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เจาหนาที่ผูปฏบิัตงิาน เทศบาลตําบลแมจัน จึงไดจัดทําคูมอืการปฏบิัตงิานเรื่องรองเรยีน โดยได
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1.ความหมาย 

 การดําเนนิการเกี่ยวกับเรื่องราวรองเรยีน  รองทุกข มคีวามสําคัญสําหรับสวนราชการ

หนวยงานตางๆ มาตัง้แตอดตีจนถึงปจจุบัน เพราในการบรหิารราชการ หรอืการใหบรกิารของสวน

ราชการนัน้ผลงานจะเปนสิ่งที่ประชาชนพงึพอใจหรอืไมขึ้นอยูกับการปฏบิัตหินาที่ของเจาหนาที่ของ

เจาหนาที่ของสวนราชการ หนวยงานตางๆ ซึ่งการแสดงออกโดยผานกระบวนการรองเรยีน รองทุกข ให

ขอเสนอแนะสามารถเปนเครื่องช้ีวัดการปฏบิัตงิาน หากสวนราชการหรอืหนวยงานใดปฏบิัตงิานเปนที่

พงึพอใจของประชาชนมาก ยอมมโีอกาสถูกตําหนติเิตยีนจากประชาชนนอยยอมมโีอกาสไดรับการ

ตําหนติเิตยีนจากประชาชนมาก นอกจากเรื่องรองเรยีน  รองทุกข ขอเสนอแนะของประชาชนที่เกดิจาก

การปฏบิัตงิานของสวนราชการและหนวยงานตางๆ แลว ยังมเีรื่องรองทุกข รองเรยีนของประชาชนที่

เกดิจากความไมเปนธรรมในสังคม หรอืเกดิการกรณพีพิาทระหวางประชาชนดวยกันเอง ซึ่งเทศบาล

ตําบลแมจันมอีํานาจหนาที่ตามพระราชกฤษฎกีาวาดวยหลักเกณฑและวธิกีารบรหิารกจิการบานเมอืงที่

ด ีพ.ศ. 2546  ในกรณทีี่สวนราชการไดรับคํารองเรยีน เสนอแนะ หรอืความคดิเห็นเกี่ยวกับวธิปีฏบิัติ

ราชการ อุปสรรค ความยุงยาก หรอืปญหาอื่นใดจากบุคคลใด โดยมขีอมูลสาระตามสมควรใหเปน

หนาที่ของสวนราชการนัน้ที่จะตองพจิารณาดําเนนิการใหลุลวงไป  

 เพื่อใหการพจิารณาความหมายของเรื่องรองเรยีน รองทุกข ชัดเจนยิ่งขึ้น จึงแบงแยก

พจิารณาความหมายของคําวา “เรื่องราวรองเรยีน รองทุกข” ไว 2 ประการ คอื  

 “เรื่องรองเรยีน  รองทุกข ขาราชการ ” หมายถงึ เรื่องราวที่ขาราชการเปนผูถูกรองเรยีน

เนื่องจากการปฏบิัตหินาที่หรอืปฏบิัตติน 

 “เรื่องรองเรยีน  รองทุกข ของประชาชน ”หมายถงึ เรื่องราวที่ผูรองเรยีนประสงคใหไดรับ

การปลดเปลื้องความทุกขที่ตนไดรับ หรอืเปนเรื่องที่ผูรองเรยีนหรอืผูอื่น หรอืสาธารณชนไดรับความ

