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คํานํา 

  คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซ้ือจัด
จ้าง) ของเทศบาลตําบลสมเด็จเล่มนี้  จัดทําข้ึนเพ่ือเป็นกรอบแนวทางในการปฏิบัติงานด้านการรับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ท้ังเรื่องร้องเรียนท่ัวไปและร้องเรียนการจัดซ้ือจัดจ้าง และเพ่ือให้การบริหารของเทศบาลตําบลสมเด็จ
เป็นไปตามโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และ
หลักธรรมาภิบาล ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจกับการปฏิบัติงานของเทศบาลตําบลสมเด็จ อันเป็นการ
พัฒนาคุณภาพในการบริหารจัดการภาครัฐอย่างมีประสิทธิภาพสอดคล้องตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546  ซ่ึงคู่มือเล่มนี้ มีเนื้อหาเก่ียวกับ  คําจํากัดความ  
หน้าท่ีของ “ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์” ,  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบประจําศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  , ช่องทางการ
ติดต่อแจ้งข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ , ประเภทของข้อร้องทุกข์  ร้องเรียน  และข้อเสนอแนะ, 
กระบวนการจัดการข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน , ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็น
ข้อเสนอแนะ, แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ , การจัดทําสถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูล
การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์   ท้ังนี้ เพ่ือใช้เป็นแนวทางให้เจ้าหน้าท่ีผู้เก่ียวข้องในการปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง 
รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

