
 

 

 

คู่มือส ำหรับผู้รับบริกำร 

 งานรับเรื่องร้องเรียน 



รายละเอียดของงาน 

 

 

 
 

สถานท่ี/ชองทางการใหบริการ 

งานนิติการ ฝายอํานวยการ สํานักปลัดเทศบาล เทศบาลตําบลบางปลา 

โทรศัพท : 034 468 061 ตอ 25 

โทรสาร : 034 468 060 

เว็บไซต : http://www.bangpla.info 

ระยะเวลาเปดใหบริการ 

วันจันทร ถึง วันศุกร 

ตั้งแตเวลา 08.30 – 12.00 น. 

 13.00 – 16.30 น. 

 ยกเวนวันหยุดราชการ 

 

 
 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข แบงออกเปน 6 ประเภท ไดแก  

1. ขอความชวยเหลือ (เบ็ดเตล็ด) 

2. รองเรียนเจาหนาท่ีของรัฐ 

3. แจงเบาะแสการกระทําความผิด 

4. ขอรองเรียน/ขอพิพาทระหวางบุคคล  

5. รองเรียนโครงการของรัฐ  

6. รองเรียนเจาหนาท่ีของรัฐทุจริตและประพฤติมิชอบ 

โดยอาจครอบคลุมถึงงานในความรับผิดชอบของกอง/งานอ่ืนๆ เชน คํารองท่ัวไปเรื่องขอใหซอมแซม

ไฟฟาสองสวาง เปนงานในความรับผิดชอบของกองชาง, คํารองท่ัวไปเรื่องขอใหแกไขทอระบายน้ําตัน เปนงาน         

ในความรับผิดชอบของงานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย หรือ โทรศัพทแจงเรื่องโรงงานมีกลิ่นเหม็น/สัตวเลี้ยง

ของบุคคลสงเสียงดังรบกวนเปนเหตุรําคาญ เปนงานในความรับผิดชอบของกองสาธารณสขุและสิ่งแวดลอม 

 

 

 

 

 

งานท่ีใหบริการ : การแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

หนวยงานท่ีรับผิดชอบ : งานนิติการ เทศบาลตําบลบางปลา อําเภอเมืองสมุทรสาคร จังหวัดสมุทรสาคร 

 

ขอบเขตการใหบริการ 

หลักเกณฑ วิธีการ และเง่ือนไขในการย่ืนคํารอง 



วิธีการ และเง่ือนไข 

ประชาชนท่ัวไปสามารถยื่นคํารอง/เรื่องรองเรียน/รองทุกขตอเทศบาลในเรื่องตางๆ ได โดย 

1. ใหผูรองแจง หรือเขียนรายละเอียดเรื่องรองเรียน มากเพียงพอท่ีเทศบาลจะเขาตรวจสอบ 

ดําเนินการแกไข หรือใหความชวยเหลือได  

2. ผูรองตองแสดงบัตรประตัวประชาชน หรือแจงเลขประจําตัวประชาชน 13 หลัก ตอเจาหนาท่ี 

3. ผูรองตองแจงขอมูลสวนบุคคล อาทิ ชื่อ และชองทางการติดตอ เพ่ือแจงผลการดําเนินการได  

4. ผูรองสามารถแจงความประสงคท่ีจะปกปดชื่อ – สกุล ของผูรอง ไมใหเปดเผยตอบุคคลภายนอกได  

5. ผูรองจะไดรับแจงผลความคืบหนาของเรื่องรองเรียน/รองทุกข ภายใน 15 วันทําการ หากผูรอง

ไมไดรับการติดตอกลับ จากหนวยงานท่ีเก่ียวของภายในกําหนดเวลา 15 วันทําการ ผูรองสามารถสอบถามผล

การดําเนินการตามคํารองไดท่ีสํานักงานเทศบาลตําบลบางปลา และชองทางอ่ืนๆ ทุกชองทาง เชน โทรศัพท 

034 468 061, เว็บไซตของหนวยงาน, Facebook ของหนวยงาน เปนตน 

 

 

 
 

 

ชองทางรับเรื่องรองเรียน 



 

 

1. ประชาชนยื่นแบบคํารอง และเอกสารแนบ หรอื  

    ประชาชนสงหนังสือติดตอราชการ หรือ 

    ประชาชนรองเรียนทางโทรศัพท โดยแจงขอมูลท่ีจําเปน และเจาหนาท่ีบันทึกเรื่องลงแบบบันทึก 