เสยีหายและรวมถงึความขัดแยงระหวางประชาชนกับประชาชน 
 

2. หลักท่ัวไปในการดําเนินการเกี่ยวกับเรื่องราวรองเรยีน รองทุกข  

 การดําเนนิการแกไขปญหาเรื่องรองเรยีน รองทุกข ในระดับตําบลไดนําแนวทางการ

ดําเนนิการของกระทรวงมหาดไทยและตามพระราชกฤษฎกีาวาดวยหลักเกณฑและวธิกีารบรหิาร

กจิการบานเมอืงที่ด ีมาใช ซึ่งมสีาระสําคัญคอื  

 2.1 ลักษณะของเรื่องราวรองเรยีน รองทุกข ขาราชการ 

  (1) เปนเรื่องที่มผูีรองทุกขไดรับความเดอืดรอน หรอืเสยีหาย หรอือาจเดอืดรอน 

หรอืเสยีหายโดยมอิาจหลกีเลี่ยงได 

  (2) ความเดอืดรอน หรอืความเสยีหายที่วานัน้ เนื่องมาจากเจาหนาที่ เทศบาล

ละเลยตอหนาที่ ตามที่กฎหมายกําหนดใหตองปฏบิัต ิหรอืปฏบิัตหินาที่ดงักลาวลาชา 
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เกนิสมควรกระทําการนอกเหนอือํานาจหนาที่ หรอืขัดหรอืไมถูกตองตามกฎหมาย กระทําการไม

ถูกตองตามขัน้ตอน หรอืวธิกีารอันเปนสาระสําคัญที่กําหนดไวสําหรับการนัน้ กระทําการไมสุจรติ หรอื

โดยไมมเีหตุผลอันสมควร 

 2.2 ลักษณะของเรื่องราวรองเรยีน รองทุกข ของประชาชน 

  เปนเรื่องที่ผูรองไดรับความเดอืดรอนหรอืเสยีหาย หรอือาจจะเดอืดรอนหรอื

เสยีหายโดยมอิาจหลกีเลีย่งได ไมวาจะมคีูกรณหีรอืไมมคีูกรณกี็ตาม และไดมารองเรยีนหรอืรองขอ

เพื่อใหเทศบาลตําบลแมจันแกไขปญหาความเดอืดรอนหรอืชวยเหลอื ไมวาจะเปนดวยวาจาหรอืลาย

ลักษณอักษร รวมถงึเรื่องรองเรยีน  รองทุกข ที่สวนราชการอื่นขอใหเทศบาลตําบลแมจันดําเนนิการ

แกไขปญหาตามอํานาจหนาที่ หรอืสามารถประสานใหหนวยงานที่มอีํานาจหนาที่โดยตรง ดําเนนิการ

ตอไปได 

3. แนวทางการดําเนินงานของรับเรื่องรองเรยีน รองทุกขของเทศบาลตําบลแมจัน 

 3.2 การดําเนินงานของศูนยบริการรับเรื่องรองเรยีน รองทุกขของเทศบาลตําบลแมจัน 

  (1) สวนรับเรื่อง  ทําหนาที่รับเรื่องรองเรยีน รองทุกข ขอเสนอแนะ จัดทําทะเบยีน

รับเรื่องรองทุกข เพื่อเสนอผูบรหิารพจิารณาสั่งการ 

  (2) สวนวเิคราะห ตดิตาม และประสานงาน ทําหนาที่ในการวเิคราะหและประเมนิ

เรื่องรองทุกข พจิารณาเสนอแนวทางวธิกีารแกไขปญหาเรื่องรองเรยีน รองทุกขตอผูบรหิารและจัดทํา

รายงานแจงผูรองเรยีนใหทราบเกี่ยวกับผลการปฏบิัตติามคํารองเรยีน รองทุกข 

  (3) สวนปฏบิัตกิารในพื้นที่ หรอืหนวยปฏบิัตกิารเคลื่อนที่เร็ว ทําหนาที่ใหความ

ชวยเหลอืเรื่องสําคัญเรงดวนทั้งเรื่องรองเรยีน รองทุกขและขอเสนอแนะ โดยการลงปฏบิัตใินพื้นที่ และ