 ผู้จัดทํา หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบหรือ
ผู้เก่ียวข้องและผู้รับบริการหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หากมีข้อผิดพลาดหรือข้อเสนอแนะประการใด ผู้จัดทําพร้อม
รับฟังข้อเสนอแนะเพ่ือดําเนินการแก้ไขปรับปรุงในโอกาสครั้งต่อไป 
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1. บทนํา 
 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 มาตรา 57 ได้กําหนดให้บุคคลย่อมมีสิทธิได้รับ
ข้อมูล คําชี้แจง และเหตุผลจากหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือราชการส่วนท้องถ่ิน ก่อนการ
อนุญาตหรือการดําเนินโครงการหรือกิจกรรมใดท่ีอาจมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อม สุขภาพอนามัย 
คุณภาพชีวิตหรือส่วนได้เสียสําคัญอ่ืนใดท่ีเก่ียวกับตนหรือชุมชนท้องถ่ิน และมีสิทธิแสดงความคิดเห็นของตนต่อ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพ่ือนําไปประกอบการพิจารณาในเรื่องดังกล่าว  และมาตรา 59 กําหนดให้บุคคลย่อมมี
สิทธิเสนอเรื่องราวร้องทุกข์และได้รับแจ้งผลการพิจารณาภายในเวลาอันรวดเร็ว อันเป็นสิทธิท่ีรัฐธรรมนูญได้รับ
รองไว้เก่ียวกับการร้องทุกข์ ร้องเรียนและการได้รับข้อมูลหรือคําชี้แจงจากการร้องทุกข์  ร้องเรียน ดังกล่าว 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 มาตรา 37 ได้
กําหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการท่ีเก่ียวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่างส่วน
ราชการด้วยกัน โดยให้ส่วนราชการกําหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้ประชาชนและ
ข้าราชการทราบเป็นการท่ัวไป โดยให้เป็นหน้าท่ีของผู้บังคับบัญชาท่ีจะต้องตรวจสอบให้ข้าราชการปฏิบัติงานให้
แล้วเสร็จตามกําหนดเวลาดังกล่าวและมาตรา 38 ได้กําหนดให้ส่วนราชการใดท่ีได้รับการติดต่อสอบถามเป็น
หนังสือจากประชาชนหรือจากส่วนราชการด้วยกันเก่ียวกับงานท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของส่วนราชการนั้น ให้เป็น
หน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องตอบคําถามหรือแจ้งการดําเนินการให้ทราบภายในสิบห้าวันหรือภายใน
กําหนดเวลาท่ีกําหนดไว้ และมาตรา 41 ได้กําหนดให้ส่วนราชการท่ีได้รับคําร้องเรียน เสนอแนะหรือความ
คิดเห็นเก่ียวกับวิธีปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตาม
สมควร  ให้เป็นหน้าท่ีของส่วนราชการนั้นท่ีจะต้องพิจารณาดําเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีท่ีมีท่ีอยู่ของบุคคล
นั้นให้แจ้งให้บุคคลนั้นทราบผลการดําเนินการด้วย ท้ังนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของ
ส่วนราชการด้วยก็ได้ ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิให้เปิดเผยชื่อหรือท่ีอยู่ของผู้ร้องเรียน 
เสนอแนะหรือแสดงความคิดเห็น 
 ระเบียบสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 ข้อ 18 ได้กําหนดให้ผู้ท่ี
ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีหรือส่วน
ราชการ หรือจําเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอคําร้องทุกข์ต่อส่วน
ราชการท่ีเก่ียวข้องได้ โดยข้อ 23 ได้กําหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ท่ีเก่ียวกับหน่วยงานของรัฐท่ีเป็น
ราชการส่วนท้องถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานของรัฐนั้น และข้อ 24 กําหนดให้
เจ้าหน้าท่ีส่วนราชการผู้รับคําร้องทุกข์ออกใบรับคําร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน นอกจากนี้ ข้อ 25 
ได้กําหนดให้ส่วนราชการได้รับคําร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับคําร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์ ตาม
สถานท่ีอยู่ท่ีปรากฏในคําร้องทุกข์หรือกระทําในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอ่ืนตามระเบียบท่ีคณะกรรมการกําหนดภายในสิบห้าวันทําการนับต้ังแต่วันท่ีได้รับคํา
ร้องทุกข์ 
 ตามหนังสือสํานักงานส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน ท่ี กส 0023.18/ว 660 ลงวันท่ี 6 สิงหาคม 
2558  เรื่อง การประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ (Integrity &  
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Transparency Assessment : ITA) แจ้งว่า ด้วยสํานักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริต
แห่งชาติ ได้นําระบบการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสการดําเนินงานของหน่วยงานภาครัฐมาเพ่ือประเมิน
การดําเนินงานของหน่วยงานภาครัฐ เพ่ือยกระดับคุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานให้มีความเป็น
มาตรฐานสากลและทําให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐมากข้ึน โดยใน
ปีงบประมาณ 2558 ได้ร่วมกับกรมส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน กระทรวงมหาดไทย จะดําเนินการประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทุกแห่งท่ัวประเทศ 
 ดังนั้น เทศบาลตําบลสมเด็จ จึงได้จัดให้มีระบบการจัดการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ ข้ึน เพ่ือให้เป็นไปตามรัฐธรรมนูญ พระราชกฤษฎีกา และหลักเกณฑ์ตัวชี้วัดตามโครงการประเมิน
คุณธรรมและความโปร่งใสในการดําเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยได้จัดทําเป็นประกาศเทศบาล
ตําบลสมเด็จ เรื่อง กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ โดยจัดให้มี “ศูนย์รับเรื่องราว
ร้องทุกข์” ทําหน้าท่ีจัดการข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะต่าง ๆ จากช่องทางการรับข้อ
ร้องเรียนต่าง ๆ  โดยให้กองวิชาการเป็นหน่วยงานเจ้าของเรื่อง  ท้ังให้การดําเนินงานของศูนย์รับเรื่องราวร้อง
ทุกข์อยู่ภายใต้วิสัยทัศน์ท่ีว่า “ทุกข์ ข้อร้องเรียน ร้องทุกข์หรือข้อเสนอแนะ คือการพัฒนางานของเรา”  

2. คําจํากัดความ 

 “สํานักงาน”  หมายความว่า สํานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ 
 “เจ้าหน้าท่ี”  หมายความว่า พนักงานเทศบาล ลูกจ้างประจํา พนักงานจ้างตามภารกิจ และ 
                                          พนักงานจ้างท่ัวไปหรือบุคลากรท่ีเรียนชื่ออย่างอ่ืน ซ่ึงปฏิบัติงานให้กับ 
                                          เทศบาลตําบลสมเด็จ 
 “ผู้รับบริการ”  หมายความว่า ส่วนราชการหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐ  เอกชน และประชาชน 
                                          ท่ีติดต่อประสานงานหรือใช้บริการของเทศบาลตําบลสมเด็จ 
 “ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย” หมายความว่า ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและทาง 
                                          อ้อมจากการดําเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชน/หมู่บ้าน 
                                          ในเขตพ้ืนท่ีตําบลสมเด็จ 
 “ผู้ร้องเรียน”  หมายความว่า ประชาชนท่ัวไป / ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องราว 
                                         ร้องทุกข์ เทศบาลตําบลสมเด็จ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน  
                                         การให้ข้อเสนอแนะ การให้ข้อคิดเห็น การชมเชย การร้องขอข้อมูล 
 “ข้อร้องเรียน”  หมายคําว่า  เรื่องท่ีผู้รับบริการจากเทศบาลตําบลสมเด็จ ได้ร้องเรียนเก่ียวกับ
การให้บริการของเจ้าหน้าท่ีเทศบาลตําบลสมเด็จ ท้ังในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใสและไม่
เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีเทศบาลตําบลสมเด็จ รวมท้ังเรื่องท่ี
ได้รับการร้องขอจากช่องทางอ่ืน หรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ดําเนินการตามอํานาจหน้าท่ีของเทศบาลตําบล
สมเด็จ  

