
 

 

 

 

 

 

 

 

 

คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องรอ้งเรียน 
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เทศบาลตําบลสมเด็จ อําเภอสมเด็จ 
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คํานํา 
 
  เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกท้ังเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงานหรือ 
ปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าท่ีของรัฐ ในเรื่องเก่ียวกับการร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับการ
จัดซ้ือ จัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีในเรื่องการให้ความสะดวกกับประชาชนผู้ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์ ท้ังหมดท้ังมวลท่ีอยู่ในอ านาจหน้าท่ีก ากับดูแลของเทศบาล เช่น การให้บริการด้านงานสาธารณสุข การ
ให้บริการ ด้านการก่อสร้างโครงการพ้ืนฐาน ควบคุมอาคาร การให้บริการการประปา - ไฟฟ้าสาธารณะ และการ
ให้บริการ งานจัดเก็บภาษี ค่าธรรมเนียน เป็นต้น โดยในการด าเนินการนี้ให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีการ ว่าด้วย 
หลักเกณฑ์ และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบสานักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการ
เรื่องราวร้อง ทุกข์พ.ศ.๒๕๒๒ 
 
  เทศบาลตําบลสมเด็จ  จึงได้จัดทําคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เพ่ือใช้สําหรับ 
ประชาชนและเจ้าหน้าท่ีของเทศบาลใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้ รับ
ความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องการการละเว้นการปฏิบัติหน้าท่ี ซ่ึงเทศบาลได้กําหนด
กระบวนการดําเนินงาน ข้ันตอนการปฏิบัติงาน และกําหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์รวมถึงกําหนด
หน่วยงาน หรือผู้ท่ีรับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานท่ีได้จัดทําข้ึนนี้จะเกิดประโยชน์สูงสุด
แก่เจ้าหน้าท่ี ของเทศบาลท่ีสามารถนํามาเป็นเครื่องมือในการดําเนินการและให้บริการกับประชาชนผู้ร้องเรียน/
ร้องทุกข์รวมถึง ประเทศชาติ เทศบาลตําบลสมเด็จ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เทศบาลตําบลสมเด็จ 
 
 
 

 



สารบัญ 
 

หน้า 
คํานํา 
1. วัตถุประสงค์ 
2. ขอบเขต 
3. คําจํากัดความ 
4. หน้าท่ีความรับผิดขอบ 
5. ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 5.1 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 5.2 ซ่องทางการเข้าถึงบริการ 
 5.3 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
6. ข้ันตอบการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

  6.1 การจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
        6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
        6.1.2 ข้ันตอนการให้บริการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
        6.1.3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
        6.1.4 การตรวจตอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
        6.1.5 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
        6.1.6 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
        6.1.7 การรวบรวมข้อมูล 
  6.2 ผู้รับรับขอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  6.3 แบบฟอร์มท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
เทศบาลตําบลสมเด็จ 

 
 
๑. วัตถุประสงค์ 
 
  คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทําข้ึน เพ่ือให้เจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาล
สามารถ ดําเนินการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เริ่มต้ังแต่  ข้ันนตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานท่ีส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานท่ี
เก่ียวข้องตรวจสอบ ข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ โดยประซา
ซนได้รับความพิงพอใจสูงสุด บนพ้ืนฐานความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 
 
2. ขอบเขต 
 
  เพ่ือดําเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และ รายงานผลการดําเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีตําบลเรียงคุก เพ่ือพิจารณา
ให้ความเห็นชอบสั่งการต่อไป 
 
3. คําจํากัดความ 
 
  “ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ท่ีผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ 
เช่น สานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ เบอร์โทร ๐๔3– 860242 ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ของเทศบาลตําบล
สมเด็จ  สื่ออิเล็กทรอนิกส์ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอ่ืน เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิท่ีกําหนด
ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีของรัฐทํา
ให้ได้รับความเดือดร้อน อันเนื่องมาจากการดําเนินนโยบายของเทศบาลหรือกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง ซ่ึงอยู่ในอํานาจท่ี
เทศบาลจะ ดําเนินการต่อไปได้  
 