ประสานกับหนวยงานที่เกี่ยวของรวมการปฏบิัต ิ 

  (4) สวนประชาสัมพันธ ทําหนาที่ประชาสัมพันธผลการดําเนนิงานของศูนยบรกิาร

รับเรื่องรองเรยีนของเทศบาลตําบลแมจัน ใหทุกภาคสวนไดรับทราบ 

 3.2 การบรหิารงานของศูนยบรกิารรับเรื่องรองเรียน รองทุกขของเทศบาลตําบลแมจัน 

  ศูนยบรกิารรับเรื่องรองเรยีนของเทศบาลตําบลแมจันในรูปของคณะกรรมการ มี

นายก เทศมนตรตํีาบลแมจัน  เปนประธาน รองนายกเทศมนตรตีําบลแมจัน เปน รอง ประธาน 

ปลัดเทศบาลตําบลแมจัน เปนกรรมการและเลขานุการ และมกีรรมการศูนยประกอบดวย ผูอํานวยการ

กองตาง ๆ และหัวหนาสํานักปลัดเทศบาล 

 3.3 ข้ันตอนการปฏบิัตงิานของศูนยบรกิารรับเรื่องรองเรยีนของเทศบาลตําบลแมจัน 

  (1) สวนรับเรื่อง เมื่อสวนรับเรื่องไดรับเรื่อง ไดรับขอรองเรยีนจากประชาชนทุก

ชองทาง ตลอด 24 ช่ัวโมง โดยเมื่อรับเรื่องแลวจะดําเนนิการ 
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   (1.1) การรับเรื่องทางโทรศัพท หมายเลข 0-5377-2565  จะตอบขอซักถาม 

บรกิารขอมูล ใหคําปรกึษา โดยจะดําเนนิการในทันท ีหรอืหากเปนเรื่องยุงยาก ซับซอน ตองใชเวลาใน

การตรวจสอบ จะดําเนนิการแจงหนวยงานที่เกี่ยวของตรวจสอบและพจิารณาหาแนวทางแกไขปญหา

แลวแตกรณี 

   (1.2) จัดทําทะเบยีนรับเรื่องรองทุกข รองเรยีน ทุกเรื่องและทุกชองทาง 

รวบรวมเปนสถติไิวใชประโยชนในการวเิคราะหผลการปฏบิัตทิุกระยะ 

   (1.3) รวบรวมเรื่องรองทุกข รองเรยีน สงให สวนวเิคราะหตดิตามและ

ประสานงาน 

   (1.4) สรางเครอืขายการทํางานรวมกับสวนราชการ องคการปกครองสวน

ทองถิ่น ภาคเอกชน ประชาชน ผูนําชุมชน องคกรตางๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสาร 

   (1. 5) บรหิารการประชาสัมพันธ 

   (1. 6) ตดิตามประเมนิผลและจัดทํารายงานประจําป 

  (2) สวนวเิคราะหตดิตามและประสานงาน  

   (2.1) วเิคราะหและประเมนิคาเรื่องรองทุกข รองเรยีน  

   (2.2) จัดลําดับความสําคัญเรงดวน  

   (2.3) จําแนกเรื่องรองทุกข รองเรยีน สงใหสวนปฏบิัตกิารในพื้นที่หรอืแจง

หนวยงานที่เกี่ยวของตรวจสอบขอเท็จจรงิและพจิารณาหาทางแกไขปญหา 

   (2.4) เรงรัดตดิตามผลการดําเนนิงานและแจงผลการดําเนนิงานใหผูรองทราบ  

  (3) สวนปฏบิัตกิารในพื้นที่ หรอืหนวยเคลื่อนที่เร็ว  

   (3.1) กรณเีปนเรื่องเรงดวนที่มผีลกระทบตอชีวติความเปนอยูของประชาชน

หรอืมผีลกระทบตอสังคมสวนรวมหรอืพลเมอืงดทีี่ไดรับผลกระทบจากการชวยเหลอืสังคมสวน

ปฏบิัตกิารมหีนาที่ประสานงานหนวยงานที่เกี่ยวของและจัดเจาหนาที่ในลักษณะเคลื่อนที่เร็วออกไป

ตรวจสอบขอเท็จจรงิและพจิารณาหาทางแกไขโดยทันที 

   (3.2) รายงานผูบังคับบัญชา  

   (3.3) สงเรื่องประชาสัมพันธผลการดําเนนิงาน  

  (4) สวนประชาสัมพันธ  

   ประชาสัมพันธผลการดําเนนิงานของศูนยบรกิารรับเรื่องรองเรยีนของ

เทศบาลตําบลแมจันผานทางสื่อตางๆ ใหทุกภาคสวนรับทราบ  
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 4.แนวทางการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมเทศบาลตําบลแมจัน 

  4.1 โครงสรางของศูนยดํารงธรรมเทศบาลตําบลแมจัน ประกอบดวย 2 งาน  

   (1) งานอํานวยความเปนธรรมเรื่องราว รองเรยีน รองทุกข กลาวโทษและแจง

เบาะแสกระทําผิดกฎหมาย 

   (2) งานอํานวยความเปนธรรมและแกไขปญหาความเดอืดรอนของประชาชน  

  4.2 องคประกอบของศูนยดํารงธรรมเทศบาลตําบลแมจัน 

   (1) นายกเทศมนตรตํีาบลแมจัน เปนประธาน  

        (2) รองนายกเทศมนตรตีําบลแมจัน เปนรองประธาน 

   (2) หัวหนาสวนตางๆ เปนกรรมการ  

   (3) ปลัด เทศบาลตําบลแมจัน เปนกรรมการและเลขานุการ 

  4.3 ข้ันตอนการดําเนินงานของศูนยดํารงธรรมเทศบาลตําบลแมจัน 

  (1) การรับเรื่องรองเรยีน รองทุกข  

   (1.1) กรณรีองเรยีน รองทกุข ดวยวาจา  

    (1.1.1) บันทกึขอมูลตามคํารอง และใหผูรองลงลายมอืช่ือไวเปน

หลักฐาน หากผูรองไมยนิยอมลงลายมอืช่ือ มใิหรับรองเรยีน เรื่องทุกข นัน้ไวพจิารณา และแจงใหผูรอง

ทราบพรอมบันทกึเหตุดังกลาวไวในคํารอง เวนแตกรณทีี่นายกเทศบาลตําบลแมจันเห็นสมควรเพื่อ

ประโยชนสุขของประชาชนหรอืประโยชนสาธารณะ จะรับคํารองนัน้ไวพจิารณาก็ได  

   (1.2) กรณกีารรองเรยีนเปนลายลักษณอักษร ตองมลีักษณะดังนี้  

    (1.2.1) มช่ืีอและที่อยูของผูรอง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได  

    (1.2.2) ระบุเรื่องอันเปนเหตุใหรองทุกข รองเรยีน พรอมขอเท็จจรงิ

พฤตกิารณเกี่ยวกับเรื่องนัน้ตามสมควร 

    (1.2.3) ใชถอยคําสุภาพ  

    (1.2.4) มลีายมอืช่ือของผูรอง ถาเปนการรองทุกขรองเรยีนแทนผูอื่น

ตองแนบใบมอบอํานาจดวย 

  (2) เมื่อศูนยบรกิารรับเรื่องรองเรยีนของเทศบาลตําบลแมจัน ไดรับเรื่องรองเรยีน

รองทุกข ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่กําหนดโดยทันทแีลวเสนอเรื่องให นายกเทศมนตรตํีาบลแมจัน

พจิารณาสั่งการโดยทันที 
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  (3) ใหเจาหนาที่ผูรับเรื่องแจงการรับเรื่องรองเรยีน  รองทุกข ใหผูรองทราบภายใน 

7 วัน ทําการ นับแตวันไดรับเรื่อง โดยการแจงเปนลายลักษณอักษร อาจเชิญผูรองมาลงลายมอืช่ือ

รับทราบหรอืสงเปนหนังสอืแจงทางไปรษณยีลงทะเบยีนตอบรับ 

  (4) นายกเทศบาลตําบลแมจันวนิจิฉัยวาเรื่องรองเรยีน รองทุกข ที่ไดรับ เปนเรื่องที่

อยูในอํานาจหนาที่ของนายกเทศมนตรีหรอืเปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของหนวยงานอื่น หรอืเปนเรื่อง

