 
  

  
 
   
 

  6.1 การรับและพิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
  6.1.1 เรื่องรองเรียน/รองทุกขทางไปรษณีย 
   (1) เจาหนาที่ตองอานหนังสือรองเรียน/รองทุกขและตรวจสอบขอมูลรวมท้ังเอกสาร
ประกอบการรองเรียน/รองทุกขโดยละเอียด 
   (2) สรุปประเด็นการรองเรียน/รองทุกขโดยยอเพ่ือเสนอผูบังคับบัญชา หากเรื่อง
รองเรียน/รองทุกขมีประเด็นที่เก่ียวของกับกฎหมายใหระบุตัวบทกฎหมายเสนอผูบังคับบัญชาเพื่อประกอบการ
พิจารณาดวย 
   (3) หนังสือที่สงถึงหนวยงาน  หากมีความเห็นหรือขอสังเกตเพ่ือเปนการเพ่ิม
ประสิทธิภาพหรือการเอาใจใสของหนวยงานก็ควรใสความเห็นหรือขอสังเกตนั้นๆดวย 
   (4) เรื่องรองเรียน/รองทุกขกลาวโทษ  ควรแจงใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของ  ควรแจงให
หนวยงานที่เกี่ยวของคุมครองความปลอดภัยใหแกผูรองและพยานที่เกี่ยวของ ตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.
2541 และประทับตรา “ ลับ ” ในเอกสารทุกแผน 
   (5) เรื่องรองเรียน/รองทุกขกลาวโทษ  แจงเบาะแสการกระทําความผิด หรือผูมีอิทธิ
ผลซึ่งนาจะเปนอันตรายตอผูรอง  ควรปกปดชื่อและที่อยูของผูรองกอนถายสําเนาคํารองใหหนวยงานท่ี
เก่ียวของแตหากเปนการกลาวหาในเรื่องที่เปนภัยรายแรงและนาจะเปนอันตรายตอผูรองอยางมาก  ก็ไมควรสง
สําเนาคํารองใหหนวยงานที่เก่ียวของ   แตควรใชวิธีคัดยอคํารองแลวพิมพข้ึนใหม สงใหหนวยงานที่เก่ียวของ
และประทับตรา “ลับ” ในเอกสารทุกแผน 
   (6) เมื่ออานคํารองแลวตองประเมินดวยวา เรื่องนาเชื่อถือเพียงใด หากผูรองแจง
หมายเลขโทรศัพทมาดวย  ควรสอบถามขอมูลเพ่ิมเติมจากผูรองโดยขอใหยืนยันวา ผูรองไดรองเรียน/รองทุกข
จริง เพราะบางครั้งอาจมีการแอบอางชื่อผูอ่ืนเปนผูรอง  วิธีการสอบถามไมควรบอกเรื่องหรือประเด็นการ
รองเรียนกอน ควรถามวา ทานไดสงเรื่องรองเรียนมาจริงหรือไม ในลักษณะใดหากผูรองปฏิเสธก็จะชี้แจงวา 
โทรศพัทมาเพ่ือตรวจสอบขอมูลเบื้องตนแลวรีบจบการสนทนา 

 
 