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ท่ีมาปรึกษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงส่วน 
ราชการ หรือองค์กรเอกชนท่ีส่งข้อร้องเรียน 
 
4. หน้าท่ีความรับผิดชอบ 
  นายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จ มีหน้าท่ีอนุมัติควบคุม กํากับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผลการ
ดําเนินงานเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

ปลัดเทศบาล มีหน้าท่ีดําเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรุปการดําเนินงาน  
เก่ียวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

หัวหน้าสํานักเทศบาล มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับการบริหารงาน 
บุคคล 

ผู้อํานวยการกองคลัง มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับการบริหารงานคลัง 
การ การรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพัสดุ 
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  ผู้อํานวยการกองช่าง  มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับการงานก่อสร้าง 
ควบคุมอาคาร งานประปา งานไฟฟ้า 
  
  ผู้อํานวยการกองสาธารณสุขฯ  มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับด้าน
สาธารณสุข 
  ผู้อํานวยการกองการศึกษา  มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับด้านการศึกษา 
  ผู้อํานวยการกองสวัสดิการสังคม  มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับด้านงาน
สวัสดิการ 
  ผู้อํานวยการกองยุทธศาสตร์และงบประมาณ  มีหน้าท่ีรับผิดชอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์
เก่ียวกับด้านงานงบประมาณ   
 
๕. ข้ันตอนวิธีการปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

๕.๑ การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
   5.1.๑. เรื่องร้องเรียนท่ีเป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่นโทรศัพท์ไปรษณีย์หนังสือ  

เว็บไซต์เทศบาลตําบลสมเด็จ  หรือสื่ออิเล็คทรอนิคส์ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืนๆ ดดําเนินการรับ
เรื่อง ตามระบบสารบรรณ  

    5.1.๒. เรื่องร้องเรียนท่ีไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีท่ีประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์  
หรือมาติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีจะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มรับ
เรื่องร้องเรียน โดยมีรายละเอียดดังนี้  

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ชื่อ ท่ีอยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อ 
ได้ท้ังนี้ ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเก่ียวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามี
ข้อมูล น่าเชื่อถือเพียงใด  

- รายละเอียดของเรื่องท่ีต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นท่ีชัดเจนว่า 
ต้องการ ร้องเรียนเรื่องอะไร เก่ียวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาท่ีส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน 
ท้ังนี้ เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องท่ีเก่ียวกับหน่วยงานอ่ืน เพ่ืออํานวย
ความ สะดวกและไม่ทําให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอนและระยะเวลาใน
การ ดําเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทําการสามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลขโทรศัพท์ 043-
860242 
  5.2 ช่องทางการเข้าถึงบริการ 
        (1) โทรศัพท์สายด่วนโดยตรงของนายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จ และปลัดเทศบาล ตลอด 
24  ชั่วโมง  
        (2) โทรศัพท์สํานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ  เบอร์ 043-860242 
        (3) แจ้งด้วยตัวเอง ณ สํานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ 
        (4) เว็บไซด์ สํานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ  www.somdetmuni.go.th 
        (5) ส่งจดหมายมาท่ีสํานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ  เลขท่ี 999  ตําบลสมเด็จ  อําเภอ
สมเด็จ  จังหวัดกาฬสินธุ์  46150 
        (6) ส่งเรื่องราวร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียน ท่ีตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์
ร้องเรียนท่ีติดต้ัง ณ ชุมชน ท้ัง 6 ชุมชน 
  5.3 การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
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        - กรณ๊ร้องเรียนทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ให้เจ้าหน้าท่ีดําเนินการ
ดังนี้ 
   (1) รับเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด 
   (2) สรุปการร้องเรียนร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทําบันทึกรายงานผู้บังคับบัญชาเพ่ือ
พิจารณาตามลําดับ 
   (3) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงชื่อให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการพร้อมท้ัง
กําหนดให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทําการ   
   (4) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ไปยังหัวหน้าส่วน
ราชการอ่ืนหรือส่ง  Fax ให้ส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องดําเนินการทันที 
 
