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  ตามพระราชบญัญตัิเทศบาล พ.ศ.2496 และแก้ไขเพิ่มเติมถึง 
(ฉบบัที่  13) พ.ศ.2552 มาตรา 48 เตรส และประกอบกบัมาตรา 52 
แ ล ะ ม า ต ร า  4 1 
แหง่พระราชกฤษฎกีาว่าดว้ยหลกัเกณฑ์และวธิีการบริหารกจิการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ. 2546 ก าหนดให้ เมื่อส่วนราชการได้รบัค าร้องเรียน เสนอแนะ 
หรือความคิดเห็นเกี่ยวกบัวิธีการปฏิบตัิราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก 
ห รื อ ปั ญ ห า อื่ น ใ ด จ า ก บุ ค ค ล ใ ด 
โดยมีขอ้มูลและสาระตามสมควรใหเ้ป็นหน้าที่ของส่วนราชการนัน้ที่จะต้องพิจ
ารณาด าเนินการให้ลุล่วงไป ซึ่งการด าเนินการแก้ไขปัญหาร้องเรียน 
เสนอแนะ หรือความคิด เห็นเกี่ยวก ับวิธีการปฏิบ ัติราชการ อุปสรรค 
ความยุ่งยาก หรือปัญหาอื่นใดจากบุคคลใดนั้น เทศบาลต าบลค าน ้าแซบ 
จงึไดจ้ดัต ัง้ศูนย์บรกิารรบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ของเทศบาลต าบลค าน ้าแซบ 
  ด ั ง นั้ น 
เพื่อใหก้ารด าเนินการเกี่ยวกบัการแก้ไขปญัหาเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ที่เกิดขึ้
น ใ น ท้ อ ง ที่ ต า บ ล ค า น ้ า แ ซ บ เ ป็ น ไ ป ใ น แ น ว ท า ง เดี ย ว ก ั น 
เกิดประโยชน์ต่อประชาชนและอ านวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏบิตัิงาน 
เทศบาลต าบลค าน ้าแซบ จงึไดจ้ดัท าคูม่ือการปฏบิตังิานเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์ 
โ ด ย ไ ด้ ร ว บ ร ว ม แ น ว ท า ง ก า ร ด า เ นิ น ง า น แ ล ะ ข้ อ มู ล ต่ า ง ๆ 
ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ก ั บ ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ง า น 
ท ัง้น้ีเพือ่ใหก้ารด าเนินงานของศูนย์รบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ของเทศบาลต าบ
ล ค า น ้ า แ ซ บ 
บรรลุผลสมัฤทธิต์ามภารกจิและเกดิประโยชน์สุขตอ่พีน้่องประชาชน 
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  ก า ร ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ ข อ ง ป ร ะ ช า ช น  
ถื อ เป็ น เสี ย งส ะท้ อ น ให้ ร ัฐ บ า ลแ ละห น่ ว ย งาน ข อ งร ัฐ  ท ร าบ ว่ า 
การบริหารราชการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากน้อยเพี ยงใด 
ซึง่รฐับาลทุกยุคทุกสมยัและหน่วยงานของรฐัไดต้ระหนกัและใหค้วามส าคญักบั
การแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของประชาชนมาโดยตลอด 
มี ก า ร ร ั บ ฟั ง ค ว า ม คิ ด เ ห็ น 
เปิดโอกาสใหป้ระชาชนเขา้มามีสว่นรว่มและตรวจสอบการท างานของรฐับาลแ
ล ะ ห น่ ว ย ง า น ข อ ง ร ั ฐ ม า ก ขึ้ น 
เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนและเสรมิสรา้งความสงบสุขใหเ้กดิขึ้
นในสงัคม  โดยเฉพาะเมื่อประเทศมีการพฒันาทางดา้นเศรษฐกจิ  ด้านสงัคม 
และการเมืองอย่างต่อเน่ือง  ท าให้ เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว  
น า ไ ป สู่ ก า ร แ ข่ ง ข ั น   ก า ร เ อ า ร ั ด เ อ า เ ป รี ย บ 
เ ป็ น เ ห ตุ ใ ห้ ป ร ะ ช า ช น ที่ ไ ด้ ร ั บ ค ว า ม เ ดื อ ด ร้ อ น 
ป ร ะ ส บ ปั ญ ห า ห รื อ ไ ม่ ไ ด้ ร ั บ ค ว า ม เ ป็ น ธ ร ร ม 
จงึมีการรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ตอ่หน่วยงานตา่งๆ เพิม่ขึน้      
  เทศบาลต าบลค าน ้ าแซบ  เป็นราชการบริหารส่วนท้องถิ่น  
มีอ านาจหน้าที่ตามพระราชบญัญตัิสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพิ่มเติมจนถึงฉบบัที่ 6 พ.ศ. 2552 ประกอบกบั 
ตามพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑ์และวธิีการบรหิารกจิการบา้นเมืองที่ดี 

บทที ่1 
บทน า 

 
1.หลกัการและเ

หตุผล 



พ .ศ . ๒ ๕ ๔ ๖  
ไดก้ าหนดแนวทางปฏบิตัริาชการมุง่ใหเ้กดิประโยชน์สุขแกป่ระชาชนโดยยึดป
ร ะ ช า ช น เ ป็ น ศู น ย์ ก ล า ง                     
เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใหเ้กิดความผาสุกและความเป็นอยู่
ทีด่ีของประชาชนเกดิผลสมัฤทธิต์อ่งานบริการมีประสทิธิภาพและเกดิความคุ้ม
ค่ า ใน ก าร ให้ บ ริ ก า ร ไม่ มี ข ั้ น ต อน ป ฏิ บ ัติ ง าน เกิ น ค ว าม จ า เป็ น                    
มีการปรบัปรุงภารกจิใหท้นัตอ่สถานการณ์ประชาชนไดร้บัการอ านวยความสะ
ดวกและไดร้บัการตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการใหบ้รกิาร
สม ่าเสมอ     
  เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ค า น ้ า แ ซ บ   
จึ ง ได้ จ ัด ท า คู่ มื อ ก ารด า เนิ น งาน ร ับ เรื่ อ ง ร้อ ง เรี ย น /ร้อ งทุ ก ข์ ขึ้ น   
เพือ่ใช้เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏบิตังิานและน าแนวทางการด าเนินการ
ของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎกีาวาด้วยหลกัเกณฑ์และวิธีกา
รบรหิารกจิการบา้นเมืองทีด่ีมาใช้ในการด าเนินงาน 
 
 
 
