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 ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  

กำหนดใหในกรณีที่สวนราชการไดรับเร่ืองรองเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติ
ราชการ อุปสรรคความยุงยาก หรือปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมีขอมูลสาระตามสมควรใหเปนหนาที่
ของสวนราชการนั้นที่จะตองพิจารณาดำเนินการใหลุลวงไป  ประกอบกับประกาศคณะกรรมการการ
กระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น เร่ือง แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององคการ
บริหารสวนจังหวัด  เทศบาล  และองคการบริหารสวนตำบล  เพื่อใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหนาที่
รับเร่ืองราวรองทุกขและอำนวยความสะดวกในการแกไขปญหาความเดือดรอนของประชาชนในทองถิ่น 

ดังนั้น  เพื่อใหการดำเนินการเก่ียวกับการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน/รองทุกขที่เกิดขึ้นใน
ทองที่เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  เปนไปในแนวทางเดียวกัน  เกิดประโยชนตอประชาชน  และ
อำนวยความสะดวกตอเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน  เทศบาลตำบลคลองแสนแสบจึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติงาน
เร่ืองรองเรียนรองทุกข  โดยไดรวบรวมแนวทางการดำเนินงานและขอมูลตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการ
ปฏิบัติงาน  ทั้งนี้เพื่อใหการดำเนินงาน  การรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกขของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ 
บรรลุผลสัมฤทธ์ิตามภารกิจ  และเกิดประโยชนสุขตอประชาชน 

 

จัดทำโดย 
เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ 
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 บทที่  ๑  บทนำ 
 ๑. หลกัการและเหตผุล       ๑ 
 ๒. วัตถุประสงคการจัดทำคูมือ      ๑ 
 ๓. การจัดต้ังศูนยรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข    ๑ 
 ๔. ขอบเขต        ๒ 
 ๕. สถานทีต่ั้ง        ๓ 
 ๖. หนาที่ความรับผิดชอบ       ๓ 

 บทที่  ๒  ประเด็นการรองเรียน/รองทุกข 
๑. หลกัในการดำเนนิการเกี่ยวกับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข   ๔ 
๒. คำจำกัดความ        ๔ 
๓. ข้ันตอนวิธกีารปฏิบัติเร่ืองรองเรียน/รองทกุข    ๕ 
๔. วิธีดำเนินการแกไขปญหาเร่ืองรองเรียน/รองทุกข   ๖ 
๕. ระยะเวลาดำเนินการตอเร่ืองรองเรียน/รองทุกข   ๗ 
๖. ชองทางการรองเรียน/รองทุกข      ๗ 

 บทที่  ๓  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
๑. ข้ันตอนการใหบริการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข    ๘ 
๒. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน       ๙ 

ภาคผนวก 
แบบฟอรมคำรองเรียน/รองทุกข      ๑๐ 
แบบฟอรมหนังสือแจงผลการดำเนินการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  ๑๒ 
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๑. หลักการและเหตุผล  

ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได
กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการ       
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเปน มีการปรับปรุงภารกิจ   
ใหทันตอสถานการณ  ประชาชนไดรับการอำนวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการ 
ประเมินผลการใหบริการสม่ำเสมอ ประกอบกับประกาศคณะกรรมการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวน 
ทองถิ่น เร่ือง แนวทางในการจัดบริการรับเรื่องราวรองทุกขของประชาชนในการใหบริการสาธารณะขององคการ 
บริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตำบล กำหนดใหเทศบาลมีหนาที่รับเรื่องราวรองทุกขและอำนวย
ความสะดวกในการแกปญหาความเดือดรอนของประชาชน  

จึงไดจัดทำคูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกขของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ เพ่ือเปน 
กรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน  เพ่ือใหเจาหนาท่ีผูปฏิบัติงานรองเรียน/รองทุกขของเทศบาลสามารถดำเนินการ
ไดอยางเปนระบบ มีมาตรฐานในการจัดการ เริ่มต้ังแตข้ันตอนการรับขอรองเรียน/รองทุกขจากผูรับบริการหรือ
หนวยงานที่สงเร่ือง การวิเคราะหเรื่องรองเรียน/รองทุกข เพ่ือเสนอผูบริหารพิจารณาใหความเห็นชอบ การสงเรื่อง
รองเรียน/รองทุกขใหหนวยงานที่เก่ียวของตรวจสอบขอเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบ
ขอเท็จจริง และการยุติเรื่องรองเรียน/รองทุกข โดยใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันตอ
สถานการณโดยประชาชนไดรับความพึงพอใจสูงสุด บนพ้ืนฐานความเปนธรรมกับคูกรณีทุกฝาย 

๒. วัตถุประสงคการจัดทำคูมอื  
๑. เพ่ือใหเจาหนาทีเ่ทศบาลตำบลคลองแสนแสบใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับ เร่ืองราว