รองเรียนทางโทรศัพทหรืออ่ืนๆ 

2. เจาหนาท่ีรับ และแจงเรื่องตอหัวหนาสวน/กองงานท่ีรับผิดชอบ  

3. ผูรับผิดชอบตรวจสอบ/ใหความชวยเหลือ/แกไข/ออกตรวจพ้ืนท่ีและดําเนินการแกไข แลวแตกรณี 

4. แจงผลการดําเนินงานใหผูรองทราบ 

5. แจงผลการดําเนินงานใหผูรับผิดชอบจัดทําบัญชีเรื่องรองเรียน เพ่ือจัดเก็บในศูนยขอมูลขาวสาร 

สําหรับประชาชนเขาตรวจดู และสําหรับรายงานผลการดําเนินการในรูปแบบของบัญชีเรื่องรองเรียน/รองทุกข           

ใหผูบังคับบัญชา (นายอําเภอ, ผูวาราชการจังหวัด) ทราบ เปนประจําทุกเดือน 

 

 

 

 ประชาชนสามารถยื่นคํารอง/รองเรียน/รองทุกขตอเทศบาลได ทุกวันทําการ 

 เจาหนาท่ีตรวจสอบและรับเรื่องรองเรียนจากชองทางตางๆ ภายใน 1 วันทําการ นับแตย่ืนเรื่อง 

     กรณีเปนเรื่องรองเรียน/รองทุกข ซ่ึงอยูในอํานาจท่ีเทศบาลสามารถดําเนินการใหเสร็จไปได  

- เปนเรื่องท่ีไมยุงยาก ใหเจาหนาท่ีสงตอใหผูรับผิดชอบดําเนินการโดยไมชักชา  

- เปนเรื่องท่ีตองใชเวลาเขาตรวจสอบดําเนินการแกไข ใหเจาหนาท่ีแจงขอมูลเบื้องตนใหผูรอง

ทราบ โดยรับเรื่องดังกลาวไว และเสนอใหหัวหนาหนวยงานผูรับผิดชอบทราบ ภายใน 3 – 5 วันทําการ             

นับแตไดรับเรื่อง เพ่ือสงใหผูรับผิดชอบดําเนินการตอไป 

     กรณีเปนเรื่องรองเรียน/รองทุกข ซ่ึงไมอยูในอํานาจท่ีเทศบาลสามารถดําเนินการใหเสร็จไปได               

ใหเจาหนาท่ีแจงขอมูลเบื้องตนใหผูรองทราบ โดยรับเรื่องดังกลาวไว และสงเรื่องใหหนวยงานภายนอก

ผูรับผิดชอบเรื่องดังกลาวทราบ ภายใน 5 – 7 วันทําการ นับแตรับเรื่อง เพ่ือใหหนวยงานภายนอก

ผูรับผิดชอบดําเนินการตอไป 

 ใหเจาหนาท่ีแจงผลการดําเนินการตอผูรอง ภายใน 15 วันทําการ นับแตไดรับเรื่อง ไมวาจะได

ดําเนินการแกไขตามเรื่องรองเรียนรองทุกขแลวเสร็จหรือไม ท้ังนี้ ไมวาจะเปนเรื่องรองเรียน/รองทุกขประเภทใด 

หรือมีลักษณะท่ีแกไขไดทันทีหรือใชระยะเวลาในการดําเนินการ ตองมีการแจงผลความคืบหนาใหผูรองได

ทราบภายในกําหนดระยะเวลาดังกลาวดวย  

หากผูรองไมไดรับการติดตอกลับ จากหนวยงานท่ีเก่ียวของภายในกําหนดเวลา 15 วันทําการ ผูรอง

สามารถสอบถามผลการดําเนินการตามคํารองไดท่ีสํานักงานเทศบาลตําบลบางปลา และชองทางอ่ืนๆ ทุก

ชองทาง เชน โทรศัพท 034 468 061, เว็บไซตของหนวยงาน, Facebook ของหนวยงาน เปนตน 

 

 

 

 

ข้ันตอน หรือกระบวนการใหบริการ 

ระยะเวลา 



 

 

 

 

 
*เดิมที คํารอง และเรื่องรองเรียนจะถูกสงใหกอง/งานท่ีเก่ียวของเพ่ือทราบและแกไขปญหาโดยตรง โดยไมผาน          

งานนิติการ แตเน่ืองจากเทศบาลมีการจัดทําบัญชีเรื่องรองเรียนข้ึนอยางเปนระบบ จึงประสงคใหเรื่องรองเรียนทุกเรื่องผาน

ผูจัดทําบัญชี เพ่ือบันทึกเปนฐานขอมูล และรายงานผูบังคับบัญชา 
 

 

แผนผังข้ันตอนงานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 



1. แบบคํารอง หรือ ใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพท/สื่ออิเล็กทรอนิกส/อ่ืนๆ หรือ