 
  ๑ . เ พื่ อ ใ ห้ เ จ้ า ห น้ า ที่ เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ค า น ้ า แ ซ บ 
ใ ช้ เ ป็ น แ น ว ท า ง ใ น ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ง า น                
ในการรบัเรือ่งราวรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์หรือขอความช่วยเหลือใหม้ีมาตรฐานเดีย
วกนัและเป็นไปอยา่ง                         มีประสทิธภิาพ 
  ๒ . 
รวบรวมขอ้มูลเกีย่วกบัรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์และขอ้มูลทีเ่ป็นประโยชน์ตอ่การด าเ
นินงานรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
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  ๓ . 
เพือ่สรา้งมาตรฐานการปฏบิตัิงานทีมุ่่งไปสูก่ารบรหิารคุณภาพท ั่วท ัง้องค์กรอย่
างมีประสทิธภิาพ 
  ๔ . 
เพือ่เผยแพรใ่ห้กบัผูร้บับรกิารและผูม้ีสว่นไดส้่วนเสียของเทศบาลต าบลค าน ้าแ
ซบทราบกระบวนการ 
  ๕ . 
เพือ่ให้ม ั่นใจวา่ได้มีการปฏบิตัิตามข้อก าหนดระเบียบหลกัเกณฑ์เกีย่วกบัการจ ั
ด ก า ร                     
ขอ้รอ้งเรียนทีก่ าหนดไวอ้ยา่งสม ่าเสมอและมีประสทิธภิาพ 
 

2.วตัถุประ

สงค์ 

3.ขอบเ

ขต 



 
 
 
  คู่ มื อ ก า ร ด า เ นิ น ง า น ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์  
ไดร้วบรวมขอ้มูลเกีย่วกบัเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์และขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ต่อ
ก า ร ด า เ นิ น ง า น ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์  ป ร ะ ก อ บ ด้ ว ย 
แ น ว คิ ด เ กี่ ย ว ก ั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ 
ข ั้ น ต อ น ก า ร ด า เ นิ น ง า น เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ 
แ น ว คิ ด ส า ค ั ญ ใ น ก า ร ป ฏิ บ ั ติ ง า น เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ 
แ น ว ท า ง ป ฏิ บ ั ติ ง า น เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์  
ความ รู้ท ั่ วไปส าหร ับ เจ้าห น้ าที่ ผู้ ปฏิบ ัติ งาน เรื่อ งร้องเรียน /ร้องทุกข์ 
และเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ทีน่่าสนใจ  
 
 
 
 
  “ผู้ ร ั บ บ ริ ก า ร ” ห ม า ย ถึ ง 
ผูท้ีม่ารบับรกิารจากสว่นราชการและประชาชนท ั่วไป    
  “ผู้ มี ส่ ว น ไ ด้ เ สี ย ” ห ม า ย ถึ ง  ผู้ ที่ ไ ด้ ร ั บ ผ ล ก ร ะ ท บ 
ท ั้ ง ท า ง บ ว ก แ ล ะ ท า ง ล บ  ท ั้ ง ท า ง ต ร ง แ ล ะ ท า ง อ้ อ ม 
จ า ก ก า ร ด า เ นิ น ก า ร ข อ ง ส่ ว น ร า ช ก า ร  เ ช่ น 
ประชาชนในเขตเทศบาลต าค าน ้าแซบ 
  “ก า ร จ ั ด ก า ร ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ” 
มีความหมายครอบคลุมถึงการจดัการในเรื่องข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ / 
ขอ้เสนอแนะ/ขอ้คดิเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือการรอ้งขอขอ้มูล    
  “ผู้ ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ ” ห ม า ย ถึ ง 
ประชาชนท ั่ วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่ มาติดต่อราชการผ่านช่องทางต่างๆ 
โดยมีวตัถุประสงค์ครอบคลุมการรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์/การให้ขอ้เสนอแนะ/การใ
หข้อ้คดิเห็น/การชมเชย/การรอ้งขอขอ้มูล    
  “ช่องทางการรบัข้อรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่างๆ 
ที่ ใ ช้ ใ น ก า ร ร ั บ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น /  ร้ อ ง ทุ ก ข์  เ ช่ น 
ตดิตอ่ดว้ยตนเอง/ตดิตอ่ทางโทรศพัท์/เว็บไซต์ เป็นตน้  

  

 
 
 
 
 
 
 

4. ค าจ ากดัความ 
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5. 

แผนผงักระบวนการ

ท างาน 

ข ัน้ตอนที ่1  

ยืน่ค ารอ้งและแจง้เหตุรอ้งทุกข์ตอ่เจา้หน้า

ที ่ ระยะเวลา  1 วนั 

 

 ข ัน้ตอนที ่ 2  
ตรวจสอบกบัสว่นราชการทีเ่กีย่วขอ้งพรอ้มแจ้
ง 
                 
หน่วยงานเจา้ของเรือ่งทีร่บัผดิชอบด าเนินการ 

ระยะเวลา  1 วนั 

 

 

 

 

ส านกังานปล ั

ด 

   

กองช่าง 

   

กองคลงั 

 

กองสาธารณสุ

ขฯ 

กองการศกึ

ษาฯ 

ข ัน้ตอนที ่3   
หน่วยงานทีร่บัผดิชอบด าเนินการตรวจสอบพรอ้
ม   
บนัทึกเสนอปลดัและแกไ้ขปญัหาความเดือดรอ้
น   
พรอ้มแจง้ผลการด าเนินการแกผู่ร้อ้งทุกข์ 
                             ระยะเวลา   13  วนั 

 

 

         

แจง้ผลการด าเนินการแกผู่ร้อ้งทุกข์/

รอ้งเรียนทราบ 

 

รวมใช้ระยะเวลาในการด าเนินการ 
15  วนั 
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 5.1 ยืน่เรือ่ง 
  
 ผู้รอ้งยื่นเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ต่อหน่วยงานผ่านช่องทางต่างๆ ได้แก ่ 
ทางเว๊ปไซต์ http://www.kamnamsab.go.th/ทางเฟสบุ๊ค   ทางไปรษณีย์   ทางโทรศพัท์  
หรือมารอ้งเรียนดว้ยตนเอง  
 5.2 หน่วยงานทีร่บัและสง่เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
   ส า นั ก ป ล ั ด เ ท ศ บ า ล ต า บ ล ค า น ้ า แ ซ บ  
จะเป็นผู้รบัเรือ่งราวรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์และจะเป็นผูพ้ิจารณาแลว้สง่ต่อไปยงัหน่ว
ยงานทีเ่กีย่วขอ้งใหด้ าเนินการตอ่ไป 
 5.3 หน่วยงานด าเนินการและการส ั่งการ 
   ส านกัปลดัเทศบาลต าบลค าน ้าแซบ  สง่เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
ให้กบัหวัหน้าส่วนราชการที่เกี่ยวข้องด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จเบื้องต้น    
และท าความเห็นเสนอแนวทางแกไ้ขปญัหาเกีย่วกบัเรือ่งทีร่อ้งเรียน/รอ้งทุกข์ตอ่ป
ลดัและนายกเทศมนตรีต าบลค าน ้าแซบตามล าดบัช ัน้เพือ่พจิารณาส ั่งการตอ่ไป 
  

  
 
   
 