รองเรียน รองทุกข หรือขอความชวยเหลอื ใหมีมาตรฐานเดยีวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ  
๒. เพ่ือใหการดำเนินงานจัดการขอรองเรียนของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบมี ข้ันตอน/ 

กระบวนการ และแนวทางในการปฏบิัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน  
๓. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัตงิานที่มุงไปสูการบริหารคุณภาพทั่วทัง้องคกรอยางมีประสิทธิภาพ  
๔. เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบทราบ 

กระบวนการ  
๕. เพ่ือใหมั่นใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกำหนด ระเบียบหลักเกณฑเกี่ยวกับการจัดการขอรองเรียน

ที่กำหนดไวอยางสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

๓. การจัดต้ังศนูยรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข  
การจดัต้ังศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ ตามประกาศคณะรักษาความ

สงบแหงชาติ ฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่  ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง การจัดต้ังศูนยดำรงธรรมเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารงานระดบัจังหวัด และใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นทุกองคกร จัดต้ังศูนยดำรงธรรมทองถิ่น 
โดยใหศูนยดำรงธรรมเทศบาลตำบลคลองแสนแสบอยูภายใตการกำกับดูแลของศูนยดำรงธรรมอำเภอบางน้ำเปร้ียว 
และศูนยดำรงธรรมจังหวัดฉะเชิงเทรา จัดต้ังเพ่ือเปนศูนยในการรับเร่ืองราว รองทุกข  และใหบริการขอมูลขาวสาร  
ใหคำปรึกษารับเร่ืองปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 



 

 

๒ 

๔. ขอบเขต 
๑. กรณีเรื่องรองเรยีนท่ัวไป  
 ๑.๑  สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ  
 ๑.๒ ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ

จากศูนยบริการ  
 ๑.๓  แยกประเภทงานบริการตามความประสงคของผูขอรับบริการ เชน ปรึกษากฎหมาย, ขออนุมัติ/ 
อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส หรือรองเรียนเร่ืองรองเรียนจัดซื้อจัดจาง เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  
www.klongsaensaeb.go.th  
 ๑.๔  ดำเนินการใหคำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงคของผูขอรับ
บริการ  
 ๑.๕ เจาหนาที่ดำเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงคของผูขอรับบริการ กรณีขอรองเรียน
ทั่วไป เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ีผูขอรับบริการตองการทราบ 
เม่ือใหคำปรึกษาเรยีบรอยแลวเร่ืองที่ขอรับบริการถือวายุต ิ 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเรื่องท่ี   
ผูขอรบับริการตองการทราบ และดำเนินการรับเร่ืองดังกลาวไว หัวหนาสำนักปลัดเทศบาล หรือหนวยงานผูรับผิดชอบ 
เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เกี่ยวของดำเนินการตอไป ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เจาหนาท่ีเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ จะให
ขอมูล กับผูขอรับบริการในเร่ืองที่ผูขอรับบริการตองการทราบ และเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดำเนินการรับเร่ือง
ดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่เก่ียวของดำเนินการตอไปภายใน ๑-๒ วนั 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแสใหผูขอรับการบริการรอการ
ติดตอกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหนวยงานที่เกี่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 
ภายใน ๑๕ วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรบัเร่ืองรองเรียน เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  โทรศัพท ๐๓๘ ๕๒๔๐๕๐ 

๒. กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจดัจาง  
 ๒.๑  สอบถามขอมูลเบื้องตนจากผูขอรับบริการถึงความประสงคของการขอรับบริการ  
 ๒.๒  ดำเนินการบันทึกขอมูลของผูขอรับบริการ เพื่อเก็บไวเปนฐานขอมูลของผูขอรับบริการ

จากเจาหนาที่รับผิดชอบ  
 ๒.๓  แยกประเภทงานรองเรียนเรื่องรองเรียนจดัซ้ือจัดจางใหกับผูอานวยการกองคลัง เพ่ือเสนอ

เร่ือง ใหกับผูบังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น กรณีขอรองเรียนเก่ียวกับจัดซ้ือจัดจาง เจาหนาที่
ผูรับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะใหขอมูลกับผูขอรับบริการในเร่ืองที่ผูขอรับบริการตองการทราบเมื่อใหคำปรึกษา
เรียบรอยแลวเร่ืองท่ีขอรับบริการถือวายุติ  

  - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข /แจงเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซ้ือจัดจาง เจ าหนาที่
ผูรับผิดชอบของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ จะใหขอมูลกับผูขอรบับริการในเรื่องที่ผูขอรับบริการตองการทราบและ
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกลาวไว และหัวหนาหนวยงาน เปนผูพิจารณาสงตอใหกับหนวยงานที่ 
เก่ียวของดำเนนิการตอไป ภายใน ๑-๒ วนั 