6.1.2 เรื่องรองเรียน…………./ 

6. แนวทางปฏิบัติงานเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 
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  6.1.2 เรื่องรองเรียน/รองทุกขทางโทรศัพท 
   (1) สอบถามชื่อ ที่อยู และหมายเลขโทรศัพทที่ติดตอได 
   (2) สอบถามเรื่องรองเรียน/รองทุกข และปญหาที่เกิดขึ้น 
   (3) ถาเปนเรื่องรองเรียนท่ีกลาวหาผูอ่ืนจะตองสอบถามผูรองใหไดรายละเอียดที่ชัดเจน 
หากผูรองมีขอมูลท่ีเปนเอกสารก็ขอใหผูรองสงเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณียก็ได 
   (4) พิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกขวา สามารถดําเนินการไดหรือไม ถาดําเนินการ
ไดโดยประสานหนวยงานที่เก่ียวของทางโทรศัพทก็ใหติดตอประสานในทันที  หากไดรับคําตอบจากหนวยงาน
และสามารถแจงผูรองไดก็ใหแจงผูรองทันท ี
   (5) ถาเรื่องรองเรียน/รองทุกข ไมสามารถประสานหนวยงานทางโทรศัพทไดทันที  
ใหกรอกรายละเอียดในแบบคํารองเรียน/รองทุกข แลวสงเรื่องไปยังหนวยงานที่เก่ียวของดําเนินการตอไป 
   (6) ถาผูรองพูดดวยอารมณรุนแรงควรรับฟงใหจบกอนแลวจึงชี้แจงวา ได
ประสานงานอยางสุดความสามารถแลวบอกเหตุผลวา ทําไหมเรื่องรองเรียนจึงไมไดรับการําเนินการตามที่ผูรอง
ตองการ หรืออาจเพ่ิมเติมวา ผูรองมีความเดือดรอนดานอื่นที่ประสงคจอขอความชวยเหลืออีกหรือไม 
  6.1.3 เรื่องรองเรียน/รองทุกขทางเว็บไซต 
   (1) ผูรองแจงชื่อและที่อยูไมชัดเจน  โดยรองเรียนกลาวหาผู อ่ืนโดยปราศจาก
รายละเอียดและหลักฐานอางอิงหรือเปนบัตรสนเทหตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541  ใหงดดําเนินการเรื่อง
รองเรียน/รองทุกขดังกลาว 
   (2) ผูรองแจงชื่อและที่อยูไมชัดเจนหรือเปนบัตรสนเทหตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.
2541 แตเรื่องรองเรียน/รองทุกข เปนเรื่องเก่ียวกับประโยชนเพ่ือสวนรวม เชน ขอถนน แจงเบาะแสการคายา
เสพติด หรือแสดงความคิดเห็นที่เปนประโยชนก็ใหพิจารณาสงเรื่องรองเรียน/รองทุกขดังกลาวใหหนวยงานที่
เก่ียวของรับทราบไวเปนขอมูลเพ่ือประกอบการพิจารณา 
   (3) ผูรองแจงชื่อ ที่อยู และหมายเลขโทรศัพทชัดเจน แตเรื่องรองเรียน/รองทุกขเปน
การกลาวหาผูอ่ืน โดยปราศจากรายละเอียดไมสามารถดําเนินการได  ก็ใหโทรศัพทติดตอผูรองเพ่ือขอขอมูลผู
รองหรือใหผูรองยืนยันเรื่องรองเรียน/รองทุกข กอนที่จะพิจารณาดําเนินการตอไป 
   (4)  ผูรองเรียน/รองทุกข ในเรื่องขอความเปนธรรม ขอความชวยเหลือเมื่อพิจารณา
คํารองแลวเห็นวา  สามารถดําเนินการได ใหสงเรื่องใหหนวยงานที่เกี่ยวของพิจารณาขอทราบขอเท็จจริงตอไป 
   (5) เรื่องรองเรียน/รองทุกขใดเปนประเด็นที่ปรากฏขอเท็จจริงในหนังสือพิมพหรือ
สื่อตางๆ ก็สามารถนํามาตอบผูรองไดโดยตรง โดยไมตองสงหนวยงานพิจารณาดําเนินการอีกครั้ง 
  6.1.4 คําแนะนําเรื่องรองเรียน/รองทุกขแตละกรณ ี
   (1) กรณีผูรองระบุประเด็นปญหาเพียงประเด็นเดียว  แตจากการวิเคราะหสามารถ
ชวยเหลือผูรองในดานอื่นๆใหแจงผูรองทราบและสงเรื่องใหหนวยงานที่เก่ียวของพิจารณา 
   (2) กรณีบัตรสนเทหตามมติคณะรัฐมนตรี พ.ศ.2541   แจงเบาะแสการกระทํา
ความผิดแตมีรายละเอียดชัดเจนนาเชื่อถือสามารถตรวจสอบไดและเปนปญหาสวนรวม ในกรณีนี้ควรสงเรื่องให
หนวยงานที่เก่ียวของทราบ 
   (3) เรื่องสําคัญมาก ควรกําหนดชั้นความลับโดยใหหนวยงานพจิารณาตรวจสอบในทางลับ 
   (4) กรณไีมสามารถแกไขปญหาที่ผูรองเรียน/รองทุกขในประเด็นนั้นได ควรโทรศัพท
แจงผูรองและสอบถามความตองการวาจะใหชวยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม หากผูรองตองการใหชวยเหลือ
เพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ใหทําคํารองเปนหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 
 

