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เทศบาลตำบลหนองลาน 

อำเภอท่ามะกา จงัหวัดกาญจนบุรี 
 

 

สำนักปลัดเทศบาล 

เทศบาลตำบลหนองลาน 
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คำนำ 

ตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 13) พ.ศ.2552 มาตรา 50 และ
ประกอบกับมาตรา 41 และมาตรา 52 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 กำหนดให้เมื่อส่วนราชการที่ได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับ
วิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยไม่มีข้อมูลและสาระตาม
สมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุลวงไป ซึ่งการดำเนินการแก้ไขปัญหา
ร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใด
จากบุคคลใดนั้น เทศบาลตำบลหนองลาน จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของ
เทศบาลตำบลหนองลานขึ้น 

ดังนั้น เพ่ือให้การดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนที่เกิดขึ้นในพ้ืนที่เทศบาลตำบลหนองลาน
เป็นไปตามแนวทางเดียวกัน เกิดประโยชน์ต่อประชาชน และอำนวยความสะดวกต่อเจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
เทศบาลตำบลหนองลาน จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน โดยได้รวบรวมแนวทางการดำเนินงาน
และข้อมูลต่างๆที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงาน ทั้งนี้เพ่ือให้การดำเนินงานของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของ
เทศบาลตำบลหนองลานบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามภารกิจ และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน 

 

  สำนักปลัดเทศบาล 
  เทศบาลตำบลหนองลาน 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

หลักการและเหตุผล 

 พระราชกฤษฎีและวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ 
มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน 
ให้เกิดความผาสุกและเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าในการบริการ ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็นมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการประชาชน
ได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ
สม่ำเสมอ 

 ในกรณี ได้กำหนดให้ส่วนราชการเมื่อได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีการ
ปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใด โดยไม่มีข้อมูลและสาระสมควรให้เป็นหน้าที่ของส่วน
ราชการนั้นที่ต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุลวงไป ดังนั้น เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความ
ถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา บำบัดทุกข์ บำรุงสุข ตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชนได้อย่าง มีประสิทธิภาพ ด้วยความรวดเร็วประสบความความสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม 
อีกทั้งเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต หรือไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติหน้าที่ของข้าราชการ 
พนักงาน เจ้าหน้าที่ของเทศบาล เทศบาลตำบลหนองลาน จึงได้จัดทำคู่มือการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ขึ้น 
ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราว ไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน 
เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

สถานที่ตั้ง 

ณ สำนักปลัดเทศบาล เทศบาลตำบลหนองลาน หมู่ที่ 99/8 หมู่ 7 ตำบลหนองลาน อำเภอท่ามะกา 
จังหวัดกาญจนบุรี 71130 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ ให้คำปรึกษาปัญหาด้านกฎหมาย รับปัญหาความต้องการ
และข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

วัตถุประสงค ์

1.เพ่ือให้การดำเนินจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในกา ร
ปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

2.เพ่ือปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างมี
ประสิทธิภาพ 

 



 
 

แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

3. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

    034-510612 

4. ร้องเรียนทาง Facebook 

เทศบาลตำบลหนองลาน กาญจนบุรี 

สิ้นสุดการดำเนินงานรายงานผลการ

ดำเนินงานให้ผู้บริหารทราบ 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ

ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

ดำเนินการ 

ยุติ ไมยุ่ติ 

แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียน

ทราบภายใน 15 วัน 

2.  ผู้ร้องร้อนทางผ่านเว็บไซต์เทศบาล    

     ตำบลหนองลาน 

     www.nonglan.go.th 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

1.ร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้วยตนเอง 

แต่งตั้งคณะกรรมการ

สอบข้อเท็จจริงฯ 

แจ้งผลการดำเนินงาน

ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

ภายใน 15 วัน 

15 นาที 

1 วัน 

15 วัน 

7 วัน 

5. ร้องเรียนทาง email:  

   saraban_05710502@dla.go.th 

 6. ร้องเรียนผ่านสมาชิกสภาเทศบาล 



 
 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
                   การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

1. จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
2. จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการและเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์เพ่ือดำเนินการ 
3. แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลหนองลานทราบ เพ่ือความสะดวกในการ 

ประสานงาน 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
                     ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ 
โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

 
ช่องทาง 

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาในการดำเนินการ 
รับข้อร้องเรียนเพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

หมาย
เหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เทศบาลตำบลหนองลาน 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์เทศบาลตำบลหนองลาน 
www.nonglan.go.th/ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  034-510612 ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 
ร้องเรียนทาง facebook 
เทศบาลตำบลหนองลาน กาญจนบุรี 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

ร้องเรียนทาง email: 
saraban_05710502@dla.go.th 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทำการ - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

การบันทึกและการรับเรื่องร้องเรียน 
1. กรณีร้องทุกข์ ร้องเรียน ด้วยวาจา บันทึกข้อมูลตามคำร้อง และให้ผู้ร้องลงลายมือชื่อไว้เป็น

หลักฐาน หากผู้ร้องไม่ยินยอมลงลายมือชื่อ มิให้รับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียนนั้นไว้พิจารณา และ
แจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมเหตุบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในคำร้อง เว้นแต่กรณีที่นายกเทศมนตรีตำบล
หนองลาน เห็นสมควรเพ่ือประโยชน์ของประชาชนหรือประโยชน์สาธารณะ จะรับคำร้องนั้นไว้
พิจารณาก็ได้ 

2. กรณีการร้องเรียนเป็นลายลักษณ์อักษร ต้องมีลักษณะดังนี้ 
2.1 มีชื่อและที่อยู่ของผู้ร้อง ซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้ 
2.2 ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องทุกข์ ร้องเรียน พร้อมข้อเท็จจริงพฤติการณ์เกี่ยวกับเรื่องนั้น