   - กรณีผู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง  ให้เจ้าหน้าท่ีดําเนินการ ดังนี้ 
      (1) สอบถามข้อมูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มให้มีสาระสําคัญ
พอสมควรประกอบไปด้วย  ชื่อและท่ีอยู่ของผู้ร้องซ่ึงสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
      (2) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์พร้อมข้อเท็จจริงหรือพฤติการณ์ตาม
สมควร หรือความเห็นความต้องการ ข้อเสนอแนะต่างๆ และให้ลงลายมือชื่อของผู้ร้อง 
      (3) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอํานาจด้วย หากผู้ร้องไม่
ยินยอมลงชื่อมิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ใน
แบบคําร้อง 
      (4) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้องทุกข์โดยย่อแล้วจัดทําบันทึกข้อความเสนอ
ผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา 
      (5) ส่งหนังสือการลงชื่อให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการพร้อมท้ังกําหนดให้
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลการดําเนินงานให้ทราบภายใน 7 วันทําการ 
      (6) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ไปยังส่วนราชการท่ี
เก่ียวข้องหรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องดําเนินการทันที 
      - กรณีรับเรื่องราวร้องทุกข์ร้องเรียนทางโทรศัพท์และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้
เจ้าหน้าท่ีดําเนินการดังนี้ 
      (1) สอบถามชื่อ ท่ีอยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ท่ีติดต่อได้ 
      (2) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปัญหาท่ีเกิดข้ึน 
      (3) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนท่ีกล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดท่ี
ชัดเจน  หากผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้ 
      (4) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสาสามารถดําเนินการต่อได้หรือไม่ถ้า
ดําเนินการได้จะประสานหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องทางโทรศัพท์ทันทีและหากได้รับคําตอบจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องก็
จําได้แจ้งให้ผู้ร้องทราบต่อไป 
      (5) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มท่ีศูนย์ดํารงธรรมกําหนดไว้หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้
ข้อมูลมิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์นั้นไว้พิจารณา ท้ังนี้ เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล นิติบุคคลหรือผู้เก่ียวข้องมิให้
เกิดปัญหาการกลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ 
      (6) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้องทุกข์โดยย่อเพ่ือทําบันทึกข้อความเสนอผู้บริหาร
เพ่ือพิจารณา 
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      (7) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ไปยังส่วนราชการท่ี
เก่ียวข้อง หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องดําเนินการทันที 
 
6. ข้ันตอนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
  6.1 การจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ มีกระบวนการข้ันตอนการ จํานวน 9  ข้ันตอน  ดังนี้ 
        ข้ันตอนท่ี 1 รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  
        ข้ันตอนท่ี 2 วิเคราะห์เรื่อง  แยกเป็น 2 กรณี  
   (1) กรณีลักษณะเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีชื่อ-สกุลผู้ร้อง  ไม่มีท่ีอยู่ผู้
ร้อง หรือข้อมูลอ่ืนๆท่ีสามารถติดต่อได้  ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมท่ีปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถชี้
พยานบุคคลได้แน่นอน ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจําหน่ายออกจากสารบบ 
   (2) กรณีไม่ใช่บัตรสนเท่ห์ให้ดําเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น  
         ข้ันตอนท่ี 3 การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
   (1) ส่งผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ให้หัวหน้าส่วนราชการโดยตรง 
   (2) ส่ง Fax ไปท่ีส่วนราชการท่ีเก่ียวข้องพร้อมท้ังจดรายชื่อผู้รับเรื่องไว้ 
   (3) ส่งหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ  
          ข้ันตอนท่ี 4 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องแจ้งผลการดําเนินการโดยให้มีสาระสําคัญ ดังนี้   
   (1) มูลลเหตุของปัญหา 
   (2) การแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น 
   (3) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา 
   (4) ผลการชี้แจงให้ผู้ร้องทราบ 
   (5) ข้อเสนอแนะ ความเห็นของหน่วยงาน 
          ข้ันตอนท่ี 5 ครบกําหนดรายงานแล้ว หน่วยงานไม่รายงานภายในระยะเวลาท่ีกําหนดให้
แจ้งเตือนครั้งท่ี 1 ผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการและส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติให้
รายงานภายใน 5 วันทําการ  
          ข้ันตอนท่ี 6 ครบกําหนดแจ้งเตือนครั้งท่ี 1 แล้ว ยังไม่ได้รับรายงานให้แจ้งเตือนครั้งท่ี 2 
ผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์ถึงหัวหน้าส่วนราชการ/และส่งหนังสือแจ้งเตือนตามระบบปกติ ให้รายงานภายใน ๓ 
วันทําการ 
          ข้ันตอนท่ี ๗ ครบกําหนดแจ้งเตือนครั้ ง ท่ี  ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงาน
นายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จเพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 