(4) กรณีไมสามารถ…………/ 
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   (4) กรณีไมสามารถแกไขปญหาที่ผูรองเรียน/รองทุกขในประเด็นนั้นได ควรโทรศัพท
แจงผูรองและสอบถามความตองการวาจะใหชวยเหลือในประเด็นอ่ืนอีกหรือไม หากผูรองตองการใหชวยเหลือ
เพ่ิมเติมในประเด็นอ่ืนก็ใหทําคํารองเปนหนังสือมาอีกครั้งหนึ่ง 
   (5) เรื่องรองเรียน/รองทุกขที่ไมอาจดําเนินการชวยเหลือได  ก็ควรชี้แจงทําความเขาใจ  
โดยไมใหความหวังแตไมทําลายกําลังใจ  โดยบอกวาไดพยายามอยางเต็มท่ีแลว แตไมสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของผูรองไดและถามวา ผูรองประสงคจะขอความชวยเหลือดานอื่นอีกหรือไม หากเรื่องนั้นอยูใน
วิสัยที่จะดําเนินการได 
   (6) กรณรีองเรียน/รองทุกขเรื่องเหนือธรรมชาติ ก็ใหพยายามชวนคุยปกติแลวเสนอ
ทางเลือกอ่ืนๆ 
 

 6.2 เทคนิคการรับและเจรจากับผูรองรายบุคคลและแบบกลุม 
  6.2.1 ผูรายบุคคล  แบงออก เปน 6 ประเภท  ดังนี ้
   (1) ผูรองที่มีลักษณะนักวิชาการ  เปนบุคคลที่ชอบแสดงความคิดเห็น  มีเหตุมีผล กลา
แสดงออกและตองการแนวรวม เจาหนาที่ที่รับผูรองประเภทนี้ จะตองยินดีและตั้งใจที่จะรับขอคิดเห็น 
ซึ่งอาจตองใชเวลาในการรับฟงและที่พบบอยผูรองจะใหแสดงความคิดเห็นรวม ซึ่งเจาหนาที่จะตองไมแสดงความ
คิดเห็นไปในทางเขาขาง  แตใชเปนลักษณะชมเชยยกยองวา เรื่องดังกลาวเปนสิ่งท่ีเราไมเคยไดรับรูเลยเปนสิ่งที่มี
เหตุผลและจะสงไปใหหนวยงานที่เก่ียวของพิจารณาตอไป 
   (2) ผูรองที่มีลักษณะชาวบาน  เปนบุคคลที่เขาใจงาย  ผูรองจะเขามาแจงพูดคุยกับ
เจาหนาที่และจะตองสอบถามรายละเอียด และสุดทายก็ใหกรอกรายละเอียดในแบบรองเรียน/รองทุกข 
แตถาหากผูรองเรียนเขียนหนังสือไมไดเจาหนาที่จะเปนผูเขียนหนังสือให แตที่สําคัญตองอธิบายใหผูรองทราบถึง
ความสามารถและอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลที่กฎหมายกําหนดไววาทําไดมากนอยแคไหน อยาง
นอยเจาหนาที่อาจจะชวยเขาไมไดเลย แตก็ไดดําเนินการไปบาง  ซึ่งดีกวาเขามาพบเจาหนาท่ีแลวเพียงแตทํา
หนังสือแลวใหกลับบาน ซึ่งตองคํานึงถึงจิตใจของราษฎร  
    (3) ผูรองที่มีลักษณะอารมณรอน เปนบุคคลที่เก็บกดมาจากที่อ่ืนหรือมาจากที่ที่มี
ปญหาเกิดขึ้นและหาที่ระบายอารมณ ลักษณะนี้เจาหนาที่ตองพยายามที่จะเตือนตัวเองวา ตนเองมีอาชีพเปน
ขาราชการ  ตองมีสมาธิ  มีสติ  ในบางลักษณะของผูรองหากมีอารมณโดยพูดไมเขาใจ ตองใชความนุมนวล 
พยายามอดทนและตีสนิทใหได  แมกระท่ังบางครั้งผูรองก็ทราบวา  เจาหนาที่ตองการใหเขาสงบสติอารมณ 
เจาหนาท่ีก็ตองยอมรับวา  มีความตองการใหเขาสงบสติอารมณจริงๆ แตตองเจรจา แตถาหากผูรองไมเขาใจ
จริงๆ จะตองบอกใหทราบวา จะเชิญเจาหนาที่ตํารวจนําตัวออกไป  หากไมมีเจตนาที่จะคุยคงตองสอบถามวา 
ผูรองไมยินดีจะรองทุกขก็คงตองดําเนินการตามเจตนารมณของผูรองเปนหลัก 
   (4) ผูรองมีลักษณะนิ่มนวล เปนบุคคลที่มีลักษณะไมยอมเขาใจ หัวดื้อ ลักษณะนี้เปน
ลักษณะที่สรางปญหาใหกับเจาหนาที่มากเพราะตอนแรกเขามาจะมีอารมณสงบ ไมมีปฏิกิริยาแตเมื่อเขามาพบก็
จะแสดงเจตนาและความตองการของตัวเองในการถูกรังแกและจะไมยอมที่จะถูกรังแกโดยเด็ดขาด 
   (5) ผูที่มีลักษณะจิตไมปกติ เปนบุคคลที่ลักษณะนี้  ตองทําความเขาใจวา ผูรองมี
ความตองการอะไร ซึ่งคงจะตองคลอยตามไปกอน พยายามใหผูรองมีการผอนคลายอารมณใหดีขึ้น บางครั้งไม
จําเปนตองทําคํารองเปนหนังสือ แตอาจจะตองประสานไปยังหนวยงานที่เก่ียวของเพ่ือบรรเทาภาระการ
ปฏิบัติงานของเจาหนาที่ทันท ี
 