  - กรณีขอรองเรียน/รองทุกข/แจงเบาะแส เร่ืองจดัซ้ือจัดจาง ใหผูขอรับการบริการ รอการ
ติดตอ กลับหรือสามารถติดตามเร่ืองกับหนวยงานที่เกี่ยวของหากไมไดรับการติดตอกลับจากหนวยงานที่เกี่ยวของ
ภายใน ๑๕ วัน ใหติดตอกลับที่ศูนยรบัเร่ืองรองเรียน เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  โทรศัพท ๐๓๘ ๕๒๔๐๕๐ 
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๕. สถานที่ตั้ง 
ศูนยรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกขเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ ต้ังอยู  ณ  สำนักงานเทศบาลตำบล

คลองแสนแสบ เลขที่ ๙๕ หมูที่ ๓ ตำบลบางขนาก  อำเภอบางน้ำเปรี้ยว  จังหวัดฉะเชิงเทรา 

๖. หนาที่ความรับผิดชอบ 
เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราวรองเรียน รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคำปรึกษา     

รับเร่ืองปญหาความตองการ และขอเสนอแนะของประชาชน 
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๑. หลักในการดำเนินงานเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน/รองทกุข  

  การดำเนินการแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ในระดับตำบลไดนำแนวทางการดำเนินการตาม
พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖  และประกาศคณะกรรมการ
การกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เรื่อง แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององคการบริหาร
สวนจงัหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตำบล 
 ๑.  ลักษณะของเรื่องราวรองเรียน 
 ๑.๑ เปนเรื่องที่มีผูรองไดรับความเดือดรอน  หรือเสียหาย  หรืออาจเดือดรอน  หรือเสียหาย
โดยมิอาจหลีกเล่ียงได 
 ๑.๒  ความเดือดรอนหรือเสียหาย  เกิดจากหนาที่ของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบละเลยตอหนาท่ี  
ตามที่กฎหมายกำหนดใหตองปฏิบัต ิ หรือปฏิบัติหนาท่ีดังกลาวลาชาเกินสมควร  กระทำการนอกเหนืออำนาจหนาที่  
หรือขัดหรือไมถูกตองตามกฎหมาย  กระทำไมถูกตองตามข้ันตอน  หรือวิธีการอันเปนสาระสำคัญที่กำหนดไวสำหรับ
การนั้น  กระทำการไมสุจริต  หรือโดยไมมีเหตุผลอันสมควร 
 ๒.  ลักษณะของเรื่องราวรองทุกข  
 เปนเร่ืองผูรองไดรับความเดือดรอนหรือเสียหาย  หรืออาจจะเดือดรอนหรือเสียหายโดยมิอาจ
หลีกเล่ียงได  ไมวาจะมีคูกรณีหรือไมมีคูกรณีก็ตาม  และไดมารองขอเพ่ือใหเทศบาลตำบลคลองแสนแสบแกไขปญหา
ความเดือดรอนหรือชวยเหลือ  ไมวาจะเปนดวยวาจาหรือลายลักษณอักษร  รวมถึงเร่ืองที่สวนราชการอ่ืนขอให
เทศบาลตำบลคลองแสนแสบดำเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาท่ี  หรือสามารถประสานใหหนวยงานท่ีมีอำนาจ
หนาที่โดยตรงดำเนินการตอไปได 

๒. คำจำกดัความ  
  ผูรบับริการ หมายถึง ผูท่ีมารับบริการจากสวนราชการและประชาชนทั่วไป ประกอบดวย หนวยงาน
ของรัฐ/เจาหนาที่ของหนวยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล  
  หนวยงานของรัฐ ไดแก กระทรวง ทบวง กรมหรือสวนราชการที่เรียกชื่อ อยางอื่น องคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน รัฐวิสาหกิจ และใหหมายความรวมถึง องคกรอิสระ องคการมหาชน หนวยงานในกำกับของรัฐและ 
หนวยงานอ่ืนใดในลักษณะเดียวกัน  
  เจาหนาที่ของรัฐ ไดแก ขาราชการ พนักงานราชการ ลูกจางประจา ลูกจางชั่วคราวและผูปฏิบัติงาน 
ประเภทอ่ืน ไมวาจะเปนการแตงต้ังในฐานะเปนกรรมการหรือฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผูซ่ึงไดรับแตงต้ังและ ถูกสั่งให
ปฏิบัติงานใหแกหนวยงานของรัฐ  
 - บุคคล/หนวยงานอื่นที่ไมใชหนวยงานของรัฐ  
 - ผูใหบริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส  
 - ผูมีสวนไดสวนเสีย   
 - ผูคากับหนวยงานของรัฐ  
 - ผูมีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไมใชเจาหนาที่ของรัฐ  
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   ผูมีสวนไดสวนเสีย หมายถึง ผูที่ไดรับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางออม
จาก การดำเนินการของสวนราชการ เชน ประชาชนในชุมชน/หมูบาน  

  การจัดการขอรองเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเร่ือง ขอรองเรียน 
ขอเสนอแนะ/ ขอคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรอืรองขอขอมูล  
  ผูรองเรียน หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผูมีสวนไดเสียที่มาติดตอยังศูนยรับเร่ืองรองเรียน เทศบาล
ตำบลคลองแสนแสบผานชองทางตางๆ โดยมีวัตถุประสงคครอบคลุมการรองเรียน/การใหขอเสนอแนะ/   การให
ขอคิดเห็น/การชมเชย/การรองขอขอมูล  
  ชองทางการรับขอรองเรียน หมายถึง ชองทางตางๆ ที่ใชในการรับเร่ืองรองเรียน เชน ติดตอดวย
ตนเอง รองเรียน ทางโทรศัพท/ เว็บไซต/ Face Book  
  เจาหนาที ่หมายถงึ เจาหนาที่ผูรับผิดชอบจัดการขอรองเรียนของหนวยงาน  
  ขอรองเรียน หมายถึง แบงเปนประเภท 2 ประเภทคือ  
 - ขอรองเรียนทั่วไป เชน เร่ืองราวรองทุกขท่ัวไป ขอคิดเห็น ขอเสนอแนะ คำชมเชย สอบถาม 
หรือรองขอขอมูล การรองเรยีนเก่ียวกับคุณภาพและการใหบริการของหนวยงาน  
 - การรองเรียนเก่ียวความไมโปรงใสของการจัดซื้อจัดจาง เปนตน  
  คำรองเรียน หมายถึง คำหรือขอความที่ผูรองเรียนกรอกตามแบบฟอรมทีศู่นยรับเรื่องรองเรียน/รอง
ทุกข หรือระบบการรับคำรองเรียนเอง  มีแหลงที่สามารถ ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอยางชัดเจนหรือมีนัยสำคัญที่
เชื่อถอืได  
  การดำเนินการเรื่องรองเรียน หมายถึง เร่ืองรองเรียน/รองทุกขที่ไดรับ ผานชองทางการรองเรียน
ตางๆ มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาดำเนินการแกไขปญหาตามอำนาจหนาท่ี  
  การจัดการเรื่องรองเรียน หมายถึง กระบวนการที่ดำเนินการในการแกไขปญหาตามเรื่องรองเรียนที่ 
ไดรับใหไดรับการแกไข หรือบรรเทาความเดือดรอนจากการดำเนินงาน 

๓. ข้ันตอนวิธีการปฏิบัตเิรื่องรองเรยีน/รองทกุข  
๑. การรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

 ๑.๑  กรณีรองเรียน/รองทุกขดวยวาจา 
  ๑)  บันทึกขอมูลตามคำรอง  และใหผูรองลงลายมือชื่อไวเปนหลักฐาน หากผูรองไมยินยอม 
ลงลายมือชื่อ  มิใหรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขนั้นไวพิจารณา  และแจงใหผูรองทราบพรอมบันทึกเหตุดังกลาวไวในคำรอง  
เวนแตกรณีที่นายกเทศมนตรีตำบลคลองแสนแสบ เห็นสมควรเพื่อประโยชนสุขของประชาชนหรือประโยชนสาธารณะ  
จะรับคำรองนั้นไวพิจารณาก็ได 
 ๑.๒ กรณีรองเรียน/รองทุกขเปนลายลกัษณอักษร ตองมลีักษณะดังนี้ 
  ๑)  มีชื่อและที่อยูของผูรอง  ซ่ึงสามารถตรวจสอบตวัตนได  เพ่ือปองกันการกล่ันแกลง 
  ๒) ระบุเร่ืองอันเปนเหตุใหรองเรียน/รองทุกข พรอมขอเท็จจริง พฤติการณอันเก่ียวกบั
เร่ืองนั้นตามสมควร 
  ๓)  ใชถอยคำสุภาพ 
  ๔)  มีลายมือชื่อของผูรอง  ถาเปนการรองเรียน/รองทุกขแทนผูอ่ืนตองแนบใบมอบอำนาจดวย 

๒. เมื่อเทศบาลตำบลคลองแสนแสบไดรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข จะดำเนินการลงทะเบียนรับเรื่อง
ตามแบบท่ีกำหนดแลว  เสนอเร่ืองใหนายกเทศมนตรีตำบลคลองแสนแสบพิจารณา 
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๓. เจาหนาที่ผูรับเรื่อง  แจงการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหผูรองทราบภายใน  ๑๕  วัน  นับแตวัน
ไดรับเร่ือง  โดยการแจงเปนลายลักษณอักษร  อาจสงหนังสือใหผูรับรองลงชื่อรับทราบโดยตรงหรือสงทางไปรษณีย
ตอบรับลงทะเบยีน 