          “ข้อเสนอแนะ”     หมายความว่า เรื่องท่ีผู้รับบริการจากเทศบาลตําบลสมเด็จ มีข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลตําบลสมเด็จ 

 



- 3 -  
 

3. หน้าที่ของ “ศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์” 
 1. จัดให้มีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ได้โดยสะดวกและรวดเร็วโดย
ได้เปิดช่องทางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
     1.1 ทางโทรศัพท์ หรือโทรสาร 
     1.2 ตู้รับเรื่องราวบริเวณหน้าสํานักงาน หรือจุดติดต้ัง ณ ชุมชน ทุกชมชน 
     1.3 ทางไปรษณีย์ จ่าหน้าซองถึง นายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จ โดยลงชื่อผู้ร้อง ท่ีอยู่เบอร์โทรศัพท์ท่ี
สามารถติดต่อได้ 
     1.4 ยื่นข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะด้วยตนเอง ได้ท่ี “ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์” ชั้น 2 หน้า
ห้องกองวิชาการและแผนงาน สํานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ 
    1.5 ผ่านทางเว็บไซต์ของเทศบาลตําบลสมเด็จ www.somdetmuni.go.th 
             1.6  ผ่านทางอีเมล์ 
              1.7 ผ่านทางโทรศัพท์หมายเลข 0-4386-0242  โทรสารหมายเลข  0-4386-0243 
 2. เป็นศูนย์กลางในการประสานงาน ในการแก้ไขปัญหา การบริหารจัดการ และนําเสนอข้อเสนอแนะ
ต่าง ๆ ไปยังคณะผู้บริหาร เพ่ือพิจารณาดําเนินการอย่างเป็นรูปธรรม 
 3. ประสานงาน ส่งเรื่องราวท่ีรับแจ้งไปยังงานท่ีรับผิดชอบ และติดตามผลการดําเนินการอย่างเป็น
ระบบ 
 4. รวบรวมและจัดทําสถิติเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ เสนอต่อคณะผู้บริหาร 

4. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจําศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

 เทศบาลตําบลสมเด็จ ได้มอบหมายให้ ผู้อํานวยการกองวิชาการและแผนงาน  รับผิดชอบกํากับดูแล
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ และเจ้าหน้าท่ีของกองวิชาการและแผนงานทุกคน เป็นเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์   

5. ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อเสนอแนะ 

 กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ  สามารถแจ้งผ่าน
ช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 

1) ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ ได้ท่ีเจ้าหน้าท่ีประจําศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ตามข้อ 4 หรือดาวน์โหลดแบบฟอร์ม
ได้ท่ีเว็บไซต์ของสํานักงาน ท่ี http:// www.somdetmuni.go.th  

2) จดหมาย โดยจ่าหน้าซองถึง “ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์”  สํานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ อ.สมเด็จ 
จ.กาฬสินธุ์ 46150 

3) ทางโทรศัพท์หมายเลข 0-4386-0242  โทรสารหมายเลข  0-4386-0243 
4) ผ่านทางเว็บไซต์ของเทศบาลตําบลสมเด็จ www.somdetmuni.go.th    แถบเมนู  “ร้องทุกข์” 
5) ตู้รับเรื่องราวร้องทุกข์/แสดงความคิดเห็น  ของเทศบาลตําบลสมเด็จ ท่ีติดต้ัง ณ หน้าสํานักงาน