 

(6) ผูรองที่มีลักษณะ……………../ 
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   (6) ผูรองที่มีลักษณะปวยเปนโรคติด เปนบุคคลที่เจาหนาที่จะแสดงความรังเกียจ
หรือไมพอใจไมได  ตองคํานึงถึงเสมอวาเปนหนาที่และอาชีพของขาราชการทุกคน  บางครั้งผูอาจแสดง
ความคุนเคยหรือตองการความสนใจ อาจจะมีการสัมผัสเนื้อตัวก็ใหคํานึงถึงหนาที่  แตอยางไรก็ตามก็ตอง
คํานึงถึงประเภทของโรคดวย เพราะชีวิตใคร ใครก็เปนหวง เชน กรณีผูปวยเปนโรคเรื้อน 

  6.2.2 ผูรองแบบกลุม 
   มีลักษณะผูรองตั้งแต 5 คนขึ้นไป  ซึ่งมีวัตถุประสงคสวนใหญ คือ ตองการพบ
ผูบังคับบัญชา  เชน  นายกเทศมนตรี   รองนายกเทศมนตรี  ปลัดเทศมนตรี  หรือ หัวหนาสวนราชการ  ก็ให
เจาหนาที่ประสานเพ่ือแจงผูบังคับบัญชาที่ตองการพบ หากบุคคลที่ตองการพบไมอยู เจาหนาที่ตองอธิบายให
ทราบวา  มีหนวยงานที่รับเรื่องรองเรียน/รองทุกขโดยตรงเสมือนตัวแทน  ดังนั้น  จึงยื่นหนังสือรองเรียน/รอง
ทุกขไวกับเจาหนาที่ไดเลยเพ่ือจะเสนอใหกับผูบังคับบัญชาทราบภายหลัง 
  6.3 การพิจารณากําหนดชั้นความลับและคุมครองผูรอง 
  6.3.1 พิจารณาวาเรื่องรองเรียน/รองทุกขดังกลาวจะตองปฏิบัติตามระเบียบวาดวยการรักษา
ความลับของทางราชการ พ.ศ.2544 หรือไม โดยพิจารณาวา หากสงเรื่องหนวยงานพิจารณาแลว ผูใหขอมูล
หรือผูรองจะไดรับความเดือดรอนหรือไม เชน เรื่องที่มีลักษณะกลาวหาขาราชการ แจงเบาะแสผูมีอิทธิผล 
หากไมปกปดชื่อและที่อยู ก็จะตองแจงใหหนวยงานที่เก่ียวของใหความคุมครอง 
  6.3.2 กรณีมีการระบุชื่อผูถูกรองจะตองคุมครองทั้งฝายผูรองและผูถูกรองเนื่องจากขอเท็จจริง
ยังไมปรากฏ ซึ่งอาจมีการกลั่นแกลงกันได 
  6.3.3 กรณีผูรองระบุในคํารองใหปกปดชื่อหรือไมประสงคใหนําลายมือชื่อผูรองไปเปดเผยจะตอง
คุมครองผูรอง เพราะหนวยงานผูถูกรองอาจทราบไดและทําใหผูรองจะไดรับความเดือดรอน 
  6.3.4   หากเปนเรื่องที่เก่ียวกับความมั่นคงหรือกระทบสิทธิของผูรองโดยตรงซึ่งผูรองไมประสงค
ใหใหเปดเผยเรื่องแตการดําเนินการเรื่องรองเรียน/รองทุกขจําเปนจะตองเปดเผยขอมูลผูรองใหหนวยงานที่เก่ียวของ 
มิฉะนั้น ไมสามารถดําเนินการได ก็ตองขออนุญาตจากผูรองกอนและแจงใหหนวยงานใหความคุมครองผูรอง 
  6.4  หลักการพิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกขในเบื้องตนของผูบังคับบัญชาเพื่อคัดแยกและ
มอบหมายเจาหนาที่ดําเนินการเรื่องรองเรียน 