ตามสมควร 
2.3 ใช้ถ้อยคำสุภาพ 
2.4 มีลายชื่อของผู้ร้อง ถ้าเป็นการร้องทุกข์ร้องเรียนแทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอำนาจด้วย 

3. เมื่อศูนย์บริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ของเทศบาลตำบลหนองลาน ได้รับเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน 
ให้ลงทะเบียนรับเรื่องตามแบบที่กำหนดโดยทันทีแล้วเสนอเรื่องให้นายกเทศมนตรีตำบลหนอง
ลานพิจารณาสั่งการโดยทันที 

4. ให้เจ้าหน้าที่รับเรื่องแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์ ร้องเรียน แจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องทราบ
ภายใน 15 วัน นับแต่วันได้รับเรื่อง โดยการแจ้งผลการดำเนินการเป็นหนังสือให้ผ ู้ร้อง        
ลงลายมือชื่อรับทราบ หรือส่งหนังสือแจ้งผลการดำเนินการดังกล่าว ทางไปรษณีย์ลงทะเบียน
ตอบรับ 

 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

1. ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึก
ข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไป
ยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

2. ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลหนองลาน ให้ดำเนินการ
ประสาน แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการ
แก้ไขปัญหาต่อไป 
ข้อร้องเรียน ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงาน ที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
                   ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลให้ทราบภายใน 7 วันทำการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯจะได้แจ้ง
ให้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 



 
 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
- รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมาวิเคราะห์การ 

จัดการข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
 
มาตรฐานงาน 
กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย /เว็บไซต์/โทรศัพท์/
Facebook/email ให้ศูนย์ฯ ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงาน ที่ เกี่ยวข้อง 
ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 7 วันทำการ เพ่ือรายงานให้ผู้ร้องเรียนทราบภายใน 15 วัน 
 
แบบฟอร์ม 

- แบบคำร้องทั่วไป 
- แบบแจ้งผลการดำเนินการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
จัดทำโดย 
            งานแผนงานและนโยบาย สำนักปลัดเทศบาลตำบลหนองลาน  
             เบอร์โทรศัพท์ 034-510612 
             เบอร์โทรสาร  034-510613 
             เว็บไซต์ www.nonglan.go.th 
             Facebook เทศบาลตำบลหนองลาน กาญจนบุรี 
 

********************************* 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.nonglan.go.th/


 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

คำร้องท่ัวไป 

เขียนที ่สำนักงานเทศบาลตำบลหนองลาน 
วันที่........เดือน.........................พ.ศ. .......... 

ข้าพเจ้า........................................................ อายุ........ป ีเลขท่ีบัตรประชาชน............................ ............ 
อยู่บ้านเลขท่ี.......... หมู่ที่........... ถนน.................................  ตำบล...............................อำเภอ... .........................
จังหวัด.........................โทรศัพท์................................... 

ขอยื่นคำร้องต่อนายกเทศมนตรีตำบลหนองลาน เนื่องด้วยข้าพเจ้ามีความประสงค์.............................. 
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. ................................................. 

จึงเรียนมาเพ่ือขอได้โปรดพิจารณาดำเนินการให้แก่ข้าพเจ้าด้วย 

ขอแสดงความนับถือ 

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

(.................................................) 
 

ความเห็นเจ้าหน้าที่ 
........................................................................................... 
........................................................................................... 
 

............................................ 
(.................................................) 

      ตำแหน่ง ................................................ 
           วันที่ ................................................ 

ความเห็นผู้อำนวยการกอง/หัวหน้าสำนักฯ 
........................................................................................... 
.......................................................................................... 
 

.......................................... 
(...............................................) 

       ตำแหน่ง.............................................. 
             วันที่............................................ 

ความเห็นปลัดสำนัก 
……………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………….. 
 
 

…………………………………... 
(นายศักดิ์ชัย ภักดีฉนวน) 

              ปลัดเทศบาลตำบลหนองลาน 
             วันที่.................................................. 

ความเห็นนายกเทศมนตรี 
………………………………………………………………………………... 
……………………………………………………………………………….. 
 
 

………………………………… 
(นายวิวัฒน์ ตั้งสุวรรณวงศ์) 

             นายกเทศมนตรีตำบลหนองลาน 
          วันที่....................................................... 

 



 
 

แบบแจ้งผลการดำเนินการรบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ที่ .............................................           สำนักงานเทศบาลตำบลหนองลาน 
หมู่ที่ 7 ตำบลหนองลาน อำเภอท่ามะกา 

                                                                      จังหวัดกาญจนบุรี 71130 
 

วันที่.........เดือน.....................พ.ศ............... 
เรื่อง แจ้งผลการดำเนินงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เรียน.......................................................................................................................  
อ้างถึง.....................................................................................................................  
สิ่งที่ส่งมาด้วย.........................................................................................................  
 
      ตามท่ี เทศบาลตำบลหนองลาน ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องเรียน/ร้องทุกข์ ของท่านที่ได้แจ้ง 
ไว้ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเทศบาลตำบลหนองลาน ตามหนังสือท่ีอ้างถึง นั้น 
  เทศบาลตำบลหนองลาน ได้รับแจ้งผลการดำเนินงานจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้องแล้วผลสรุปว่า
............................................................................................................................. ................................................ 
............................................................................................................................. .................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
โดยมีรายละเอียดตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้ท่านแจ้งคัดค้านพร้อม
พยานหลักฐานใหม่มายังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเทศบาลตำบลหนองลาน เพื่อจะได้ดำเนินการในส่วนที่เก่ียวข้อง
ต่อไป 
 
    จึงเรียนมาเพ่ือทราบ 
 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 
 
 
 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
โทร.034-510612 