๔. นายกเทศมนตรีตำบลคลองแสนแสบวินิจฉัยวาเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  ที่ไดรับเปนเร่ืองที่อยูใน
อำนาจหนาที่ของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  หรือเปนเรื่องท่ีมีระเบียบกฎหมายกำหนดรายละเอียด ข้ันตอน  
วธิีการ  และระยะเวลาดำเนินการไวเปนการเฉพาะ  ถาเปนเรื่องที่อยูในอำนาจหนาที่ของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ   ให
พิจารณามอบหมายหนวยงานที่รับผิดชอบ  หรือเจาหนาที่ผูรับผิดชอบ  หรือคณะกรรมการที่แตงต้ังขึ้นไปดำเนินการ
ตรวจสอบขอเท็จจริง  และพิจารณาแนวทางแกไขปญหา หากเปนเรื่องที่ไมอยูในอำนาจหนาที่ใหสงเร่ืองน้ันไปศูนย
ดำรงธรรมอำเภอ  ศูนยดำรงธรรมจังหวัด  หรือสวนราชการเก่ียวของกับเรื่องนั้นดำเนินการตอไป  และแจงผูรอง
ทราบดวย  โดยใหเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานติดตามผลการแกไขปญหา  หรือหากเปนเร่ืองที่เกินศักยภาพของเทศบาล
ตำบลคลองแสนแสบ  ใหประสานไปยังองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนที่เห็นวามีศักยภาพ  หรือสวนราชการท่ี
เก่ียวของเพ่ือหามาตรการและแนวทางการดำเนินการแกไขปญหารวมกันหรือหากเปนเร่ืองที่มีระเบียบกฎหมาย
กำหนดรายละเอียด  ขั้นตอน  วิธีการ  และระยะเวลาดำเนินการไวเปนการเฉพาะแลว  ก็ใหแจงผูรองทราบถึงแนว
ทางการดำเนินการตามท่ีระเบียบกฎหมายนั้น ๆ กำหนดไว 

๔. วิธีดำเนินงานแกไขปญหาเรื่องรองเรียน/รองทุกข  
๑. การพิจารณารับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 
 ๑.๑ นายกเทศมนตรีตำบลคลองแสนแสบอาจใชดุลยพินิจสั่งการดวยตนเอง  หรือมอบหมาย

ปลัดเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ เปนผูพิจารณาวา เรื่องรองเรียน/รองทุกข  ที่ไดรับเปนเรื่องท่ีอยูในอำนาจหนาที่
ของนายกเทศมนตรี  หรืออยูในอำนาจหนาที่ของสวนราชการอื่น  หรือเปนเรื่องที่มีระเบียบกฎหมายกำหนดขั้นตอน
วธิีการดำเนินการไวเปนการเฉพาะ  ซ่ึงควรจะดำเนินการเร่ืองนั้นอยางไร 

 ๑.๒  แนวทางที่นายกเทศมนตรีจะพิจารณาไมรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข  ไดแก 
 ๑)  เปนเร่ืองที่ไมปรากฏตัวตนผูรอง หรือตรวจสอบตัวตนของผูรองไมได 
 ๒) เปนเร่ืองท่ีแอบอางชื่อผูอื่นเปนผูรอง โดยผูแอบอางมิไดมีสวนเก่ียวของในเร่ืองที่
รองเรียนรองทุกข 
 ๓)  เปนเรื่องที่มีลักษณะเปนบัตรสนเทห  ไมระบพุยานหลักฐานหรือกรณีแวดลอมชัดแจง 
 ๔)  เร่ืองที่คณะรัฐมนตรีหรือนายกรฐัมนตรีในฐานะหัวหนารัฐบาล  มีมติเด็ดขาดแลว 
 ๕) เร่ืองที่มีกฎหมาย ระเบียบ  หรือขอบังคับกำหนดรายละเอียดวิธีปฏิบัติไวเปนการ
เฉพาะแลว 