  6.1 การรบัและพจิารณาเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
  6.1.1 เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุขท์างไปรษณีย์ 
   ( 1 ) 
เจา้หน้าทีต่อ้งอา่นหนงัสือรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์และตรวจสอบข้อมูลรวมท ัง้เอกสา
รประกอบการรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์โดยละเอียด 
   ( 2 ) 
สรุปประเด็นการร้องเรียน /ร้องทุกข์ โดยย่ อ เพื่ อ เสนอผู้บ ังค ับบ ัญชา 
หากเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์มีประเด็นทีเ่กีย่วขอ้งกบักฎหมายใหร้ะบุตวับทกฎห
มายเสนอผูบ้งัคบับญัชาเพือ่ประกอบการพจิารณาดว้ย 
   ( 3 )  ห นั ง สื อ ที่ ส่ ง ถึ ง ห น่ ว ย ง า น  
หากมีความเห็นหรือขอ้สงัเกตเพือ่เป็นการเพิม่ประสิทธภิาพหรือการเอาใจใส่ข
องหน่วยงานก็ควรใสค่วามเห็นหรือขอ้สงัเกตนัน้ๆดว้ย 
   ( 4 )  เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ ก ล่ า ว โ ท ษ  
ค ว ร แ จ้ ง ใ ห้ ห น่ ว ย ง า น ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง  
ควรแจ้งให้หน่วยงานทีเ่กีย่วข้องคุ้มครองความปลอดภยัใหแ้กผู่้รอ้งและพยาน
ที่เกี่ยวข้อง ตามมติคณะรฐัมนตรี พ.ศ.2541 และประท ับตรา “ ลบั ” 
ในเอกสารทุกแผน่ 
   ( 5 )  เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ ก ล่ า ว โ ท ษ  
แจ้งเบาะแสการกระท าความผดิ หรือผู้มีอิทธผิลซึง่น่าจะเป็นอนัตรายต่อผูร้อ้ง  
ควรปกปิดชื่อและที่อยูข่องผูร้อ้งกอ่นถา่ยส าเนาค ารอ้งใหห้น่วยงานที่เกีย่วขอ้ง

6. 

แนวทางปฏบิตังิานเรือ่งรอ้งเรียน

/รอ้งทุกข์ 



แตห่ากเป็นการกลา่วหาในเรือ่งทีเ่ป็นภยัรา้ยแรงและน่าจะเป็นอนัตรายตอ่ผูร้อ้
งอ ย่ า งม าก   ก็ ไม่ ค วรส่ งส า เน าค าร้อ ง ให้ ห น่ ว ย งาน ที่ เกี่ ย วข้ อ ง   
แ ต่ ค ว ร ใ ช้ วิ ธี ค ั ด ย่ อ ค า ร้ อ ง แ ล้ ว พิ ม พ์ ขึ้ น ใ ห ม ่
สง่ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งและประทบัตรา “ลบั” ในเอกสารทุกแผน่ 
   (6 )  เมื่ อ อ่ า น ค า ร้ อ ง แ ล้ ว ต้ อ ง ป ร ะ เมิ น ด้ ว ย ว่ า 
เรื่ อ งน่ า เชื่ อถื อ เพี ย งใด  ห ากผู้ ร้อ งแ จ้ งหม าย เลข โท รศ ัพ ท์ ม าด้ วย  
ค ว ร ส อ บ ถ า ม ข้ อ มู ล เพิ่ ม เติ ม จ า ก ผู้ ร้ อ ง โ ด ย ข อ ให้ ยื น ย ั น ว่ า 
ผู้ ร้ อ ง ไ ด้ ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ จ ริ ง 
เ พ ร า ะ บ า ง ค ร ั้ ง อ า จ มี ก า ร แ อ บ อ้ า ง ชื่ อ ผู้ อื่ น เ ป็ น ผู้ ร้ อ ง  
วิธีการสอบถามไม่ควรบอกเรื่องหรือประเด็นการรอ้งเรียนก่อน ควรถามว่า 
ท่ า น ไ ด้ ส่ ง เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น ม า จ ริ ง ห รื อ ไ ม ่
ใ น ล ั ก ษ ณ ะ ใ ด ห า ก ผู้ ร้ อ ง ป ฏิ เ ส ธ ก็ จ ะ ช้ี แ จ ง ว่ า 
โทรศพัท์มาเพือ่ตรวจสอบขอ้มูลเบ้ืองตน้แลว้รีบจบการสนทนา 

 
 

6.1.2 เรือ่งรอ้งเรียน…………./ 
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  6.1.2 เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุขท์างโทรศพัท์ 
   (1) สอบถามชื่อ ทีอ่ยู ่และหมายเลขโทรศพัทท์ีต่ดิตอ่ได ้
   (2) สอบถามเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ และปญัหาทีเ่กดิขึน้ 
   (3) 
ถา้เป็นเรือ่งรอ้งเรียนทีก่ลา่วหาผูอ้ืน่จะตอ้งสอบถามผูร้อ้งใหไ้ดร้ายละเอยีดทีช่ดัเจน 
หากผูร้อ้งมีขอ้มูลทีเ่ป็นเอกสารก็ขอใหผู้ร้อ้งสง่เอกสารมาเพิม่เตมิทางไปรษณีย์ก็ได ้
   ( 4 )  พิ จ า ร ณ า เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ ว่ า 
ส า ม า ร ถ ด า เ นิ น ก า ร ไ ด้ ห รื อ ไ ม ่
ถา้ด าเนินการไดโ้ดยประสานหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งทางโทรศพัท์ก็ใหต้ดิตอ่ประ
ส า น ใ น ท ั น ที  
หากไดร้บัค าตอบจากหน่วยงานและสามารถแจง้ผูร้อ้งไดก็้ใหแ้จง้ผูร้อ้งทนัที 
   ( 5 )  ถ้ า เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ 
ไ ม่ ส า ม า ร ถ ป ร ะ ส า น ห น่ ว ย ง า น ท า ง โ ท ร ศ ั พ ท์ ไ ด้ ท ั น ที  
ใ ห้ ก ร อ ก ร า ย ล ะ เ อี ย ด ใ น แ บ บ ค า ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ 
แลว้สง่เรือ่งไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งด าเนินการตอ่ไป 
   ( 6 ) 
ถ้าผู้ร้องพูดด้วยอารมณ์ รุนแรงควรร ับฟังให้จบก่อนแล้วจึงช้ีแจงว่า 
ไ ด้ ป ร ะ ส า น ง า น อ ย่ า ง สุ ด ค ว า ม ส า ม า ร ถ แ ล้ ว บ อ ก เห ตุ ผ ล ว่ า 
ท าไหมเรื่องร้องเรียนจึงไม่ได้ร ับการ าเนินการตามที่ผู้ ร้องต้องการ 
ห รื อ อ า จ เ พิ่ ม เ ติ ม ว่ า 
ผูร้อ้งมีความเดือดรอ้นดา้นอืน่ทีป่ระสงค์จอขอความช่วยเหลืออีกหรือไม่ 
  6.1.3 เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุขท์างเว็บไซต ์
   ( 1 )  ผู้ ร้ อ ง แ จ้ ง ชื่ อ แ ล ะ ที่ อ ยู่ ไ ม่ ช ั ด เ จ น  
โดยรอ้งเรียนกลา่วหาผู้อืน่โดยปราศจากรายละเอียดและหลกัฐานอ้างองิหรือเป็
น บ ั ต ร ส น เ ท่ ห์ ต า ม ม ติ ค ณ ะ ร ั ฐ ม น ต รี  พ . ศ . 2 5 4 1  
ใหง้ดด าเนินการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ดงักลา่ว 
   ( 2 ) 
ผู้ร้องแจ้งชื่อและที่อยู่ไม่ชดัเจนหรือเป็นบตัรสนเท่ห์ตามมติคณะรฐัมนตรี 
พ . ศ . 2 5 4 1  แ ต่ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ 
เ ป็ น เ รื่ อ ง เ กี่ ย ว ก ั บ ป ร ะ โ ย ช น์ เพื่ อ ส่ ว น ร ว ม  เช่ น  ข อ ถ น น 
แ จ้ ง เ บ า ะ แ ส ก า ร ค้ า ย า เ ส พ ติ ด 
หรือแสดงความคดิเห็นทีเ่ป็นประโยชน์ก็ใหพ้จิารณาสง่เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์
ดงักลา่วใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งรบัทราบไวเ้ป็นขอ้มูลเพือ่ประกอบการพจิารณ
า 
   (3) ผู้ร้องแจ้งชื่อ ที่อยู่  และหมายเลขโทรศ ัพท์ช ัดเจน 
แ ต่ เ รื่ อ ง ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ เ ป็ น ก า ร ก ล่ า ว ห า ผู้ อื่ น 
โ ด ย ป ร า ศ จ า ก ร า ย ล ะ เ อี ย ด ไ ม่ ส า ม า ร ถ ด า เ นิ น ก า ร ไ ด ้ 
ก็ใหโ้ทรศพัท์ติดต่อผูร้อ้งเพื่อขอขอ้มูลผูร้อ้งหรือให้ผูร้อ้งยืนยนัเรือ่งรอ้งเรียน/
รอ้งทุกข์ กอ่นทีจ่ะพจิารณาด าเนินการตอ่ไป 