ที่มรีะเบยีบกฎหมายกําหนดรายละเอยีดขัน้ตอน วธิกีาร และระยะเวลาดําเนนิการไวเปนการเฉพาะ    

ถาเปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของนายกเทศมนตรี  ใหพจิารณามอบหมายปลัด เทศบาลหรอืเจาหนาที่

ผูรับผิดชอบหรอืคณะกรรมการที่แตงตัง้ขึ้น ไปดําเนนิการตรวจสอบขอเท็จจรงิและพจิารณาแนว

ทางแกไขปญหาหากเปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของหนวยงานอื่น ใหจัดสงเรื่องรองเรยีน  รองทุกข นัน้ 

ใหหนวยงานที่มหีนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับเรื่องนัน้ดําเนนิการตอไปตามอํานาจหนาที่ของหนวยงานนั้น 

และแจงผูรองทราบดวย หรอืหากเปนเรื่องที่มรีะเบยีบกฎหมายกําหนดรายละเอยีด ขัน้ตอน วธิกีาร 

และระยะเวลาดําเนนิการไวเปนการเฉพาะแลว ก็ใหแจงผูรองทราบถงึแนวทางการดําเนนิการตามที่

ระเบยีบกฎหมายนัน้ๆ กําหนดไว  

  4.4 วธิดีําเนินการ 

   (1) การพจิารณารับเรื่องรองเรยีน รองทุกข  

    (1.1) นายกเทศมนตรี อาจใชดุลยพนิจิสั่งการดวยตนเอง หรอืมอบหมาย

ปลัดเทศบาล เปนผูพจิารณาวา เรื่องรองเรยีน  รองทุกข ที่ไดรับ เปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของ

นายกเทศมนตรี หรอือยูในอํานาจหนาที่ของหนวยงานอื่น หรอืเปนเรื่องที่มรีะเบยีบกฎหมายกําหนด

ขัน้ตอนวธิกีารดําเนนิการไวเปนการเฉพาะ ซึ่งควรจะดําเนนิการตอเรื่องนัน้อยางไร 

    (1.2) นายก เทศมนตรี อาจสงเรื่องรองเรยีน  รองทุกข ที่ไดรับ ให

คณะกรรมการกลั่นกรองเรื่องรองเรยีน  รองทุกข ที่ นายกเทศมนตรี แตงตัง้ ทําหนาที่ตาม (1.1) ก็ได     

ถาเห็นวาจําเปนหรอืจะเกดิประโยชน 

    (1.3) แนวทางทีน่ายกเทศมนตรจีะพจิารณาไมรับเรื่องรองทุกข รองเรยีน ไดแก  

     (1.3.1) เปนเรื่องที่ไมปรากฏตัวตนผูรอง หรอืตรวจสอบตัวตนของผู

รองไมได 

     (1.3.2) เปนเรื่องที่แอบอางช่ือผูอื่นเปนผูรอง โดยผูแอบอางมไิดมี

สวนเกี่ยวของในเรื่องที่รองเรยีน รองทุกข  

     (1.3.3) เรื่องที่มลีักษณะเปนบัตรสนเทห ไมระบุพยานหลักฐานหรอื

กรณแีวดลอมชัดแจง 



 

-6- 

 

     (1.3.4) เรื่องที่มกีารฟองรองเปนคดอียูที่ศาล หรอืศาลมคีําพพิากษา

หรอืคําสั่งเด็ดขาดแลว 

     (1.3.5) เรื่องที่คณะรัฐมนตรหีรอืนายกรัฐมนตรใีนฐานะหัวหนา

รัฐบาล มมีตเิด็ดขาดแลว 

     (1.3.6) เรื่องที่มกีฎหมาย ระเบยีบ หรอืขอบังคับกําหนดรายละเอยีด

วธิปีฏบิัตไิวเปนการเฉพาะแลว 

     (1.3.7) เรื่องไกลเกลี่ยประนอมขอพพิาท ตามพระราชบัญญัติ

เทศบาล พ.ศ. 2549  

   (2) การตรวจสอบขอเท็จจรงิและวนิิจฉัยเรื่องรองเรียน  รองทุกข (กรณี

เปนเรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของนายกเทศมนตร)ี 

    (2.1) ใหเจาหนาที่หรอืหนวยงานที่รับผิดชอบ ที่นายก เทศมนตรีมอบหมาย

ใหตรวจสอบขอเท็จจรงิ รวบรวมพยานหลักฐานทุกอยางที่เกี่ยวของกับเรื่องรองเรยีน  รองทุกข นัน้    