  6.4.1 เมื่อไดรับเรื่องจะตองอานและวิเคราะหวา  มีประเด็นอะไรบาง  มีบุคคลและมี
หนวยงานใดเก่ียวของ  มีความสําคัญหรือชั้นความลับหรือไม เพ่ือนําไปสูการพิจารณา 
  6.4.2 พิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกขวาเปนเรื่องประเภทใดและมอบหมายบุคคลและ
เจาหนาที่คนใดดําเนินการ โดยพิจารณาจาก 
   (1) เรื่องไมซับซอน  เชน  เรื่องที่เก่ียวกับสาธารณูปโภค  เชน ขอไฟทาง 
   (2) เรื่องที่ซับซอนตองใชการวิเคราะหและมีข้ันตอนยุงยาก 
    (2.1) การของบประมาณ ขอความชวยเหลือดานตางๆ  
    (2.2) รองเรียน/รองทุกขหนวยงานภาครัฐหรือเอกชน กรณีตองดําเนินงาน
แลวมีผลกระทบตอบุคคล/ประชาชนใหไดรับความเดือดรอนถึงขั้นตองรองเรียนขอความเปนธรรม 
    (2.3) รองเรียน/รองทุกขพฤติกรรมเจาหนาที่ของรัฐท่ีประพฤติตนไมเหมาะสม 
   (3) เรื่องที่เก่ียวของกับกฎหมาย  เปนเรื่องที่ตองใชการวิเคราะหแตมีสวนเก่ียวของกับ
ขอกฎหมาย  ไดแก  การไดรับความเดือดรอนจาก   
    (3.1) การทํานิติกรรม/สัญญา/ขอตกลง 
    (3.2) การกูยืม/ถูกหลอกลวง/ขมเหงรังแก 
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  (4) เรื่องที่เก่ียวของกับขอกกหมายตองใชเวลาในการดําเนินการมากและตองลงตรวจ
พ้ืนที่หาขอมูล  ขอเท็จจริงในพ้ืนที่ประกอบการพิจารณา  มีลักษณะเดียวกับเรื่องที่เกี่ยวของกับขอกฎหมาย แตมี
ขั้นตอนวิธีและใชเวลาในการดําเนินการมากกวา  ตองใชหลักกฎหมายในการพิจารณา  ไดแก 
    (4.1) ขอพิพาทตางๆ 
    (4.2) การขอคําปรึกษาเก่ียวกับขอกกหมาย 
    (4.3) การขอกรรมสิทธิ/์ลิขสิทธิ ์
   การพิจารณาเรื่องวาเปนประเภทใด  มองในภาพรวมถึงความลับและสาระแลว จะตอง
พิจารณาถึงตัวเจาหนาที่จะมอบใหดําเนินการดวย  โดยเฉพาะเรื่องรองเรียนท่ีเกี่ยวของกับความละเอียดออนใน
สวนลึกในใจของผูรอง  เชน  กรณีประสบปญหาชี้ชะตาความเปนอยูและความอยูรอด โดยมีเวลาเรงดวนกําหนด
บังคับ  ความรูสึกที่ตองการความเขาใจ  ความหวงใย  ความเอ้ืออาทรและใหความชวยเหลือโดยเร็ว  ซึ่ง
พิจารณาวิเคราะหไดจากสาระในหนังสือของผูรอง  ผูจายงานตองวิเคราะหวา  เจาหนาที่คนใดมีความเหมาะสม
ที่จะดําเนินการในเรื่องประเภทนี้มากที่สุด  เมื่อประสานผูรองแลวผูรองรูสึกสบายใจ  ยินดีรวมมือในการใหขอมูล
และดําเนินการตางๆตามที่เจาหนาที่รองขอ  โดยไมใหเกิดผลกระทบทางจิตใจและกระทําในสิ่งท่ีตั้งใจแฝงไวใน
สาระหนังสือรองเรียน  