เทศบาลและชุมชนทุกชุมชน ดังนี้ 
ชุมชนหมู่ท่ี 2  ติดต้ังไว้ ณ  บ้านผู้ช่วยผู้ใหญ่บ้านหมู่ 2 (นางนวลจันทร์  ผดุงภักดี) 
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ชุมชนหมู่ท่ี 3  ติดต้ังไว้ ณ  ศาลากลางบ้านหนองคัน หมู่ 3 
ชุมชนหมู่ท่ี 4  ติดต้ังไว้ ณ  ศาลกลางบ้านหมู่ 4 
ชุมชนหมู่ท่ี 5  ติดต้ังไว้ ณ  ศาลากลางบ้านหมู่ 5 
ชุมชนหมู่ท่ี 6  ติดต้ังไว้ ณ  หน้าบ้านประธานชุมชน หมู่ 6 (นางสมหญิง  พิมพิลา) 
ชุมชนหมู่ท่ี 10  ติดต้ังไว้ ณ ศาลากลางบ้านหมู่ 10 

6) อีเมล์ info  @ somdetmuni.go.th 

6. ประเภทของข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน และข้อเสนอแนะ 
 6.1 ข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
                1) ข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนเรื่องท่ัวไป 
                2) ข้อร้องเรียนเก่ียวกับเรื่องจัดซ้ือจัดจ้าง 
           6.2 ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ แบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 
                  1) ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเก่ียวกับเรื่องท่ัวไป 
                  2) ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเก่ียวกับเรื่องการจัดซ้ือ-จัดจ้าง 
 
7. กระบวนการจัดการข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน 
 7.1 กระบวนการจัดการข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน  มีข้ันตอนและระยะเวลาดําเนินการ ดังนี้ 
  (1) เม่ือศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  ได้รับข้อร้องเรียนจากผู้บริการจากช่องทางต่าง ๆ  หากข้อ
ร้องเรียนนั้นมิได้ทําเป็นหนังสือให้จัดให้มีการบันทึกข้อร้องทุกข์ ร้องเรียนดังกล่าวลงในแบบฟอร์ม 
  (2) นําข้อร้องทุกข์ ร้องเรียน เสนอคณะผู้บริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการ และทําหนังสือแจ้ง
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
  (3) เม่ือหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องได้รับหนังสือแล้วจะลงรับหนังสือ เสนอผู้บริหารและมอบหมาย
ผู้รับผิดชอบดําเนินการ 
  (4) เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบหรือผู้ได้รับมอบหมายดําเนินการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาแล้วแต่
กรณี 
  (5) เม่ือผู้รับผิดชอบดําเนินการแล้วเสร็จ จะรายงานผลการดําเนินการต่อหัวหน้าส่วนราชการ
และผู้บริหารทราบตามลําดับ 
  (6) หน่วยงานผู้รับผิดชอบทําหนังสือแจ้งผลการดําเนินการให้ผู้ร้องทราบ พร้อมแจ้งศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์เพ่ือให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์บันทึกยุติเรื่องในสาระบบ 

8. กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
 8.1 กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีและความรับผิดชอบของ
เทศบาลตําบลสมเด็จ มีข้ันตอนระยะเวลาดําเนินการ ดังนี้ 

(1) เม่ือได้รับข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ เสนอ 
ผู้บริหารเพ่ือมอบหมายหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

(2) หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องประสานนําข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเข้าท่ีประชุมหัวหน้าส่วน 
ราชการ เพ่ือพิจารณาปรึกษาหารือเก่ียวกับข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะดังกล่าว 

(3) หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องนําข้อสรุปท่ีได้ตาม (2) เสนอผู้บริหารทราบและพิจารณาสั่งการ 
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(4) หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการตามความเห็นของผู้บริหาร  
(5) หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องแจ้งผลการดําเนินการแก่ผู้เสนอข้อคิดเห็น/เสนอแนะ และแจ้งศูนย์ 

รับเรื่องราวร้องทุกข์เพ่ือให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์บันทึกสถิติข้อมูลลงในระบบต่อไป 

9. ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นข้อเสนอแนะ 
  ในส่วนนี้ จะอธิบายถึงวิธีการใช้งาน ระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการจัดการข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะของเทศบาลตําบลสมเด็จ ซ่ึงเป็นระบบการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ผ่านเว็บไซต์ 
www.somdetmuni.go.th  มีวิธีการเข้าใช้งานดังนี้ 

ข้ันตอนท่ี 1 เข้าสู่หน้าเว็บไซต์ เทศบาลตําบลสมเด็จ www.somdetmuni.go.th 

 

ข้ันตอนท่ี 2 เลือกแถบเมนู ร้องทุกข์ 

 