   (4)  ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์  ในเรื่องขอความเป็นธรรม 
ขอความช่วยเหลือเมื่อพิจารณาค าร้องแล้วเห็นว่า  สามารถด าเนินการได ้
ใหส้ง่เรือ่งใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งพจิารณาขอทราบขอ้เท็จจรงิตอ่ไป 
   ( 5 ) 
เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ใดเป็นประเด็นทีป่รากฏขอ้เท็จจรงิในหนงัสือพมิพ์หรือ
สื่ อ ต่ า ง ๆ  ก็ ส า ม า ร ถ น า ม า ต อ บ ผู้ ร้ อ ง ไ ด้ โ ด ย ต ร ง 
โดยไมต่อ้งสง่หน่วยงานพจิารณาด าเนินการอีกคร ัง้ 
  6.1.4 ค าแนะน าเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์แตล่ะกรณี 
   (1) กรณีผู้ร้องระบุประเด็นปัญหาเพียงประเด็นเดียว  
แตจ่ากการวเิคราะห์สามารถช่วยเหลือผู้รอ้งในดา้นอื่นๆใหแ้จง้ผู้รอ้งทราบและ
สง่เรือ่งใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งพจิารณา 
   (2) กรณีบตัรสนเท่ห์ตามมติคณะรฐัมนตรี พ.ศ.2541   
แจง้เบาะแสการกระท าความผดิแตม่ีรายละเอียดชดัเจนน่าเชื่อถอืสามารถตรวจ
ส อ บ ไ ด้ แ ล ะ เ ป็ น ปั ญ ห า ส่ ว น ร ว ม 
ในกรณีน้ีควรสง่เรือ่งใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งทราบ 
   ( 3 )  เ รื่ อ ง ส า ค ั ญ ม า ก 
ควรก าหนดชัน้ความลบัโดยใหห้น่วยงานพจิารณาตรวจสอบในทางลบั 
   ( 4 ) 
กรณีไม่สามารถแก้ไขปัญหาที่ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ในประเด็นนั้นได ้
ควรโทรศพัท์แจง้ผูร้อ้งและสอบถามความตอ้งการวา่จะใหช้่วยเหลือในประเด็น
อื่ น อี ก ห รื อ ไ ม ่
หากผูร้อ้งตอ้งการใหช้่วยเหลือเพิม่เตมิในประเด็นอืน่ก็ใหท้ าค ารอ้งเป็นหนงัสือ
มาอีกคร ัง้หน่ึง 
 

(4) กรณีไมส่ามารถ…………/ 
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   (4) 
กรณีไมส่ามารถแกไ้ขปญัหาทีผู่ร้อ้งเรียน/รอ้งทุกข์ในประเด็นนัน้ได ้
ควรโทรศพัท์แจง้ผูร้อ้งและสอบถามความตอ้งการวา่จะใหช้่วยเหลือในประเด็น
อืน่อีกหรือไม ่
หากผูร้อ้งตอ้งการใหช้่วยเหลือเพิม่เตมิในประเด็นอืน่ก็ใหท้ าค ารอ้งเป็นหนงัสือ
มาอีกคร ัง้หน่ึง 
   (5) เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ที่ไม่อาจด าเนินการช่วยเหลือได ้ 
ก็ควรช้ีแจงท าความเขา้ใจ  
โ ด ย ไ ม่ ใ ห้ ค ว า ม ห ว ั ง แ ต่ ไ ม่ ท า ล า ย ก า ล ั ง ใ จ  
โ ด ย บ อ ก ว่ า ไ ด้ พ ย า ย า ม อ ย่ า ง เ ต็ ม ที่ แ ล้ ว 
แต่ไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการของผู้ ร้องได้และถามว่า 
ผู้ ร้ อ ง ป ร ะ ส ง ค์ จ ะ ข อ ค ว า ม ช่ ว ย เ ห ลื อ ด้ า น อื่ น อี ก ห รื อ ไ ม ่
หากเรือ่งนัน้อยูใ่นวสิยัทีจ่ะด าเนินการได้ 
   (6 ) ก รณี ร้องเรียน /ร้อ งทุ กข์ เรื่ อ งเห นื อธรรมช าต ิ
ก็ใหพ้ยายามชวนคุยปกตแิลว้เสนอทางเลือกอืน่ๆ 



 