ทัง้พยานเอกสาร พยานบุคคล และพยานวัตถุ รวมถงึการตรวจสอบสถานที่จรงิถาจําเปนเพื่อใหทราบ

ขอเท็จจรงิในเรื่องรองเรยีน รองทุกข นัน้ อยางชัดเจน เพื่อเสนอนายกเทศมนตรีพจิารณาวนิจิฉัยตอไป 

    (2.2) การดําเนนิการตรวจสอบขอเท็จจรงิควรเปดโอกาสใหผูเกี่ยวของ

หรอืคูกรณ ีไดรับทราบขอเท็จจรงิและพยานหลักฐานอยางเพยีงพอ รวมทัง้เปดโอกาสใหมกีารโตแยง

แสดงพยานหลักฐานอยางเพยีงพอ กอนที่จะมคีําวนิจิฉัยหรอืสั่งการเกี่ยวกับเรื่องนัน้ โดยเฉพาะเรื่องที่

ตองใชกระบวนการพจิารณาทางปกครองเพื่อมคีําสั่งทางปกครอง รวมทัง้จะตองถอืปฏบิัตติาม

กฎหมายวธิปีฏบิตัริาชการทางปกครองในสวนที่เกี่ยวของดวย 

    (2.3) การพจิารณาวนิจิฉัยเรื่องรองเรยีน รองทุกข ใหนายก เทศมนตรี

พจิารณาขอเท็จจรงิที่ตรวจสอบได ปรับเขากับขอกฎหมาย ระเบยีบ ขอบังคับ หรอืหนังสอืสั่งการที่

เกี่ยวของ โดยใหสอดคลองและครบถวนตามประเด็นขอรองเรยีน รองทุกข  

    (2.4) คําวนิจิฉัยเกี่ยวกับเรื่องรองเรียน  รองทุกข ของนายก เทศมนตรีควร

ประกอบดวย ขอเท็จจรงิอันเปนสาระสําคัญ ขอกฎหมายที่อางองิ และขอพจิารณาพรอมขอสนับสนุนใน

การใชดุลยพนิจิ 

    (2.5) ใหแจงผลการดําเนนิการตอเรื่องรองเรยีน  รองทุกข ใหผูรองทราบ 

ภายใน 7 วันทําการ นับแตวันที่ไดดําเนนิการแกไขปญหาแลวเสร็จ 

 

 



 

-7- 

 

  4.5 ระยะเวลาดําเนินการตอเรือ่งรองเรยีน รองทุกข 

   (1) เรื่องที่อยูในอํานาจหนาที่ของ นายกเทศมนตรี  ใหดําเนนิการตรวจสอบ

ขอเท็จจรงิและวนิจิฉัยสั่งการเพื่อการแกไขปญหา ใหเสร็จสิ้น ภายใน 7 วัน นับแตวันที่ไดรับเรื่อง (หาก

ไมสามารถดําเนนิการใหแลวเสร็จภายในระยะเวลาดังกลาว อาจขยายระยะเวลาไดอกีไมเกนิ 2 ครัง้ๆ 

ละไมเกนิ 3 วัน ) 

   (2) เรื่องที่ไมอยูในอํานาจหนาที่ของนายก เทศมนตรีใหสงเรื่องนัน้ใหหนวยงาน

ที่รับผิดชอบดําเนนิการ ภายในระยะเวลา 7 วัน นับแตวันไดรับเรื่อง (โดยใหหนวยงานนัน้แจงผลการ

ดําเนนิการใหเทศบาลทราบดวย เพื่อจะไดแจงผูรองทราบตอไป) 
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