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1.  หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.  2546  ได้
หนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน  ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกิดความจำเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้
ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  และมีการ
ประเมินผลการให้บริการสม่ำเสมอ 
 

2.  การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลพระแท่น 
 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับที่  96/2557  เมื ่อวันที่ 17 กรกฎาคม 
2557 เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลพระแท่น  อยู่ภายใต้
กำกับดูแลของศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาญจนบุรี  จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์และให้บริการ
ข้อมูลข่าวสาร  ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

3. สถานที่ตั้ง 
ตั้งอยู่ ณ สำนักงานเทศบาลตำบลพระแท่น  ตำบลพระแท่น  อำเภอท่ามะกา  จังหวัดกาญจนบุรี 

  

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 

5. วัตถุประสงค์       
  ๑.เพื ่อให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลพระแท่น                
มีข้ันตอน  กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
  ๒. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อ
ร้องเรียนที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ  และมีประสิทธิภาพ 
 
 ๖.  คำจำกัดความ 

ผู้รับบริการ   = ผู้ที่มาบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  = ผู้ที่ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและ 

ทางอ้อมจากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชน 
ในชุมชนเขตเทศบาลตำบลพระแท่น 

การจัดการข้อร้องเรียน     = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ข้อร้องเรียน   
                                                  ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น คำชมเชย การสอบถามหรือร้องขอ 

ข้อมูล 
ผู้ร้องเรียน                    = ประชาชนทั่วไป  ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ดำรงธรรม   

เทศบาลตำบลพระแท่นช่องทางต่าง ๆ  โดยมีวัตถุประสงค์  
ครอบคลุมการร้องเร ียน  การให้ข้อเสนอแนะ  การให้
ข้อคิดเห็น  การชมเชย  การร้องขอข้อมูล 
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ช่องทางการรับข้อ      =   ช่องทางต่าง  ๆ  ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน  เช่น  ติดต่อ 
ด้วยตนเอง  ร้องเรียน  ทางโทรศัพท์  เว็บไซต์  Facebook   
Line  (ศูนย์รับฟังปัญหา) 

เจ้าหน้าที่    =   เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
ข้อร้องเรียน     =  แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น 

- ข้อคิดเห็น  ข้อเสนอแนะ  คำชมเชย สอบภามหรือร้องขอข้อมูล 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง  เป็นต้น 
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 ๗.  แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 

กระบวนการจดัการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
 
 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง  
 

 
๒.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์เทศบาลตำบลพระแท่น  

 
 
   รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์     3.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 

 
        

   ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบดำเนินการ   ๔.ร้องเรียนทาง Facebook 
   ตรวจสอบข้อเท็จจริง   
           ๕.ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟัง ปัญหา) 

                         
    แจ้งผลให้ศูนยด์ำรงเทศบาลตำบลพระแท่น  
          ทราบ   (๑๕วัน )  
 
 
 

ยุติ    ไม่ยุติ  
 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน             ไม่ยุติแจ้งเรื่องผู้ 
ร้องทุกข์ทราบร้องเรียน   ร้องเรียน ร้องทุกขท์ราบ 
 
 
 
      สิน้สุดการดำเนินการรายงานผล 
                ให้จังหวัดทราบ 
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8. ข้ันตอนการปฏิบัติงาน 
การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 8.1 จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 8.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ 
 8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลพระแท่นทราบ  เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
 

9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 
 ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่าง ๆ  โดยมีข้อปฏิบตัิ
ตามที่กำหนด  ดังนี้ 
 

 
ช่องทาง 

ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ข้อร้องเรียนเพื่อประสาน

หาทางแก้ไข 

 
หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดำรงธรรม
เทศบาลตำบลพระแท่น 

ทุกครั้งที่มีผูร้้องเรียน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ เทศบาลตำบลพระ
แท่น 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์034-601988  
ต่อ 118 

ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ  

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ 
ร้องเรียน Line (ศูนย์รับฟังปัญหา) ทุกวัน ภายใน  1  วันทำการ 

   

10. การบันทึกข้อร้องเรียน 
  1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด  คือ  ชื่อ -สกุล ผู้ร้องเรียน  ที่อยู่  
หมายเลขติดต่อกลับ  เรื่องร้องเรียน  และสถานที่เกิดเหตุ 
  2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน  เจ้าหน้าที่  ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 

11. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร  ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 - ข้อร้องเรียน  ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น  ไฟฟ้าสาธารณะดับ  
การจัดการขยะมูลฝอย  ตัดต้นไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน  เป็นต้น  จัดทำบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหารเพื่อสั่ง
การหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  โดยเบ้ืองต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 - ข้อร้องเรียน  ที ่ไม่อยู ่อำนาจความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลพระแท่นให้ดำเนินการประสาน                   
แจ้งหน่วยงานภายนอกที่เกี่ยวข้อง  เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงานที่รับผิดชอบ
เพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
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12. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานที่เกี ่ยวข้อง  รายงานผลให้ทราบภายใน 5 วันทำการ เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะได้แจ้งผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป 
 

13. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดกาญจนบุรีทราบ 
 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจำสัปดาห์  รายงานให้ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัด
กาญจนบุรี ทราบทุกสัปดาห์ 
 - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน  หลังจากสิ้นปีงบประมาณ  เพื่อนำมาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรยีน
ในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุง  พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

14. มาตรฐานงาน 
 - การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ  ภายในระยะเวลาที่กำหนด 
 - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน  จากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนด้วยตนเอง  จดหมาย  เว็บไซต์ 
โทรศัพท์ Facebook  Line  (ศูนย์รับฟังปัญหา)  ให้ศูนย์ฯดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื ่องต่อให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  ดำเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน  15  วันทำการ 

๑๕. ระเบียบ/กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 - ประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับที ่  96/2557  เมื ่อวันที ่ 17 กรกฎาคม 2557                       
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัดและให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น 
 - ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ 
1๖. จัดทำโดย 
 ศ ูนย ์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลพระแท่น สำน ักงานเทศบาลตำบลพระแท่น อำเภอท ่ามะกา                       
จังหวัดกาญจนบุรี 
 เบอร์โทรศัพท ์ 034-601988 ต่อ 118 
 เบอร์โทรสาร   034-601988 
 เว็บไซต์  www.pratancity.go.th 
 Line เทศบาลตำบลพระแท่น 
 Facebook  เทศบาลตำบลพระแท่น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.pratancity.go.th/
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ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลพระแท่น 
คำร้อง  การร้องเรียน  ร้องทุกข์  ขอคำปรึกษา 

.................................... 
 

                                                                          เขียนที่ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลพระแท่น 
 
      วันที่.................เดือน.....................................พ.ศ.................... 
 
 ข้าพเจ้า  นาย/นาง/นางสาว......................................................................................................................... 
บัตรประจำตัวประชาชนเลขที่...........................................................................อายุ................................................ปี 
อยู่บ้านเลขที่..........................หมู่ที่...........................ถนน...................................ตำบล.............................................. 
อำเภอ..........................................จังหวัด...........................................หมายเลขโทรศัพท์........................................... 
 ขอยื่นคำร้องต่อ............................................................................................................................................. 
เพื่อร้องเรียน/ร้องทุกข์/ขอคำปรึกษา เรื่อง................................................................................................................ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
โดยมีรายละเอียด ดังนี้................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
พร้อมนี้ได้แนบ............................................................................................................................................................ 
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
มาเพื่อพิจารณาด้วยแล้ว 
 
       (ลงชื่อ.................................................ผู้ยื่นคำร้อง) 
                                                                         (.......................................................) 
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ความเห็นของผู้รับคำร้อง............................................................................................................................................ 
.................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................................................................... 
       ลงชื่อ.......................................................ผู้รับคำร้อง 
                                                                         (..............................................................) 

ตำแหน่ง....................................................  
 

ความเห็นกรรมการ (ผอ.กอง วช./กรรมการผู้ทำการแทน)……………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

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

ตำแหน่ง.................................................... 
 

ความเห็นรองประธานกรรมการ/กรรมการ (ปลัดเทศบาล/กรรมการผู้ทำการแทน)................................................... 
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 

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

ตำแหน่ง.................................................... 
  

ความเห็นประธานกรรมการ/รองประธาน/กรรมการผู้ทำการแทน............................................................................. 
....................................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................................
.................................................................................................................................................................................... 

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

                ประธานกรรมการ 
 
 