 6.2 เทคนิคการรบัและเจรจากบัผู้รอ้งรายบุคคลและแบบกลุ่ม 
  6.2.1 ผูร้ายบคุคล  แบง่ออก เป็น 6 ประเภท  ดงัน้ี 
   (1) ผูร้อ้งทีม่ีลกัษณะนกัวชิาการ  
เป็นบุคคลทีช่อบแสดงความคดิเห็น  มีเหตมุีผล 
กลา้แสดงออกและตอ้งการแนวรว่ม เจา้หน้าทีท่ีร่บัผูร้อ้งประเภทน้ี 
จะตอ้งยนิดีและต ัง้ใจทีจ่ะรบัขอ้คดิเห็น 
ซึง่อาจตอ้งใช้เวลาในการรบัฟงัและทีพ่บบอ่ยผูร้อ้งจะใหแ้สดงความคดิเห็นรว่ม 
ซึง่เจา้หน้าทีจ่ะตอ้งไมแ่สดงความคดิเห็นไปในทางเขา้ขา้ง  
แตใ่ช้เป็นลกัษณะชมเชยยกย่องวา่ 
เรือ่งดงักลา่วเป็นสิง่ทีเ่ราไมเ่คยไดร้บัรูเ้ลยเป็นสิง่ทีม่ีเหตผุลและจะสง่ไปใหห้น่ว
ยงานทีเ่กีย่วขอ้งพจิารณาตอ่ไป 
   (2) ผู้ร้องที่มี ลกัษณะชาวบ้าน  เป็นบุคคลที่ เข้าใจง่าย  
ผู้ร้องจะเข้ามาแจ้งพูดคุยก ับเจ้าหน้าที่และจะต้องสอบถามรายละเอียด 
และสุดทา้ยก็ใหก้รอกรายละเอียดในแบบรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
แต่ถ้าหากผู้รอ้งเรียนเขียนหนงัสือไม่ได้เจ้าหน้าที่จะเป็นผู้เขียนหนังสือให ้
แต่ทีส่ าคญัต้องอธิบายใหผู้้รอ้งทราบถึงความสามารถและอ านาจหน้าทีข่ององค์
การบริหารส่วนต าบลที่ กฎหมายก าหนดไว้ว่าท าได้มากน้อยแค่ไหน 
อย่างน้อยเจ้าหน้าที่อาจจะช่วยเขาไม่ได้เลย แต่ก็ได้ด าเนินการไปบ้าง  
ซึ่ งดี กว่าเขามาพบเจ้าห น้ าที่ แล้วเพี ยงแต่ท าหนังสือแล้วให้กล ับบ้ าน 
ซึง่ตอ้งค านึงถงึจติใจของราษฎร  
    ( 3 )  ผู้ ร้ อ ง ที่ มี ล ั ก ษ ณ ะ อ า ร ม ณ์ ร้ อ น 
เป็นบุคคลทีเ่ก็บกดมาจากทีอื่น่หรือมาจากทีท่ีมี่ปญัหาเกดิขึน้และหาทีร่ะบายอาร
ม ณ์  ล ั ก ษ ณ ะ น้ี เ จ้ า ห น้ า ที่ ต้ อ ง พ ย า ย า ม ที่ จ ะ เตื อ น ต ั ว เอ ง ว่ า 
ต น เ อ ง มี อ า ชี พ เ ป็ น ข้ า ร า ช ก า ร   ต้ อ ง มี ส ม า ธิ   มี ส ติ  
ในบางลกัษณะของผู้รอ้งหากมีอารมณ์โดยพูดไม่เข้าใจ ต้องใช้ความนุ่มนวล 
พยายามอดทนและตีส นิท ให้ ได้   แม้กระท ั่ งบางคร ั้ง ผู้ ร้อ งก็ทราบว่า  
เจ้าห น้ าที่ ต้ อ งก ารให้ เข าสงบสติอารมณ์  เจ้าห น้ าที่ ก็ ต้องยอมร ับว่ า  
มี ค ว า ม ต้ อ ง ก า ร ใ ห้ เข า ส ง บ ส ติ อ า ร ม ณ์ จ ริ ง ๆ  แ ต่ ต้ อ ง เจ ร จ า 
แ ต่ ถ้ า ห า ก ผู้ ร้ อ ง ไ ม่ เ ข้ า ใ จ จ ริ ง ๆ  จ ะ ต้ อ ง บ อ ก ใ ห้ ท ร า บ ว่ า 
จะเชิญเจา้หน้าทีต่ ารวจน าตวัออกไป  หากไมม่ีเจตนาทีจ่ะคุยคงตอ้งสอบถามวา่ 
ผูร้อ้งไมย่นิดีจะรอ้งทุกข์ก็คงตอ้งด าเนินการตามเจตนารมณ์ของผูร้อ้งเป็นหลกั 
   ( 4 )  ผู้ ร้ อ ง มี ล ั ก ษ ณ ะ น่ิ ม น ว ล 
เ ป็ น บุ ค ค ล ที่ มี ล ั ก ษ ณ ะ ไ ม่ ย อ ม เ ข้ า ใ จ  ห ั ว ดื้ อ 
ลกัษณะน้ีเป็นลกัษณะที่สรา้งปญัหาใหก้บัเจา้หน้าทีม่ากเพราะตอนแรกเขา้มาจะ
มี อ า ร ม ณ์ ส ง บ 
ไมม่ีปฏกิริยิาแต่เมือ่เขา้มาพบก็จะแสดงเจตนาและความตอ้งการของตวัเองในก
ารถูกรงัแกและจะไมย่อมทีจ่ะถูกรงัแกโดยเด็ดขาด 
   (5 ) ผู้ ที่ มี ล ักษณ ะจิต ไม่ปกติ  เป็นบุ คคลที่ ล ักษณ ะน้ี  
ตอ้งท าความเขา้ใจวา่ ผูร้อ้งมีความต้องการอะไร ซึง่คงจะตอ้งคลอ้ยตามไปกอ่น 
พ ย า ย า ม ใ ห้ ผู้ ร้ อ ง มี ก า ร ผ่ อ น ค ล า ย อ า ร ม ณ์ ใ ห้ ดี ขึ้ น 
บ า ง ค ร ั้ ง ไ ม่ จ า เ ป็ น ต้ อ ง ท า ค า ร้ อ ง เ ป็ น ห นั ง สื อ 



แตอ่าจจะต้องประสานไปยงัหน่วยงานที่เกีย่วขอ้งเพื่อบรรเทาภาระการปฏบิตังิา
นของเจา้หน้าทีท่นัที 
 
 

(6) ผูร้อ้งทีม่ีลกัษณะ……………../ 
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   ( 6 )  ผู้ ร้ อ ง ที่ มี ล ั ก ษ ณ ะ ป่ ว ย เ ป็ น โ ร ค ติ ด 
เป็ น บุ ค ค ลที่ เจ้ าห น้ าที่ จ ะแ ส ด งค วาม ร ัง เกี ย จห รื อ ไม่ พ อ ใจไม่ ไ ด ้ 
ต้ อ งค า นึ งถึ ง เสม อว่ า เป็ น ห น้ าที่ แ ละอ า ชี พ ขอ งข้ าร าช ก ารทุ ก ค น  
บ า ง ค ร ั้ ง ผู้ อ า จ แ ส ด ง ค ว า ม คุ้ น เค ย ห รื อ ต้ อ ง ก า ร ค ว า ม ส น ใ จ 
อ า จ จ ะ มี ก า ร ส ั ม ผ ั ส เ น้ื อ ต ั ว ก็ ใ ห้ ค า นึ ง ถึ ง ห น้ า ที ่ 
แต่อย่างไรก็ตามก็ต้องค านึ งถึงประเภทของโรคด้วย เพราะชีวิตใคร 
ใครก็เป็นหว่ง เช่น กรณีผูป่้วยเป็นโรคเร้ือน 