        ข้ันตอนท่ี ๘ การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเม่ือได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตาม 
ข้ันตอนท่ี ๔ ให้ดําเนินการจัดทําบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลําดับ  

- ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพร้อมท้ังบันทึก  
- ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม  

         ข้ันตอนท่ี 9 ดําเนินการแจ้งผลดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้ร้องเรียน/ร้อง 
ทุกข์ทราบ 
 
 
      
   
 



6.1.1 แผนผังปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน  (ระยะไม่เกิน 15 วันทําการ) 
 

ลําดับ รายละเอียด ระยะเวลา 
ดําเนินการ 

หน่วยงาน
รับผิดชอบ 

ข้ันตอนท่ี 1 
 
รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

1 วันทําการ กองยุทธศาสตร์
และ
งบประมาณ 

ข้ันตอนท่ี 2 
 
วิเคราะห์เรื่อง 
 

ข้ันตอนท่ี 3 
 
การส่งหนังสือหรือบันทึกข้อความแจ้งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

ข้ันตอนท่ี 4 หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข์ แล้วให้รายงานนายกเทสมนตรีตําบลสมเด็จ 
กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง 3 วัน 
กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน 5 วัน 

 
7 วันทําการ 

 
หน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง 

ข้ันตอนท่ี 5 
 
แจ้งเตือนครั้งท่ี 1 ให้รายงานภายใน 5 วันทําการ 
 

5 วันทําการ  
หน่วยงานท่ี
เก่ียวข้อง 

ข้ันตอนท่ี 6 
 
แจ้งเตือนครั้งท่ี 2 ให้รายงานภายใน 3 วันทําการ 
 

3 วันทําการ 

ข้ันตอนท่ี 7 หากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องไม่รายงานผลการดําเนินการให้
รายงานนายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จ เพ่ือพิจารณาสั่งการ
ต่อไป 

1 วันทําการ กองยุทธศาสตร์
และ
งบประมาณ 

ข้ันตอนท่ี 8 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เม่ือได้รับแจ้งผลการ
ดําเนินการจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง  พร้อมท้ังระบุปัญหา 
อุปสรรคและแนวทางแก้ไข 

7 วันทําการ กองยุทธศาสตร์
และ
งบประมาณ 

ข้ันตอนท่ี 9 แจ้งให้ผู้ร้องเรียนร้องทุกข์ทราบ 
15 วันทําการ กองยุทธศาสตร์

และ
งบประมาณ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 6.1.2 ข้ันตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

ร้องเรียนผ่านช่องทาง 
วาจา หนังสือ/จดหมาย โทรศัพท์/โทรสาร  อีเมล์ วิทยุ/โทรทัศน์ 

 

 

 

ลงทเบียนรับเรื่อง 
และพิจารณาประเด็นเรื่องร้องเรียน 

 

 

   
1 วันทําการ 

   แจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง  
 
 

 
 

หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องตรวจข้อเท็จจริง 

และหาสาเหตุท่ีเกิดเรื่องร้องเรยีน 
 
 