๒. การตรวจสอบขอเท็จจริงและวินิจฉัยเร่ืองรองเรียน/รองทุกข (กรณีเปนเร่ืองที่อยูในอำนาจหนาที่
ของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ) 
 ๒.๑  ใหเจาหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย หรือหนวยงานที่รับผิดชอบ  หรือคณะกรรมการที่แตงต้ัง
ขึ้นตรวจสอบขอเทจ็จริง  รวบรวมพยานหลักฐานทุกอยางที่เก่ียวของกับเร่ืองรองเรียน/รองทุกขนั้น  ทั้งพยานเอกสาร 
พยานบุคคล และพยานวัตถุ  รวมถึงการตรวจสอบสถานที่จริง  ถาจำเปนเพ่ือใหทราบขอเท็จจริงในเร่ืองรองเรียน/
รองทกุขน้ันอยางชัดเจน  เพื่อเสนอนายกเทศมนตรีตำบลคลองแสนแสบพิจารณาวนิิจฉัยตอไป 
 ๒.๒ การดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริงควรเปดโอกาสใหผูที่เกี่ยวของหรือคูกรณีไดรับทราบ
ขอเท็จจริงและพยานหลักฐานอยางเพียงพอ  รวมทั้งเปดโอกาสใหมีการโตแยงแสดงพยานหลักฐานอยางเพียงพอ
กอนที่จะมีคำวินิจฉัยหรือสั่งการเกี่ยวกับเร่ืองนั้น  โดยเฉพาะเรื่องที่ตองใชกระบวนการพิจารณาทางปกครองเพื่อมี
คำสั่งทางปกครอง  รวมทัง้จะตองถือปฏิบตัิตามกฎหมายวิธีปฏบิัติราชการทางปกครองในสวนท่ีเกี่ยวของดวย 
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 ๒.๓ การพิจารณาวินิจฉัยเร่ืองรองเรียน/รองทุกขใหนายกเทศมนตรีตำบลคลองแสนแสบ
พิจารณาขอเท็จจริงที่ตรวจสอบได  ปรับเขากับขอกฎหมาย ระเบียบ  ขอบังคับ  หรือหนังสือสั่งการที่เกี่ยวของ  โดย
ใหสอดคลองและครบถวนตามประเด็นขอรองเรียน/รองทุกข 
 ๒.๔  คำวินิจฉัยเก่ียวกับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  ของนายกเทศมนตรีตำบลคลองแสนแสบควร
ประกอบดวย  ขอเท็จจริงอันเปนสาระสำคัญ  ขอกฎหมายที่อางอิง  และขอพิจารณาพรอมขอสนับสนุนในการใช 
ดุลยพินิจ 
 ๒.๕  ใหแจงผลเกี่ยวกับการพิจารณาเรื่องรองเรียน/รองทุกขใหผูรองทราบภายใน  ๑๕  วัน  นับแต
วนัที่ไดรับเรื่อง 

๕. ระยะเวลาดำเนินงานตอเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  
๑. เรื่องที่อยูในอำนาจหนาที่ของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  ใหดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง

และวนิิจฉัยส่ังการเพื่อการแกไขปญหาและแจงใหผูรองทราบภายใน  ๑๕  วันนับแตวันไดรับเร่ือง 
๒. เรื่องท่ีไมอยูในอำนาจหนาท่ีของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  ใหสงเร่ืองนั้นไปศูนยดำรงธรรม

อำเภอ  หรือศูนยดำรงธรรมจังหวัด  หรือสวนราชการเกี่ยวของกับเรื่องนั้นดำเนินการตอไป  และแจงผูรองทราบ
ภายใน  ๑๕  วัน  นับแตวันไดรับเร่ือง  หรือหากเปนเร่ืองที่เกินศักยภาพของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบใหประสาน
ไปยังองคกรปกครองสวนทองถิ่นอ่ืนท่ีเห็นวามีศักยภาพหรอืสวนราชการที่เกี่ยวของเพ่ือหามาตรการและแนวทางการ
ดำเนินการแกไขปญหารวมกัน  ท้ังนี้ใหเจาหนาที่ผูปฏบิัติดำเนินการใหเปนไปตามประกาศคณะกรรมการการกระจาย
อำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น เรื่อง  แนวทางในการจัดบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัด  
เทศบาล  และองคการบริหารสวนตำบล 

๖. ชองทางการรองเรียน/รองทุกข  
๑. Banner รับเร่ืองรองเรียนผานหนา www.klongsaensaeb.go.th  
๒. รองเรียนผานตู /กลองรับความความคิดเห็น (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  
๓. ไปรษณียปกติ (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร)  เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  เลขที่  ๙๕     

หมูที่ ๓ ตำบลบางขนาก อำเภอบางนำ้เปร้ียว  จังหวัดฉะเชงิเทรา ๒๔๑๕๐ 
๔. ยื่นโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเทห/เอกสาร  ณ สำนักงานเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ 
๕. ศูนยบริการขอมูลภาครัฐเพ่ือประชาชน  
๖. โทรศัพท ๐๓๘ ๕๒๔๐๕๐  
๗. รองเรียนผาน Line @klongsaensaeb Local 
๘. รองเรียนทาง Face book เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ 

   

 

 

 

 



 

 

กรณีรายแรง/ซับซอน 

กรณีท่ัวไป 

๘ 
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๑. ข้ันตอนการใหบริการเรือ่งรองเรียน/รองทกุข  

 