  6.2.2 ผูร้อ้งแบบกลุม่ 
   มี ล ั ก ษ ณ ะ ผู้ ร้ อ ง ต ั้ ง แ ต่  5  ค น ขึ้ น ไ ป  
ซึง่มีวตัถุประสงค์สว่นใหญ ่คือ ตอ้งการพบผูบ้งัคบับญัชา  เช่น  นายกเทศมนตรี   
รอ งน ายก เทศมนต รี   ป ล ัด เท ศมนต รี   ห รือ  ห ัวห น้ าส่ วน ราชก าร  
ก็ ใ ห้ เจ้ า ห น้ า ที่ ป ร ะ ส า น เพื่ อ แ จ้ ง ผู้ บ ั ง ค ั บ บ ัญ ช า ที่ ต้ อ ง ก า ร พ บ 
ห าก บุ ค ค ลที่ ต้ อ งก ารพ บ ไม่ อ ยู่  เจ้ าห น้ าที่ ต้ อ งอ ธิ บ าย ให้ ท ราบ ว่ า  
มีหน่วยงานที่รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยตรงเสมือนตวัแทน  ดงันั้น  
จงึยืน่หนงัสือรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ไวก้บัเจา้หน้าทีไ่ด้เลยเพือ่จะเสนอใหก้บัผูบ้งัคบั
บญัชาทราบภายหลงั 
  6.3 การพิจารณาก าหนดชัน้ความลบัและคุ้มครองผู้รอ้ง 
  6.3.1 
พจิารณาวา่เรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุขด์งักลา่วจะตอ้งปฏบิตัติามระเบยีบวา่ดว้ยการ
รกัษาความลบัของทางราชการ พ.ศ.2544 หรือไม่ โดยพจิารณาวา่ 
หากสง่เรือ่งหน่วยงานพจิารณาแลว้ 
ผูใ้หข้อ้มูลหรือผูร้อ้งจะไดร้บัความเดือดรอ้นหรือไม ่ เชน่ 
เรือ่งทีม่ีลกัษณะกลา่วหาขา้ราชการ แจง้เบาะแสผูม้ีอทิธผิล 
หากไมป่กปิดชื่อและทีอ่ยู ่ก็จะตอ้งแจง้ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งใหค้วามคุม้ครอง 
  6.3.2 
กรณีมีการระบุชือ่ผูถู้กรอ้งจะตอ้งคุม้ครองท ัง้ฝ่ายผูร้อ้งและผูถู้กรอ้งเน่ืองจากขอ้
เท็จจรงิยงัไมป่รากฏ ซึง่อาจมีการกล ั่นแกลง้กนัได ้
  6.3.3 
กรณีผูร้อ้งระบุในค ารอ้งใหป้กปิดชื่อหรือไมป่ระสงค์ใหน้ าลายมือชื่อผูร้อ้งไปเปิดเ
ผยจะตอ้งคุม้ครองผูร้อ้ง 
เพราะหน่วยงานผูถ้กูรอ้งอาจทราบไดแ้ละท าใหผู้ร้อ้งจะไดร้บัความเดือดรอ้น 
  6.3.4   
หากเป็นเรือ่งทีเ่กีย่วกบัความม ั่นคงหรือกระทบสทิธขิองผูร้อ้งโดยตรงซึง่ผูร้อ้งไมป่
ระสงค์ใหใ้หเ้ปิดเผยเรือ่งแตก่ารด าเนินการเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์จ าเป็นจะตอ้งเปิ



ดเผยขอ้มูลผูร้อ้งใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง มฉิะนัน้ ไมส่ามารถด าเนินการได ้
ก็ตอ้งขออนุญาตจากผูร้อ้งกอ่นและแจง้ใหห้น่วยงานใหค้วามคุม้ครองผูร้อ้ง 
  6.4  
หลกัการพจิารณาเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ในเบ้ืองตน้ของผูบ้งัคบับญัชาเพือ่คดัแย
กและมอบหมายเจา้หน้าทีด่ าเนินการเรือ่งรอ้งเรียน 
  6.4.1 เมือ่ไดร้บัเรือ่งจะตอ้งอา่นและวเิคราะห์วา่  
มีประเด็นอะไรบา้ง  มีบุคคลและมีหน่วยงานใดเกีย่วขอ้ง  
มีความส าคญัหรือช ัน้ความลบัหรือไม ่เพือ่น าไปสูก่ารพจิารณา 
  6.4.2 
พจิารณาเรือ่งรอ้งเรียน/รอ้งทกุข์วา่เป็นเรือ่งประเภทใดและมอบหมายบคุคลและ
เจา้หน้าทีค่นใดด าเนินการ โดยพจิารณาจาก 
   (1) เรือ่งไมซ่บัซอ้น  เชน่  เรือ่งทีเ่กีย่วกบัสาธารณูปโภค  
เช่น ขอไฟทาง 
   (2) เรือ่งทีซ่บัซอ้นตอ้งใชก้ารวเิคราะห์และมีข ัน้ตอนยุง่ยาก 
    (2.1) การของบประมาณ ขอความช่วยเหลือดา้นตา่งๆ  
    (2.2) รอ้งเรียน/รอ้งทุกข์หน่วยงานภาครฐัหรือเอกชน 
กรณีตอ้งด าเนินงานแลว้มีผลกระทบตอ่บุคคล/ประชาชนใหไ้ดร้บัความเดือดรอ้
นถงึข ัน้ตอ้งรอ้งเรียนขอความเป็นธรรม 
    (2.3) 
รอ้งเรียน/รอ้งทกุข์พฤตกิรรมเจา้หน้าทีข่องรฐัทีป่ระพฤตตินไมเ่หมาะสม 
   (3) เรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งกบักฎหมาย  
เป็นเรือ่งทีต่อ้งใช้การวเิคราะห์แตม่สีว่นเกีย่วขอ้งกบัข้อกฎหมาย  ไดแ้ก ่ 
การไดร้บัความเดือดรอ้นจาก   
    (3.1) การท านิตกิรรม/สญัญา/ขอ้ตกลง 
    (3.2) การกูย้ืม/ถกูหลอกลวง/ขม่เหงรงัแก 
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  ( 4 ) 
เรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้กกหมายตอ้งใช้เวลาในการด าเนินการมากและตอ้งลงตรว
จ พื้ น ที่ ห า ข้ อ มู ล   ข้ อ เ ท็ จ จ ริ ง ใ น พื้ น ที่ ป ร ะ ก อ บ ก า ร พิ จ า ร ณ า  
มี ล ั ก ษ ณ ะ เ ดี ย ว ก ั บ เ รื่ อ ง ที่ เ กี่ ย ว ข้ อ ง ก ั บ ข้ อ ก ฎ ห ม า ย 
แ ต่ มี ข ั้ น ต อ น วิ ธี แ ล ะ ใ ช้ เ ว ล า ใ น ก า ร ด า เ นิ น ก า ร ม า ก ก ว่ า  
ตอ้งใช้หลกักฎหมายในการพจิารณา  ไดแ้ก่ 
    (4.1) ขอ้พพิาทตา่งๆ 
    (4.2) การขอค าปรกึษาเกีย่วกบัขอ้กกหมาย 
    (4.3) การขอกรรมสทิธิ/์ลขิสทิธิ ์
   ก า ร พิ จ า ร ณ า เ รื่ อ ง ว่ า เ ป็ น ป ร ะ เ ภ ท ใ ด  
ม อ ง ใ น ภ า พ ร ว ม ถึ ง ค ว า ม ล ั บ แ ล ะ ส า ร ะ แ ล้ ว 
จ ะ ต้ อ ง พิ จ า ร ณ า ถึ ง ต ั ว เจ้ า ห น้ า ที่ จ ะ ม อ บ ใ ห้ ด า เ นิ น ก า ร ด้ ว ย  
โดยเฉพาะเรือ่งรอ้งเรียนทีเ่กีย่วขอ้งกบัความละเอียดออ่นในสว่นลกึในใจของผูร้้



