
 
 
 

คู่มือการปฏิบัติงาน 

(Work Manual) 

 

เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลนครนนทบุรี สำนักปลัดเทศบาล 
เทศบาลนครนนทบุรี 



 

คํานํา 
 
คู่มือการปฏิบัติงานเก่ียวกับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลนครนนทบุรี 

ฉบับน้ีจัดทําข้ึนเพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการกับข้อร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลฯ   

ท้ังน้ี การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนอง

ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจําเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงาน

ท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน เทศบาลฯ จึงได้จัดทําคู่มือฉบับน้ีข้ึน 

 

 

ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลนครนนทบุรี 
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๑. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธี การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้กําหนด

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนองความ

ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมี

ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ อันจะส่งผลให้ประชาชนได้รับความสะดวก 

เทศบาลนครนนทบุรีเล็งเห็นถึงความสําคัญของการแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชนให้ได้รับความเป็น

ธรรมภายใต้กฎหมายที่เสมอภาคกัน อันจะก่อให้เกิดความสงบสุขและเป็นการลดข้อขัดแย้งในสังคม จึงได้ปรับ

กระบวนงานของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลฯ โดยเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการประชาชน เพ่ือทําหน้าท่ีในการรับ

เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้คําปรึกษาต่างๆ 

เทศบาลนครนนทบุรีจึงได้จัดทําคู่มือปฏิบัติการปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อเป็น

แนวทางในการปฏิบัติดําเนินงานของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลฯต่อไป 

 

 

๒. การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลนครนนทบุร ี

ตามประกาศ คณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เมื ่อวันที ่  ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗      

เรื ่อง การจัดตั ้งศูนย์ดํารงธรรมเพื ่อเพิ ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครอง         

ส่วนท้องถิ่นทุกแห่งจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรม เพื่อเป็นศูนย์ในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้คําปรึกษารับเรื่อง

ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน ประกอบกับคําส่ังเทศบาลนครนนทบุรี ท่ี ๑๗๐๙/๒๕๕๙    

ลงวันท่ี ๓ ตุลาคม ๒๕๕๙ น้ัน  

 
 

๓. สถานที่ตั้ง 

ต้ังอยู่ ณ สํานักงานเทศบาลนครนนทบุรี ถนนรัตนาธิเบศร์ ตําบลบางกระสอ อําเภอเมืองนนทบุรี จังหวัดนนทบุรี 

 

 

๔. อํานาจหน้าทีแ่ละความรับผิดชอบ 

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื ่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ให้คําปรึกษารับเรื ่องปัญหาความต้องการและ

ข้อเสนอแนะของประชาชนในเขตเทศบาลนครนนทบุรี 
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๕. วัตถุประสงค ์

๕.๑ เพื ่อให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลนครนนทบุรีมีขั ้นตอน

กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

๕.๒ เพ่ือดําเนินงานให้สอดคล้องกับระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีกําหนด

ไว้อย่างสม่ําเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

 

 

๖. คําจํากัดความ 

๖.๑ ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชน/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เทศบาลนคร

นนทบุรีผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ในการร้องเรียน/ร้องทุกข์ การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น 

๖.๒ เจ้าหน้าท่ี หมายถึง ผู้ได้รับการแต่งตั้งจากนายกเทศมนตรีนครนนทบุรีให้มีหน้าที่ดําเนินงานเกี่ยวกับ

เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

๖.๓ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง เรื่องที่ผู้ร้องเรียนได้รับความเดือดร้อนเสียหาย หรืออาจจะได้รับ

ความเดือดร้อนเสียหาย ไม่ว่าจะมีคู่กรณีหรือไม่ก็ตาม 

 

๗. ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

๗.๑ โทรศัพท์ ๐๒ ๕๘๙ ๐๕๐๐ ต่อ ๒๑๑๗ 

๗.๒ Website : https://nakornnont.go.th/complain 

๗.๓ ย่ืนคําร้องด้วยตนเอง ณ ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลนครนนทบุรี 
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๘. การดําเนินงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 ๘.๑ ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
  ๘.๑.๑ กรณีมาติดต่อย่ืนคําร้องด้วยตนเอง  

- ผู้ร้องเรียนกรอกแบบฟอร์มร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยต้องระบุ ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ 

หมายเลขติดต่อ รายละเอียดและพฤติการณ์ต่างๆ รวมถึงสถานท่ีเกิดเหตุ  

๘.๑.๒ กรณีร้องเรียนทางโทรศัพท์  

-เจ้าหน้าที่ดําเนินการกรอกแบบฟอร์มร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้ โดยเจ้าหน้าที่จะต้อง

สอบถามชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลขติดต่อ รายละเอียดและพฤติการณ์ต่างๆ รวมถึง

สถานท่ีเกิดเหตุ 

 

๘.๒ เจ้าหน้าท่ีบันทึกข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ลงในสมุดลงรับทุกเร่ือง 

๘.๓ ในวันเดียวกันเจ้าหน้าท่ีต้องเสนอเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หัวหน้าศูนย์ดํารงธรรมพิจารณา 

๘.๔ หัวหน้าศูนย์ดํารงธรรมพิจารณาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ แล้วมอบเร่ืองฯให้หน่วยงานท่ีมีอํานาจหน้าท่ี

แก้ไขข้อร้องเรียนต่อไป โดยกําหนดระยะเวลาให้ดําเนินการให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผล ๓-๗ วันทําการ 

๘.๕ เม่ือได้รับรายงานผลการแก้ไขปัญหาจากหน่วยงานท่ีมีอํานาจหน้าท่ีแล้ว เจ้าหน้าท่ีศูนย์ฯต้องรายงาน

ผลไปยังผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือรายงานผลไปยังศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดนนทบุรี/ศูนย์ดํารงธรรมอําเภอเมือง 

ภายใน ๒ วันทําการ 
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๙. กระบวนการในการดำเนินงานของศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลนครนนทบุร ี
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๑๐. การดําเนินงานอื่นๆของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลนครนนทบุร ี

- หัวหน้าศูนย์ดํารงธรรมหรือเจ้าหน้าท่ีท่ีได้รับมอบหมาย รวบรวมและติดตามผลการดําเนินงานเก่ียวกับ

เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ในการประชุมหัวหน้าส่วนราชการทุกสัปดาห์ 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 
 
 

ภาคผนวก 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

แบบฟอร์มการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 



 

คําสั่งตั้งคณะกรรมการบรหิารศูนย์ดํารงธรรมและคณะทํางานตรวจสอบ ติดตาม เรื่องร้องเรียนฯ 

 



 

คําสั่งตั้งคณะกรรมการบรหิารศูนย์ดํารงธรรมและคณะทํางานตรวจสอบ ติดตาม เรื่องร้องเรียนฯ 

 