                                                       
 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
 

          กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 
                
     รายงานผลภายใน 3/5 วนัทําการ                                 ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 15 วันทําการ        
    หากไม่แล้วเสร็จให้รายงานทุก 7 วัน                               ให้แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานเป็นระยะๆ 
                                                              กรณีท่ัวไป    (ผู้ร้องแจ้งเบอร์โทรศัพท์ท่ีติดต่อได้) 

 

รายงายผลไม่เกิน 15 วันทําการ 
 
 

ตอบผู้ร้องเรียน 
(ผู้ร้องท่ีให้ท่ีอยู่ชัดเจนติดต่อกลับได้) 

 
 

งานรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
รวบรวมข้อมูลสรุปรายงานเสนอผู้บริหาร 

 



 
๖.๑.3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
เจ้าหน้าท่ีงานรับเรื่องราวร้องเรียนจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และพิจารณาความ

น่าเชื่อถือของประเด็นท่ีร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของ เทศบาลท่ี
สามารถดําเนินการได้หากเรื่องร้องเรียนนั้นเก่ียวข้องกับหน่วยงานใดจะทําหนังสือแจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องภายใน 
๑ วันทําการ หลังจากได้รับแจ้งเพ่ือให้ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากนั้นจะทําบันทึกเรื่องไว้ ในฐานข้อมูล
และสําเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพ่ือทราบ  

 

๖.๑.4 การตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสําคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลําดับแรกโดย 

เร่งตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีกและแจ้งผล
การดําเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีท่ีได้ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันทําการ ยกเว้นเรื่อง ร้องเรียน 
๒ กรณีได้แก่  

- กรณีร้ายแรงประเด็นท่ีร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบใน      
วงกว้างหรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของเทศบาลต้องดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลภายใน ๓ วันทํา
การ  กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ ๕ วัน  

- กรณีซับซ้อน เป็นกรณีท่ีต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรือ  
เก่ียวข้องกับข้อกฎหมายซ่ึงอาจใช้เวลาในการดําเนินการเกินกว่า 5 วันทําการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการ 
ดําเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ  
 

๖.๑.5 การตอบเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงาน ผลการดํา  

เนินการให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลทราบตามเวลาท่ีกําหนด เพ่ืองานรับเรื่องราว ร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์เก็บรวบรวมสรุปผลการดําเนินการ ซ่ึงบางเรื่องงานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลจะพิจารณาทํา
หนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณีซ่ึงหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องต้องแจ้งให้งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้อง ทุกข์ทราบ
ล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาท่ีกําหนด อย่างน้อย ๑ วันทําการ (กรณีหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องแจ้งตอบ ผู้ร้องเรียนแล้ว 
หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งท่ีอยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้จะทําการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อม
ท้ังสําเนาผลการดําเนินการเสนอผู้บริหารเพ่ือทราบ  

๖.๑.6 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หากหน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ชี้แจงผลการดําเนินงานภายในระยะเวลา 

ท่ีกําหนด งานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับการ
ตอบสนองจะรายงานปลัดเทศบาลเพ่ือสั่งการต่อไป  

๖.๑.7 การรวบรวมข้อมูล งานรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ 
เทศบาลจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  คําชี้แจงของหน่วยงานจัดทําสรุปผลการ 

ดําเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมท้ังข้อเสนอแนะเสนอผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพ่ือทราบเป็นประจําทุกเดือน 
 
 
 



 
๖.2 ผู้รับผิดชอบการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
   ๑. หวัหน้าฝ่ายบริหารงานท่ัวไป   โทร ๐๔3 – 860242 ต่อ 30  
   ๒. นักวชิาการคอมพิวเตอร์ โทร ๐๔2 - 438145 ต่อ 113 
  

๖.3 แบบฟอร์มท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
 

แบบฟอร์ม 
การรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์เทศบาลตําบลสมเด็จ 

วันท่ี....................เวลา.................... น.  
ผู้รับเรื่อง.............................................  
หน่วยงาน............................................  