แถบเมน ูร้องทกุข์ 
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ข้ันตอนท่ี 3 แจ้งหรือกรอกรายละเอียดเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน 

 

 

เทศบาลตําบลสมเด็จ จะดําเนินการตรวจสอบ และแจ้งผลการดําเนินการไปยังท่านตามหมายเลข
โทรศัพท์ หรือท่ีอยู่ท่ีท่านแจ้งไว้ ภายในระยะเวลา 7 วันทําการ 

 

10. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  แผนผังแสดงข้ันตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการ    (ระยะเวลา  7  วัน) 

 

                       

 

 

 

 

 

สรุป  กระบวนงานบริการ  4  ข้ันตอน  รวมระยะเวลา  7  วัน     

 

 

�.กรอกรายละเอียด 

�.กดตกลง เพื�อสง่ข้อมลูร้องทกุข์ ร้องเรียน 

ประชาชน                                        

เขียนคําร้อง 

แจ้งเหตุ/ 

ร้องทุกข์ 

แจ้งหน่วยงาน
เจ้าของเรื่องท่ี

รับผิดชอบบรรเทา
ความเดือดร้อน 

หัวหน้าหน่วยงาน
รับผิดชอบบรรเทา
ความเดือดร้อน 

หน่วยงาน
รับผิดชอบแจ้ง

ผลการ
ดําเนินการแก่

ประชาชน 
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11. การจัดทําสถิต ิรวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข์ 
  เทศบาลตําบลสมเด็จได้กําหนดให้มีการจัดทําสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน  
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ โดยจัดทําเป็นสถิติทุกเดือน เพ่ือนํามาประเมินผลการดําเนินงานและปรับปรุง
คุณภาพในการให้บริการของเทศบาลตําบลสมเด็จ 
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                                           ภาคผนวก 
                                          (แบบฟอร์มต่าง ๆ ) 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                                                               ( แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน ๑ ) 
                                                                                                                      (ด้วยตนเอง) 

 
แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน   

ท่ีศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  
                                                                                              เทศบาลตําบลสมเด็จ  

 

วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. .................................  
 

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

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จ  

ข้าพเจ้า........................................................... อายุ..............ปี อยู่บ้านเลขท่ี.................... หมู่ท่ี...........  
ตําบล............................. อําเภอ…………........................ จังหวัด.................................. โทรศัพท์............................  
อาชีพ..............................................................ตําแหน่ง............................................................................................  
ถือบัตร.............................................................................เลขท่ี................................................................................  
ออกโดย.................................................วันออกบัตร...................................บัตรหมดอายุ........................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้เทศบาลตําบลสมเด็จ พิจารณาดาเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไข
ปัญหาในเรื่อง........................................................................................................................................................ 
.............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................  

ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคําร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และยินดีรับผิดชอบท้ังทาง 
แพ่งและทางอาญาหากจะพึงมี โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่  

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

 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดาเนินการต่อไป  

      ขอแสดงความนับถือ  

 
(ลงชื่อ) ............................................................  

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

         ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 
 



( แบบคําร้องเรียน ๒ ) 
(โทรศัพท์) 

 
แบบคําร้องทุกข์/ร้องเรียน   

ท่ีศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  
        เทศบาลตําบลสมเด็จ  

 

                                                                   วันท่ี.........เดือน.......................... พ.ศ. .........................  
 

เรื่อง ….................................................................................................................................................................  
 

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จ  
 

ข้าพเจ้า......................................................... อายุ..............ปี อยู่บ้านเลขท่ี........................ 
 หมู่ท่ี…........ถนน..............................ตําบล........................ อําเภอ........................... จังหวัด.......................... 
 โทรศัพท์......................อาชีพ................................................ตําแหน่ง……......................................................  
มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพ่ือให้เทศบาลตําบลสมเด็จพิจารณาดําเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา
ในเรื่อง..................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................................  
โดยขออ้าง  (หมายเลขบัตรประจําตัวประชาชน และหมายเลขโทรศัพท์มือถือของผู้ร้อง)..................................... 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………  
.....................................................................................................เป็นพยานหลักฐานประกอบ  

ท้ังนี้ ข้าพเจ้าขอรับรองว่าคําร้องทุกข์/ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริง และ เจ้าหน้าท่ีได้แจ้งให้ 
ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นคําร้องท่ีไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
 
  

ลงชื่อ………………………………………………. จนท.ผู้รับเรื่อง  
                                                                     (.......................................................)  