 6.5 การบริหารงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรียนของเทศบาลตําบลคําน้ําแซบ 
  ศูนยบริการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของเทศบาลตําบลคําน้ําแซบ ในรูปของ
คณะกรรมการ  มีนายกเทศมนตรีตําบลคาํน้ําแซบ  เปนประธาน  รองนายกเทศมนตรีตําบลคําน้ําแซบเปนรอง
ประธาน  ปลัดเทศบาล  หัวหนาสวนราชการตางๆ และขาราชการเปนกรรมการและเลขานุการ 
  6.5.1 การบันทึกและการรับเรื่องรองเรียน 

   1. กรณีรองทุกข รองเรียน ดวยวาจา บันทึกขอมูลตามคํารอง และใหผูรองลง

ลายมือชื่อไวเปนหลักฐาน หากผูรองไมยินยอมลงลายมือชื่อ มิใหรับเรื่องรองทุกขรองเรียนนั้นไวพิจารณาและ

แจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวในคํารอง เวนแตกรณีที่นายกเทศมนตรีตําบลคําน้ําแซบ 

เห็นสมควรเพ่ือประโยชนของประชาชนหรือประโยชนสาธารณะ จะรับคํารองนั้นไวพิจารณาก็ได 

   2. กรณีการรองเรียนเปนลายลักษณอักษร ตองมีลักษณะ ดังนี ้

   2.1 มีชื่อและที่อยูของผูรองซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได 

   2.2 ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองทุกข รองเรียน พรอมขอเท็จจริงพฤติการณเก่ียวกับ

เรื่องนั้นตามสมควร 

   2.3 ใชถอยคําสุภาพ 

   2.4 มีลายมือชือ่ของผูรองถาเปนการรองทุกขรองเรียนแทนผูอื่นตองแนบใบมอบอํานาจดวย 

   3. เมื่อศูนยบริการรับเรื่องราวรองทุกขของเทศบาลตําบลคําน้ําแซบ  ไดรับเรื่องรอง

ทุกข/รองเรียน ใหลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่กําหนดทันที แลวเสนอเรื่องใหหัวหนาสวนราชการที่เก่ียวของ

ทราบและดําเนินการตอไป แลวหัวหนาสวนราชการเสนอรายงานตอปลัดเทศบาลและนายกเทศมนตรีหรือรอง

นายกเทศมนตรีมอบหมาย พิจารณาสั่งการโดยทันที 

   4. ใหเจาหนาที่ผูรับเรื่องแจงการรับเรื่องรองทุกข/รองเรียน แจงผลการดําเนินการ

ใหผูรองทราบภายใน 15 วัน นับแตไดรับเรื่อง โดยการแจงผลการดําเนินการเปนหนังสือใหผูรองลงลายมือชื่อ

รับทราบหรือสงหนังสือแจงผลการดําเนินการดังกลาว ทางไปรษณียลงทะเบียนตอบรับ 
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  6.5.2 การประสานหนวยงานเพื่อแกไขขอรองเรียนและการแจงกลับผูรองเรียน 

   - ขอรองเรียน ที่เปนการรองเรียนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการของหนวยงาน เชน 

ไฟฟาสาธารณดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดตนไม กลิ่นเหม็นรบกวน เปนตน  จัดทําบันทึกขอความเสนอไป

ยังผูบริหารเพ่ือสั่งการหนวยงานท่ีเก่ียวของ โดยเบื้องตนอาจโทรศัพทแจงไปยังหนวยงานที่เก่ียวของ 

   - ขอรองเรียน ที่ไมอยูในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลคําน้ําแซบ  ให

ดําเนินการประสานแจงหนวยงานภายนอกที่เก่ียวของ เพ่ือใหเกิดความรวดเร็วและถูกตองชัดเจนในการแกไข

ปญหาตอไป 

   - ขอรองเรียน ที่สงผลกระทบตอหนวยงาน เชน กรณีผูรองเรียนทําหนังสือรองเรียน

ความไมโปรงใสในการจัดซื้อจัดจาง ใหเจาหนาที่ทําบันทึกขอความเพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาสั่งการไปยัง