หนังสือติดตอราชการ

2. บัตรประจําตัวประชาชน

(กรณีท่ีผูรองแจงวาประสงคปกปดชื่อ ใหเจาหนาท่ีเก็บเปนหลักฐาน โดยหามเปดเผยขอมูลสวนบุคคล)

3. ภาพถายประกอบ (ถามี)

4. เอกสารหลักฐานท่ีเก่ียวของ (ถามี)

คาธรรมเนียมในการยื่นคํารอง/รองเรียน/รองทุกข ไมมีคาธรรมเนียม 

เอกสารประกอบการขอรับบริการ 

คาธรรมเนียม 

ระเบียบ/ข้อกฎหมายที่เกี่ยวข้อง

๑. หนังสือกระทรวงมหาดไทย ที ่มท ๐๒๐๕.๓/ว๔๑๘๙ ลงวันที ่๑๗ ธันวาคม ๒๕๕๒ เรื่อง แนวทาง
ในการพิจารณาดำเนินการต่อเรื่องราวร้องทุกข์
๒. หนังสือกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ที ่มท ๐๘๐๑.๒/ว๒๙๐ ลงวันที ่๑๗ ตุลาคม ๒๕๕๔
เรื่อง แนวทางการปฏิบัติในการดำเนินการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ของ สถ.



ความประสงค 
1. ใหประชาชนสามารถแจงเรื่องรองเรียน/รองทุกขผานระบบได โดยไมตองมาดวยตนเอง โดยมีชอง

สําหรับใหเจาหนาท่ีลงเลขท่ีรับเอกสารในระบบ 

2. ใหมีการสงขอมูลคํารอง/เรื่องรองเรียนใหงานนิติการทราบ และใหงานนิติการสงใหเรื่องตอใหกอง/

งาน/เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบดําเนินการแกไข 

- เม่ือกอง/งาน/เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบ กดรับเรื่องรองเรียนแลว ใหมีการแจงเตือนใหงานนิติการทราบ 

- เม่ือเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบตรวจสอบ/ชวยเหลือ/แกไขแลว ใหแจงผลผูรองเทาท่ีมีขอมูลเพียงพอท่ีจะ

แจงได และสงผลการดําเนินงานกลับมายังงานนิติการอีกครั้ง เพ่ือจัดทําบัญชีเรื่องรองเรียน เผยแพร 

*เดิมที คํารอง และเรื่องรองเรียนจะถูกสงใหกอง/งานท่ีเก่ียวของเพ่ือทราบและแกไขปญหาโดยตรง

โดยไมผานงานนิติการ เชน หนังสือจากศูนยดํารงธรรมจังหวัด/รองเรียนทางโทรศัพท/แบบคํารอง รองเรียน

เจาหนาท่ีของรัฐ แจงเบาะแสการกระทําความผิด รองเรียนขอพิพาทระหวางบุคคล รองเรียนโครงการของรัฐ แต

เนื่องจากเทศบาลมีการจัดทําบัญชีเรื่องรองเรียนข้ึนอยางเปนระบบ จึงประสงคใหเรื่องรองเรียนทุกเรื่องผาน

ผูจัดทําบัญชี เพ่ือบันทึกเปนฐานขอมูล และรายงานผูบังคับบัญชา 

3. ใหมีการแจงผลการดําเนินการแกไขเรื่องรองเรียนตอผูรองผานระบบได โดยเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ

และผูจัดทําบัญชีรองเรียน เปนผูดําเนินการแจงผลได ท้ังนี้ ใหเจาหนาท่ีท้ังสองสามารถตรวจสอบขอมูลการแจง

ผล และสถานการณแจงผลผูรองได 

4. ใหมีระบบสําหรับเจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ ท่ีจะแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียนท่ีแลวเสร็จ ให

ผูจัดทําบัญชี งานนิติการทราบ ไมวาจะเปนเรื่องท่ียื่นผานระบบ หรือเรื่องท่ีมาจากเอกสารภายนอก 

5. ใหมีตารางแสดงผลขอมูลบัญชีเรื่องรองเรียน 3 ประเภท ท่ีใหประชาชนสามารถเขาตรวจดู สืบคน

และพิมพบัญชีเรื่องรองเรียนลงกระดาษเอกสารได 

ประเภทท่ี 1 ตารางแสดงผลขอมูลบัญชีเรื่องรองเรียน ซ่ึงรองเรียนตอเทศบาลโดยตรง 

- ผูจัดทําบัญชีสามารถปอนหรือแกไขเพ่ิมเติมขอมูลในตาราง สําหรับขอมูลจากเอกสาร

ภายนอกท่ีประชาชนไมไดยื่นเรื่องผานระบบ เขารวมไวในระบบได 

- ผูจัดทําบัญชีสามารถปกปดขอมูลบางสวน เชน ขอมูลสวนบุคคลท่ีผูรองระบุวาประสงคปกปด 

- ใหผูจัดทําบัญชี สามารถเห็นขอมูลในตารางท้ังหมดได รวมถึงขอมูลท่ีผูรองประสงคใหมีการ