 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 

พิจารณาประเด็น 
เร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

๒. รองเรียนผานเว็บไซต ทต.คลองแสนแสบ  

๓. รองเรยีนทางโทรศัพท/ศูนยดำรงธรรม 

๑ วันทำการ 

แจงหนวยงานท่ีเกี่ยวของ 

รายงานผลภายใน ๓/๕ วันทำการ 
หากไมแลวเสร็จใหรายงานทุก ๗ วัน 

๔. รองเรียนทางไปรษณีย 

๕. รองเรียนทาง Line และ Facebook 
หนวยงานที่รับผิดชอบ 

ดำเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง 

รายงานผลไมเกิน ๑๕ วันทำการ 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 
ลงทะเบยีน 

รับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

ตรวจสอบขอเทจ็จรงิ

ไมสามารถรายงานผลไดภายใน ๑๕ วันทำการ 
ใหแจงผูรองเรียนทราบ และรายงานเปน 

ระยะๆ (ผูรองแจงเบอรโทรศัพทที่ติดตอได) 

ตอบผูรองเรียน 

(ผูรองใหที่อยูชัดเจนติดตอกลบัได) 

รวบรวมขอมลูสรุปรายงาน 

เสนอผูบริหาร 



 

 

๙ 

๒. ข้ันตอนการปฏบิัติงาน 
การแตงตั้งผูรับผิดชอบรับเรื่องรองเรยีน/รองทุกข 
๑. จัดต้ังศูนย/จุดรับขอรองเรียนของหนวยงาน 
๒. จัดทำคำสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดำเนินงาน 
๓. แจงผูรับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลคลองแสนแสบทราบ เพื่อความสะดวกในการ

ประสานงาน 

  การรบัและตรวจสอบขอรองเรยีนจากชองทางตางๆ  
  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบขอรองเรยีนที่เขามายังหนวยงานจากชองทางตางๆ โดยมีขอ
ปฏิบัติตามที่กำหนด  ดังนี้ 
 

ชองทาง 
ความถ่ีในการ

ตรวจสอบชองทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ขอรองเรยีน 

เพ่ือประสานหาทางแกไข 
หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ณ ศูนยดำรงธรรม
เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ 

ทกุคร้ังที่มี 
ผูรองเรียน 

ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

รองเรียนผานเว็บไซตเทศบาลตำบล    
คลองแสนแสบ 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

รองเรียนทางโทรศัพท  
๐๓๘ ๕๒๔๐๕๐ 

เวนวันหยุดราชการ ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

รองเรียนทาง Facebook , Line ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 
    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 ÀÒ¤¼¹Ç¡ 

 
 
 

 

 

 



 

 

๑๐ 

แบบคำรองเรยีน รองทุกข  (ดวยตนเอง) 
เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ อำเภอบางน้ำเปร้ียว จังหวัดฉะเชงิเทรา 

 
 

เขียนที่ ศูนยรับเร่ืองรองเรียนเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  

วันที่..............เดือน..........................พ.ศ. ...............  
เร่ือง.......................................................................................  

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลคลองแสนแสบ 

ขาพเจา...................................................................อาย.ุ..............ป อยูบานเลขท่ี.................หมูท่ี....... 
ตำบล.................................อำเภอ.............................................จังหวัด............................โทรศัพท.................................. 
อาชีพ.............................................................ตำแหนง..................................................................................................... 
ถือบัตร..........................................................................เลขที่........................................................................................... 
ออกโดย.......................................วันออกบตัร..............................................วันหมดอาย.ุ................................................  

มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพ่ือใหเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ พิจารณาดำเนินการ
ชวยเหลือ หรือแกไขปญหาในเรื่อง................................................................................................................................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..  

ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคำรองเรียน รองทุกข ตามขางตนเปนจริงและยินดีรับผดิชอบ ทั้งทางแพง
และทางอาญาหากพึงจะมี โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรยีน/รองทุกข (ถามี) ไดแก 

(๑).............................................................................................จำนวน...........ชุด  
(๒).............................................................................................จำนวน...........ชุด 
(๓).............................................................................................จำนวน...........ชุด 
(๔).............................................................................................จำนวน...........ชุด 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา  

ขอแสดงความนับถือ 
 

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

ผูรองเรยีน/รองทุกข 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

๑๑ 

แบบคำรองเรียน รองทุกข  (ทางโทรศัพท) 
เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ อำเภอบางน้ำเปร้ียว จังหวัดฉะเชงิเทรา 

 
 

เขียนที่ ศูนยรับเร่ืองรองเรียนเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ  

วันที่..............เดือน..........................พ.ศ. ...............  
เร่ือง.......................................................................................  

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลคลองแสนแสบ 

ขาพเจา...................................................................อายุ...............ป อยูบานเลขท่ี.................หมูท่ี....... 
ตำบล.................................อำเภอ.............................................จังหวัด............................โทรศัพท.................................. 
อาชีพ.............................................................ตำแหนง.....................................................................................................  