ข้อมูลผู้ร้องเรียน (เพื่อประกอบการพิจารณา ดังน้ีโปรดให้ความคุ้มครองผู้ให้ข้อมูลและผู้ที่เกี่ยวข้อง อยา่ให้ต้องรับภัยหรือความไม่ชอบธรรมอัน

เน่ืองมาจาก การร้องเรียนน้ี)  
ชื่อ-นามสกุล............................................................................................................................. ............................  
ท่ีอยู่ บ้านเลขท่ี.....................หมู่ท่ี.................ซอย................................ถนน.........................................................  
ตําบล/แขวง.....................................................อําเภอ/เขต...................................................................................  
จังหวัด..............................................................รหัสไปรษณีย์............................................................................... 
โทรศัพท์.............................................................................................................................. .................................. 
ข้อมูลสถานท่ีถูกร้องเรียน ต้องการร้องเรียน (ชื่อ-นามสกุล/องค์กร/โรงงาน)............................................................  
ประกอบกิจการ............................................................................................................................. .......................  
ท่ีอยู่ บ้านเลขท่ี.....................หมู่ท่ี.................ซอย................................ถนน........................................................  
ตําบล/แขวง.....................................................อําเภอ/เขต.................................................................................  
จังหวัด..............................................................รหัสไปรษณีย์............................................................................. 
รายละเอียดการร้องเรียน..................................................................................................................................... 
............................................................................................................................. ................................................. 
..............................................................................................................................................................................  

คําตอบเบ้ืองต้น 
     ร้องเรียนเรื่องท่ัวไป แจ้งหมายเลขโทรศัพท์ ๐๔2–438145 ต่อ...................  
     ร้องเรียนงาน.................. แจ้งกอง...............................................หมายเลขโทรศัพท์๐๔2–438145 
ต่อ…….....        
     อ่ืนๆ..................................................... ........................................................................................................  

เจ้าหน้าท่ีจะดําเนินการแจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องโดยทันที หลังจากได้รับเรื่องเรียบร้อยแล้ว หาก  
ไม่ได้รับการตอบรับภายใน ๑๕ วันทําการ ติดต่อสอบถามได้ท่ี สํานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ งานรับเรื่องราว 
ร้องเรียน ร้องทุกข์โทรศัพท์ ๐๔3–860240 ต่อ 30 
 
 



 
 
๗. มาตรฐานงานการรับและตอบข้อร้องเรียน  

เจ้าหน้าท่ีของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันทีแม้จะเป็นเรื่องท่ีเก่ียวข้องกับ
หน่วยงาน 

อ่ืน เพ่ืออํานวยความสะดวกและไม่ทําให้ผู้ร้องเรียนเกิดความไม่พอใจ จากนั้นแจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบข้ันตอนและ 
ระยะเวลาในการดําเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทําการสามารถสอบถามได้ท่ีหมายเลข 
โทรศัพท์ท้ังนี้หน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสําคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นอันดับแรกโดยเร่ง 
ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุและแนวทางการแก้ไข รวมท้ังการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก 
  

๘. ระบบติดตามและประเมินผล  
งานรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์เทศบาลจะติดตามผลการนําข้อร้องเรียน ร้องทุกข์นั้น ไป 

ปรับปรุง คุณภาพการให้บริการหรือการปฏิบัติงานจากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเป็นระยะๆ หากเก่ียวข้องกับหลาย
หน่วยงานจะประชุมหารือร่วมกันหรือนําเรียนผู้บังคับบัญชาพิจารณาในการประชุมต่อไป 
  

9. ประโยชน์ท่ีได้รับ  
เพ่ือประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและเป็นปัจจุบันและตอบสนองต่อสิทธิรับรู้ข้อมูลเรื่อง  

ร้องเรียนของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ และเพ่ือเป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีของเทศบาล รวมท้ัง 
ส่งเสริมความเข้าใจอันดีและสมานฉันท์ระหว่างประชาชนในพ้ืนท่ีและตอบสนองความต้องการของประชาชนได้ 
อย่างแท้จริง  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดทําโดย ฝ่ายธุรการ  
กองยุทธศาสตร์และงบประมาณ  

เทศบาลตําบลสมเด็จ 
อําเภอสมเด็จ  จังหวัดกาฬสินธุ์ 