อง  เช่ น   กรณี ประสบปัญหาช้ี ช ะตาความ เป็นอ ยู่และความอยู่รอด 
โดยมีเวลาเรง่ด่วนก าหนดบงัคบั  ความรูส้ึกทีต่้องการความเขา้ใจ  ความห่วงใย  
ค ว า ม เ อื้ อ อ า ท ร แ ล ะ ใ ห้ ค ว า ม ช่ ว ย เ ห ลื อ โ ด ย เ ร็ ว  
ซึ่ ง พิ จ า ร ณ า วิ เ ค ร า ะ ห์ ไ ด้ จ า ก ส า ร ะ ใ น ห นั ง สื อ ข อ ง ผู้ ร้ อ ง  
ผู้ จ่ า ย ง า น ต้ อ ง วิ เ ค ร า ะ ห์ ว่ า  
เจ้าหน้าที่คนใดมีความเหมาะสมที่จะด าเนินการในเรื่องประเภทน้ีมากที่สุด  
เ มื่ อ ป ร ะ ส า น ผู้ ร้ อ ง แ ล้ ว ผู้ ร้ อ ง รู้ สึ ก ส บ า ย ใ จ  
ยินดีร่วมมือในการให้ข้อมูลและด าเนินการต่างๆตามที่เจ้าหน้าที่ร้องขอ  
โดยไมใ่หเ้กดิผลกระทบทางจติใจและกระท าในสิง่ทีต่ ัง้ใจแฝงไวใ้นสาระหนงัสือ
รอ้งเรียน  

 6 . 5 
การบรหิารงานของศูนย์บริการรบัเรื่องรอ้งเรียนของเทศบาลต าบลค าน ้าแซบ 
 
 ศูนย์บริการรบัเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ของเทศบาลต าบลค าน ้าแซบ 
ในรูปของคณะกรรมการ  มีนายกเทศมนตรีต าบลค าน ้าแซบ  เป็นประธาน  
รองนายกเทศมนตรีต าบลค าน ้ าแซบเป็นรองประธาน  ปลดั เทศบาล  
หวัหน้าสว่นราชการตา่งๆ และขา้ราชการเป็นกรรมการและเลขานุการ 
  6.5.1 การบนัทกึและการรบัเรือ่งรอ้งเรียน 

   1 .  ก ร ณี ร้ อ ง ทุ ก ข์  ร้ อ ง เ รี ย น  ด้ ว ย ว า จ า 

บ ันทึกข้อมู ลตามค าร้อง และให้ผู้ ร้องลงลายมื อ ชื่ อไว้ เป็นหล ักฐาน 

ห า ก ผู้ ร้ อ ง ไ ม่ ยิ น ย อ ม ล ง ล า ย มื อ ชื่ อ 

มใิหร้บัเรื่องรอ้งทุกข์รอ้งเรียนนัน้ไวพ้ิจารณาและแจง้ให้ผู้รอ้งทราบพรอ้มบนั

ทึกเหตุดงักล่าวไว้ในค ารอ้ง เว้นแต่กรณีที่นายกเทศมนตรีต าบลค าน ้าแซบ 

เห็นสมควรเพื่ อประโยช น์ของประชาชนห รือประโยช น์สาธารณ ะ 

จะรบัค ารอ้งนัน้ไวพ้จิารณาก็ได ้

   2. กรณีการรอ้งเรียนเป็นลายลกัษณ์อกัษร ตอ้งมีลกัษณะ 

ดงัน้ี 

   2.1 มีชื่อและทีอ่ยูข่องผูร้อ้งซึง่สามารถตรวจสอบตวัตนได ้

   2.2 ระบุเรือ่งอนัเป็นเหตุใหร้อ้งทกุข์ รอ้งเรียน 

พรอ้มขอ้เท็จจรงิพฤตกิารณ์เกีย่วกบัเรือ่งนัน้ตามสมควร 

   2.3 ใชถ้อ้ยค าสุภาพ 

   2.4 

มีลายมือชื่อของผูร้อ้งถา้เป็นการรอ้งทุกข์รอ้งเรียนแทนผูอ้ืน่ตอ้งแนบใบมอบอ านาจด้

วย 

   3. 

เมือ่ศูนย์บรกิารรบัเรือ่งราวรอ้งทุกขข์องเทศบาลต าบลค าน ้าแซบ  

ไดร้บัเรือ่งรอ้งทุกข/์รอ้งเรียน ใหล้งทะเบียนรบัเรือ่งตามแบบทีก่ าหนดทนัที 

แลว้เสนอเรือ่งใหห้วัหน้าสว่นราชการทีเ่กีย่วข้องทราบและด าเนินการตอ่ไป 



แลว้หวัหน้าสว่นราชการเสนอรายงานตอ่ปลดัเทศบาลและนายกเทศมนตรีหรือร

องนายกเทศมนตรีมอบหมาย พจิารณาส ั่งการโดยทนัท ี

   4. ใหเ้จ้าหน้าที่ผูร้บัเรือ่งแจ้งการรบัเรือ่งรอ้งทุกข์/รอ้งเรียน 

แจ้งผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบภายใน 15 วนั นับแต่ได้รบัเรื่อง 

โดยการแจง้ผลการด าเนินการเป็นหนงัสือใหผู้ร้อ้งลงลายมือชื่อรบัทราบหรือสง่

หนงัสือแจง้ผลการด าเนินการดงักลา่ว ทางไปรษณีย์ลงทะเบียนตอบรบั 
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  6.5.2 