ปกปดตอบุคคลภายนอก โดยผูจัดทําบัญชีสามารถพิมพตารางลงบนกระดาษเอกสารได 

ประเภทท่ี 2 ตารางแสดงผลขอมูลบัญชีเรื่องรองเรียน ท่ีเปนเรื่องรองเรียนจากศูนยดํารงธรรมจังหวัด

หรือศูนยดํารงธรรมอําเภอ  

- เรื่องรองเรียนจากศูนยดํารงธรรมนั้น จะไดรับมาในรูปแบบหนังสือราชการ ท้ังนี้ ใหผูจัดทํา

บัญชี สามารถปอนขอมูลเรื่องรองเรียนศูนยดํารงธรรมจากหนังสือราชการลงในระบบ เพ่ือจัดเก็บขอมูล และให

เจาหนาท่ีปกปดขอมูลบางสวนได 

ประเภทท่ี 3 ตารางแสดงผลขอมูลบัญชีเรื่องรองเรียน ท่ีรวมเรื่องรองเรียนท้ังหมด (ประเภทท่ี 1 และ 2) 

6. ใหมีตารางสถิติเรื่องรองเรียนประจําปงบประมาณ จําแนกตามเดือนและประเภทเรื่องรองเรียน

และตารางสถิติการแจงผลผูรองภายในกําหนดระยะเวลา 



แบบฟอรมเอกสาร 
1. แบบคํารองทั่วไป

2. ใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกขทางโทรศัพท/สื่ออิเล็กทรอนิกส/อื่นๆ



คํารองเรื่อง.................................................................................................. 

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

ขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว) .............................................................อายุ..............ป   สัญชาติ..................... 
ท่ีอยูปจจุบันเลขท่ี..........................ตําบล..............................อําเภอ.................................จงัหวัด.................................. 
เบอรโทรศัพท.................................................................................ขอทําคํารองยื่นตอ นายกเทศมนตรีตําบลบางปลา 

ดวยขาพเจา (นาย/นาง/นางสาว).................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................... 
เพราะฉะนั้นขอไดโปรดอนุญาต 

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

ความเห็นเจาหนาท่ี ความเห็นปลัดเทศบาล 
............................................................................ .................................................................................... 
............................................................................ .................................................................................... 

 (.........................................)  ( นายวรกฤช  นิ่งนอย) 
.............................................         ปลัดเทศบาล 

คําสั่ง แจงผูรองทราบผลการดําเนินการ 
.............................................................................. .............................................................................. 
.............................................................................. ............................................................................... 

 ( นายชาตรี  โพธิ์อบ )   (.............................................................) 
      นายกเทศมนตรีตําบลบางปลา ...............................................................ผูรอง

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

รายงานนายกเทศมนตรี ทราบ 
ดําเนินการแลว  
(เจาหนาท่ี)........................................................... 
ตําแหนง............................................................... 
    วันท่ี........เดือน.....................พ.ศ....................    ( นายชาตรี  โพธิ์อบ ) 

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

สํานักงานเทศบาลตําบลบางปลา 
รับท่ี........................................... 
วันท่ี........................................... 
เวลา.......................................... 



ใบรับแจงเหตุเรื่องราวรองทุกข/ทางโทรศัพท/ส่ืออิเล็กทรอนิกส 

สถานท่ี......................................................... 

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

ดวยไดรับเรื่องราวรองทุกขจาก (นาย/นาง/นางสาว/............................................................................ 
โทรศัพทหมายเลข.............................................อยูบานเลขท่ี...............ถนน.......................................................
ชุมชน/บาน....................................................................ตาํบล..................................อําเภอ................................ 
จังหวัด....................................  เรื่องรองเรียน.................................................................................................... 
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 

(..............................................) 
ผูรับเรื่องราวรองทุกข 

ความเห็น  ผลดําเนินการ
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 

(..............................................) 
 หัวหนาฝาย/ผูอํานวยการ 

ความเห็น  ผลดําเนินการ
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 

(..............................................) 
รองปลัดเทศบาล 

ความเห็น 
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 

(..............................................) 
ปลัดเทศบาล 

คําส่ัง
............................................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................................ 

(..............................................) 
นายกเทศมนตรีตําบลบางปลา 