มีความประสงคขอรองทุกข/รองเรียน เพ่ือใหเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ พิจารณาดำเนินการ
ชวยเหลือ หรือแกไขปญหาในเรื่อง................................................................................................................................... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..  

ทั้งนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคำรองเรียน รองทุกข ตามขางตนเปนจริง โดยเจาหนาที่ไดแจงใหขาพเจา 
ทราบแลววาหากเปนการแจงที่เปนเทจ็หรือไมสุจริตอาจตองรับผิดชอบทั้งทางแพงและทางอาญาได 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา  

ขอแสดงความนับถือ 
 

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

เจาหนาที่ผูรับเร่ือง  
วันที่..........เดือน.......................พ.ศ. ๒๕...........  

เวลา..................................น. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

๑๒ 
แบบตอบขอรองเรียน ๑ 

แบบแจงการตอบรับเรื่องรองเรียน รองทุกข 
 

ที่  ฉช ๗๖๑๐๑/  สำนักงานเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ 
  ๙๕  หมูที่ ๓  ต.บางขนาก  อ.บางน้ำเปร้ียว 
        จ.ฉะเชิงเทรา  ๒๔๑๕๐   
 

วนัที่..............เดือน..............................พ.ศ. ...............  

เร่ือง  ตอบรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  

เรียน ..........................................................................................  

ตามที่ทานไดแจงรองเรียน/รองทุกข  ผานศูนยรับเร่ืองรองเรียนเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ       
โดยทาง (   ) หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย (   ) ดวยตนเอง (   ) ทางโทรศัพท ( ) อื่น ๆ..............................................  
วนัที่..............เดือน..................................พ.ศ. ........... เก่ียวกับเร่ือง................................................................................ 
........................................................................................................................................นั้น  

เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ ไดลงทะเบียนรับเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  ของทานตามทะเบียน     
รับเรื่องเลขรับที่..............................................ลงวันที่...........................................................แลว และเทศบาลตำบล
คลองแสนแสบ ไดพิจารณาเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  ของทานแลวปรากฏวา  

(  ) เปน เรื่อง ท่ีอ ยู ในอำนาจหนาที่ ของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ และไดมอบหมาย 
ให………………………………………………………………………….เปนหนวยตรวจสอบและดำเนินการ  

(  ) ไม เปน เร่ืองที่ อยู ในอำนาจหน าที่ ของเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ และไดส ง เร่ือง
ให………………………………………………………………………….ซึ่งเปนหนวยงานที่มีอำนาจหนาท่ีเกี่ยวของดำเนินการตอไป 
แลว โดยทานสามารถติดตอหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง  

(  ) เปนเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตามกฎหมาย
.....................................................................………………………………………………………………............................…………. 
จงึขอใหทานดำเนินการตามขั้นตอนและวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติตอไป  

จึงเรียนมาเพื่อเพ่ือทราบ  

ขอแสดงความนับถือ 
 

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

 
 
 
ศูนยรบัเรื่องรองเรียน  
โทร. ๐๓๘ ๕๒๔๐๕๐ 
 



 

 

๑๓ 
แบบแจงผลการดำเนินงานการรับเรื่องรองเรียน รองทุกข 

 
ที่  ฉช ๗๖๑๐๑/  สำนักงานเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ 
  ๙๕  หมูที่ ๓  ต.บางขนาก  อ.บางน้ำเปร้ียว 
        จ.ฉะเชิงเทรา  ๒๔๑๕๐   
 

วนัที่..............เดือน..............................พ.ศ. ...............  

เร่ือง  แจงผลการดำเนินงานการรบัเร่ืองรองเรียน/รองทุกข  

เรียน ..........................................................................................  

อางถึง ..........................................................................................  

สิ่งที่สงมาดวย ..........................................................................................  

ตามทีเ่ทศบาลตำบลคลองแสนแสบ ไดแจงตอบรบัการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของทานที่ไดแจงไว
ที่ศูนยรับเร่ืองรองเรียนเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ ตามหนังสือที่อางถึง นั้น  

เทศบาลตำบลคลองแสนแสบ ไดรับแจงผลการดำเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานที่ เก่ียวของ
แลวไดผลสรุปวา .............................................................................................................................................................. 
......................................................................................................................................................................................... 
โดยมีรายละเอียดตามสิ่งที่สงมาพรอมน้ี หากทานไมเห็นดวยประการใด ขอใหทานแจงคัดคานพรอมพยานหลักฐาน 
ใหมมายังศูนยรบัเร่ืองรองเรียนเทศบาลตำบลคลองแสนแสบ เพ่ือจะไดดำเนินการในสวนที่เก่ียวของ ตอไป 

จึงเรียนมาเพื่อเพ่ือทราบ  

ขอแสดงความนับถือ 
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
ศูนยรบัเรื่องรองเรียน  
โทร. ๐๓๘ ๕๒๔๐๕๐ 
 