การประสานหน่วยงานเพือ่แกไ้ขขอ้รอ้งเรียนและการแจง้กลบัผูร้อ้งเรียน 

   - ขอ้รอ้งเรียน 

ทีเ่ป็นการรอ้งเรียนเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงาน เชน่ 

ไฟฟ้าสาธารณดบั การจดัการขยะมูลฝอย ตดัตน้ไม ้กลิน่เหม็นรบกวน เป็นตน้  

จดัท าบนัทกึขอ้ความเสนอไปยงัผูบ้รหิารเพือ่ส ั่งการหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

โดยเบ้ืองตน้อาจโทรศพัท์แจง้ไปยงัหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

   - ขอ้รอ้งเรียน 

ทีไ่มอ่ยูใ่นอ านาจความรบัผดิชอบของเทศบาลต าบลค าน ้าแซบ  

ใหด้ าเนินการประสานแจง้หน่วยงานภายนอกทีเ่กีย่วขอ้ง 

เพือ่ใหเ้กดิความรวดเร็วและถูกตอ้งชดัเจนในการแกไ้ขปญัหาตอ่ไป 

   - ข้ อ ร้อ ง เรี ยน  ที่ ส่ งผ ลก ระท บต่ อห น่ วย งาน  เช่ น 

กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสในการจดัซื้อจดัจ้าง 

ใหเ้จา้หน้าทีท่ าบนัทกึขอ้ความเพือ่เสนอผูบ้รหิารพจิารณาส ั่งการไปยงัหน่วยงา

นทีร่บัผดิชอบเพือ่ด าเนินการตรวจสบและแจง้ผูร้อ้งเรียนตอ่ไป 
 

  6.5.3 ตดิตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรียน 

   ใหห้น่วยงานทีเ่กีย่วขอ้งรายงานผลใหท้ราบภายใน 15 

วนัท าการเพือ่เจา้หน้าทีศ่นูย์ฯ จะไดแ้จง้ผูร้อ้งเรียนทราบตอ่ไป 
 

  6.5.4 การรายงานผลการจดัการขอ้รอ้งเรียนของหน่วยงาน 

   - รวบรวมรายงานสรุปขอ้รอ้งเรียน 

หลงัจากสิน้ปีงบประมาณ 

เพือ่น ามาวเิคราะหก์ารจดัการขอ้รอ้งเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน 

เพือ่ใช้เป็นแนวทางในการแกไ้ขปรบัปรุงพฒันาองค์กรตอ่ไป 
 

  6.5.5 แบบฟอร์ม 

   - แบบฟอร์มค ารอ้งเรียน/รอ้งทุกข์ 
 



  6.5.6 จดัท าโดย 

  

 ศูนย์รบัเรือ่งราวรอ้งเรียน/รอ้งทกุขข์องเทศบาลต าบลค าน ้าแซบ  

ส านกังานเทศบาลต าบลค าน ้าแซบ  9  หมูท่ี ่9  ต าบลค าน ้าแซบ  

อ าเภอวารนิช าราบ  จงัหวดัอุบลราชธานี   รหสัฯ  34190   

เวป๊ไซต์   http://www.kamnamsab.go.th หรือ  Facebook  
เทศบาลต าบลค าน ้าแซบ โทรศพัท์ส านกังาน 
โทร./โทรสาร 0-4542-4161 

 
 
 

 
 
 
 

หนงัสอืรอ้งเรียน/รอ้งทุกข ์

เขียนที…่……………………………………….. 

วนัที.่...............เดือน..................................พ.ศ.............. 

เรือ่ง ........................................................................................ 

เรียน   นายกเทศมนตรีต าบลค าน ้าแซบ  

         ขา้พเจา้ชื่อ 
(นาย/นาง/นางสาว)...................................................นามสกุล.............
................................ 
อายุ.................ปี    อยูบ่า้นเลขที.่..................หมูท่ี่............. 
ถนน........................ต าบล………………………………… 
อ าเภอ…………………………………..จงัหวดั......................................  
โทรศพัท.์..................................................... 
E-mail  (ถา้มี) 
..............................................................................ID 
Line……………………………………………….. 
 



 มีความประสงค์ขอรอ้งทกุข์/รอ้งเรียน เพือ่ให้เทศบาลต าบลค าน ้าแซบ 
พจิารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือแกไ้ขปญัหาเรือ่ง 
......................................................................................................
.................................. 
......................................................................................................
........................................................................ 
......................................................................................................
........................................................................ 
......................................................................................................
........................................................................ 
......................................................................................................
....................................................................... 
 

   ข้ า พ เ จ้ า ข อ ร ั บ ร อ ง ว่ า 
ข้ อ ค ว า ม เบื้ อ ง ต้ น ต า ม ที่ ข้ า พ เ จ้ า ไ ด้ ร้ อ ง เ รี ย น / ร้ อ ง ทุ ก ข์ 
เป็นความจรงิทุกประการด าเนินการดงัน้ีและยนิดีรบัผดิชอบท ัง้ทางแพง่และทา
งอาญาหากเป็นค ารอ้งที่ไม่สุจริต พรอ้มได้แนบเอกสารหลกัฐานต่างๆ (ถ้ามี) 
มาดว้ย คือ 
 
  (1) ส าเนาบตัรประชาชน จ านวน ...............ฉบบั (2) 
ส าเนาทะเบยีนบา้น จ านวน...................ฉบบั 
 (3) บญัชีรายชื่อผูเ้ดือดรอ้น จ านวน............ฉบบั (4) 
เอกสารอืน่ๆ ทีเ่กีย่วขอ้ง.......................... 
 
   จงึเรียนมาเพือ่โปรดพจิารณาด าเนินการตอ่ไป 
    
 

   
 ลงชื่อ....................................................ผูร้อ้งทุกข์/รอ้งเรียน 
                                                (....................................................) 
 
 
    
 ลงชื่อ.....................................................ผูร้บัเรือ่ง   
                               (.................................................) 
 
 
 

 



 

แบบควบคมุ 

การรอ้งเรียน / รอ้งทกุข์ 



แบบควบคุมการรอ้งเรียน / รอ้งทุกข ์
องค์การบรหิารสว่นต าบลคลองประเวศ 

 
ล าดบั 
ที ่ 

เรือ่งรอ้งเรียน / รอ้งทกุข์ หน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 
(หน่วยงานปฏบิตั)ิ 

ระยะเวลาทีค่าดวา่ 
จะแลว้เสร็จ 

ชื่อเจา้หน้าทีผู่ร้บัผดิชอบ 
(หน่วยงานปฏบิตั)ิ 

หมายเหต ุ

 
 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

                                                                      

                                                                                    ลงชื่อ.................................................ผูร้บัเรือ่งรอ้งเรียน 
                                                                                           (............................................... ) 
                                                                                  ต าแหน่ง.................................................... 
                                                         วนัที.่............เดือน....................................พ.ศ............. 

 

 



 