วันท่ี................เดือน..............................พ.ศ...............  
                     เวลา...................................................... 

 
 
 
 
 
 



 (ตอบข้อร้องทุกข์/ร้องเรียน) 
 

แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  
ท่ี กส 52406 (เรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน) /...............                  สํานักงานเทศบาลตําบลสมเด็จ  

ถนนถีนานนท์  กส  46150  
 

วันท่ี….......เดือน...................... พ.ศ. ......................... 
 

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
  

เรียน ………………………………………………………………..  

ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน  ผ่านศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลตําบลสมเด็จ   โดยทาง 
( ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์       ( ) ด้วยตนเอง             ( ) ทางโทรศัพท์  
( ) อ่ืนๆ …….........................................................................................................................................................  
    ลงวันท่ี.......................................... เก่ียวกับเรื่อง  ........................................................................................  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………นั้น  

เทศบาลตําบลสมเด็จ ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนของท่านไว้แล้ว ตามทะเบียนรับ 
เรื่อง เลขรับท่ี..........................................ลงวันท่ี......................................................และเทศบาลตําบลสมเด็จ ได้
พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า  

( ) เป็นเรื่องท่ีอยู่ในอํานาจหน้าท่ีของเทศบาลตําบลสมเด็จ และได้มอบหมาย ให้....................... 
...............................................................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและ
ดําเนินการ  ผลการดําเนินการปรากฏดังนี้ 
                    ...................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................
................................................................................................................................................................................ 

( ) เป็นเรื่องท่ีไม่อยู่ในอํานาจหน้าท่ีของเทศบาลตําบลสมเด็จ และได้จัดส่งเรื่อง ให้.................... 
........................................................................ซ่ึงเป็นหน่วยงานท่ีมีอํานาจหน้าท่ีเก่ียวข้องดําเนินการต่อไปแล้ว  
ท้ังนี้ ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง  

( ) เป็นเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว ตามกฎหมาย 
............................................................................ จึงขอให้ท่านดําเนินการตามข้ันตอนและวิธีการท่ีกฎหมายนั้น
บัญญัติไว้ต่อไป  
 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ  
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

                                                                 (.....................................................) 
                                                                  นายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จ 
กองวิชาการและแผนงาน 
งานธุรการ 
โทรศัพท์  ๐-๔๓๘๖-๐๒๔2 ต่อ 30 
E-mail  somdetmuni@somdetmuni.org 



 

                   

 

ประกาศเทศบาลตําบลสมเด็จ 

เรื่อง  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือข้อเสนอแนะ 
................................................ 

 โดยท่ีเป็นการสมควรกําหนดให้มีการรวบรวมและรายงานข้อร้องเรียน ข้อร้องทุกข์ หรือข้อเสนอแนะ    
ท่ีได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าท่ีของเทศบาลตําบลสมเด็จ เป็นไปอย่างมีระบบ อันเป็นการ
พัฒนาคุณภาพในการบริหารจัดการภาครัฐให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน สอดคล้องตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 

 อาศัยอํานาจตามความในมาตรา  48  เตรส  แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ.2496 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง 
(ฉบับท่ี 13  )  พ.ศ. 2552  จึงประกาศกําหนดกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ หรือข้อเสนอแนะ 
ดังต่อไปนี้ 

 ข้อ 1. ประกาศนี้เรียกว่า “ประกาศเทศบาลตําบลสมเด็จ  เรื่อง กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน / ร้อง
ทุกข์ หรือข้อเสนอแนะ” 

 ข้อ 2. ประกาศนี้ให้ใช้บังคับต้ังแต่วันท่ีนายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จ ได้ลงนามในประกาศเป็นต้นไป 

 ข้อ 3. เม่ือสํานัก/กอง ได้รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์หรือข้อเสนอแนะ ท่ีได้จากการปฏิบัติงานหรือ
ให้บริการของเจ้าหน้าท่ีตามช่องทางต่าง ๆ ให้รีบส่งเรื่องดังกล่าวไปยังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ ทันที           
เพ่ือดําเนินการตามประกาศเทศบาลตําบลสมเด็จ เรื่อง  กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์           
หรือข้อเสนอแนะ ต่อไป 

  ประกาศ  ณ  วันท่ี              ตุลาคม  พ.ศ. 2559 

 

                                                       

                                             (นายชวลิต  ธนิตกุล) 
                                        นายกเทศมนตรีตําบลสมเด็จ 
 

 

 



 

 