หนวยงานที่รับผิดชอบเพ่ือดําเนินการตรวจสบและแจงผูรองเรียนตอไป 
 

  6.5.3 ติดตามการแกไขขอรองเรียน 

   ใหหนวยงานที่เกี่ยวของรายงานผลใหทราบภายใน 15 วันทําการเพ่ือเจาหนาท่ีศูนยฯ 

จะไดแจงผูรองเรียนทราบตอไป 
 

  6.5.4 การรายงานผลการจดัการขอรองเรียนของหนวยงาน 

   - รวบรวมรายงานสรุปขอรองเรียน หลังจากสิ้นปงบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห

การจัดการขอรองเรียนในภาพรวมของหนวยงาน เพ่ือใชเปนแนวทางในการแกไขปรับปรุงพัฒนาองคกรตอไป 
 

  6.5.5 แบบฟอรม 

   - แบบฟอรมคํารองเรียน/รองทุกข 
 

  6.5.6 จัดทําโดย 

   ศูนยรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกขของเทศบาลตําบลคําน้ําแซบ  สํานักงานเทศบาล

ตําบลคําน้ําแซบ  9  หมูท่ี 9  ตําบลคําน้ําแซบ  อําเภอวารินชําราบ  จังหวัดอุบลราชธานี   รหัสฯ  34190   

เวปไซต   http://www.kamnamsab.go.th หรือ  Facebook  เทศบาลตําบลคําน้ําแซบ โทรศัพทสํานักงาน 
โทร./โทรสาร 0-4542-4161 

 
 
 

 
 
 
 



หนังสือรองเรียน/รองทุกข 

เขียนที่………………………………………….. 

วันที.่...............เดือน..................................พ.ศ.............. 

เรื่อง ........................................................................................ 

เรียน   นายกเทศมนตรีตําบลคาํน้ําแซบ  

         ขาพเจาชื่อ (นาย/นาง/นางสาว)...................................................นามสกุล............................................. 
อาย.ุ................ป    อยูบานเลขที่...................หมูที.่............ ถนน........................ตําบล………………………………… 
อําเภอ…………………………………..จังหวัด......................................  โทรศัพท...................................................... 
E-mail  (ถามี) ..............................................................................ID Line……………………………………………….. 
 
 มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพื่อใหเทศบาลตําบลคําน้ําแซบ พิจารณาดําเนินการชวยเหลือ
หรือแกไขปญหาเรื่อง ........................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
 

   ขาพเจาขอรับรองวา ขอความเบื้องตนตามที่ขาพเจาไดรองเรียน/รองทุกข เปนความจริงทุกประการ
ดําเนินการดังนี้และยินดีรับผิดชอบทั้งทางแพงและทางอาญาหากเปนคํารองที่ไมสุจริต พรอมไดแนบเอกสาร
หลักฐานตางๆ (ถาม)ี มาดวย คือ 
 
  (1) สําเนาบัตรประชาชน จํานวน ...............ฉบับ (2) สําเนาทะเบียนบาน จํานวน...................ฉบับ 
 (3) บัญชีรายชื่อผูเดือดรอน จํานวน............ฉบับ (4) เอกสารอื่นๆ ที่เก่ียวของ.......................... 
 
   จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 
    
 

    ลงชื่อ....................................................ผูรองทุกข/รองเรียน 
                                                (....................................................) 
 
 
     ลงชื่อ.....................................................ผูรับเรื่อง   
                               (.................................................) 
 
 
 

 



 

แบบควบคุม 

การรองเรียน / รองทุกข 



แบบควบคุมการร้องเรียน / ร้องทกุข ์

องคก์ารบรหิารส่วนตาํบลคลองประเวศ 

 

ลําดับ 
ที่  

เรื่องรองเรียน / รองทุกข หนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
(หนวยงานปฏิบัติ) 

ระยะเวลาท่ีคาดวา 
จะแลวเสร็จ 

ช่ือเจาหนาที่
ผูรับผิดชอบ 

(หนวยงานปฏิบัติ) 

หมายเหตุ 

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

                                                                      

                                                                                    ลงชื่อ.................................................ผูรับเรื่องรองเรียน 
                                                                                           (............................................... ) 
                                                                                  ตําแหนง.................................................... 
                                                         วันที.่............เดือน....................................พ.ศ............. 

 



 

 


