
คาํนาํ 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์  ของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลตําบลนาโสกฉบับนี้  จัดทําขึ้น  
เพ่ือเป็นแนวทางการดําเนินการจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลตําบลนาโสก  ทั้งนี ้การจัดการ
ข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มี ความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวัง
ของผู้รับบริการจําเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐาน
เดียวกัน 

 

 

        ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลตําบลนาโสก 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบญั 

เรื่อง              หน้า 

หลักการและเหตุผล              ๓
การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลตําบลนาโสก           ๓
สถานที่ตั้ง                ๓
หน้าที่ความรับผิดชอบ               ๓
วัตถุประสงค์                  ๓ 
คําจํากัดความ                 ๔ 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์           ๕ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน              ๖ 
การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ          ๖ 
การบันทึกข้อร้องเรียน              ๗ 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน       ๗ 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน             ๗ 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน          ๙ 
มาตรฐานงาน               ๙ 
แบบฟอร์ม               ๙ 
จัดทําโดย               ๙ 
ภาคผนวก 

- ใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์/ทางโทรศัพท์           ๑๐ 

  

 

 

 

 

 

 

 



๓ 

๑. หลกัการและเหตผุล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดก้ําหนด 

แนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องาน 
บริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจําเป็น   มีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอํานวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ําเสมอ 

๒. การจดัตัง้ศนูยด์ํารงธรรมเทศบาลตาํบลนาโสก 

 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่  ๙๖/๒๕๕๗ เมือ่วันที่  ๑๗ กรกฎาคม  ๒๕๕๗ 
เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลตําบลนาโสก อยู่ ภายใต้กํากับ
ดูแลของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลตําบลนาโสก จัดตั้งเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการ
ข้อมูลขา่วสาร ให้คําปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

๓. สถานทีต่ัง้ 

 ตั้งอยู่  ณ สํานักงานเทศบาลตําบลนาโสก  ๒๐๕  บ้านโนนบุปผา  หมู่ที่ ๑๓  ตําบลนาโสก อําเภอ
เมืองมุกดาหาร  จังหวัดมุกดาหาร 

๔. หนา้ทีค่วามรบัผดิชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คําปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕. วตัถปุระสงค ์

๑.  เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลตําบลนาโสก มีข้ันตอน/กระบวนการ   
     และแนวทางในการปฏิบัติ งานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
๒. เพ่ือให้มัน่ใจว่าได้มี การปฏิบัติ ตามข้อกําหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียนที่     

กําหนดไว้อย่างสม่ําเสมอ และมีประสิทธิ ภาพ  

  

 



๔ 

 ๗.  คําจาํกดัความ 

 ผู้รับบริการ  = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  = ผู้ที่ไดร้บัผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและทางอ้อมจาก
       การดําเนินการของส่วนราชการ เช่น  ประชาชนในชุมชนเขตเทศบาล 
       ตําบลนาโสก 
 การจัดการขอ้ร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/ 
       ข้อคิดเห็น/คําชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไป/ ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์ดํารงธรรมเทศบาล 
       ตําบลนาโสกผ่านช่องทางต่างๆโดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน  
       /การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 ช่องทางการรับข้อ = ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
       ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book 
 เจ้าหน้าที่   = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน  = แบ่งเป็นประเภทต่างๆ  เช่น 
     - ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ คําชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
     - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
     - การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



๕ 

 ๘. แผนผงักระบวนการจดัการเรื่องรอ้งเรียน/รอ้งทกุข ์

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ยุติ   ไม่ยุติ 

 

 

 

 

 

  

 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

๑.ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์เทศบาล 
    ตําบลนาโสก 

 

ต ำบล 
๓.     ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
        ๐ – ๔๒๖๖ - ๐๐๐๘ 

 

 

ต ำบล 

๔.  ร้องเรียนทาง Face book 
         

 

 

ต ำบล 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

 
         

 

 

ต ำบล 

แจ้งผลให้ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาล 
ตําบลนาโสกทราบ (๑๕วัน )  

 
         

 

 

ต ำบล 
ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

 
 
         

 

 

ต ำบล 

ไม่ยุติ แจ้งเรื่องผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

 
 
         

 

 

ต ำบล 

สิ้นสุดการดําเนินการรายงาน 
       ให้จังหวัดทราบ 

 
 
 
         

 



๖ 

๙. ขัน้ตอนการปฏบิตัิ งาน 
 การแต่งตัง้ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

  ๙.๑ จัดตั้งศูนย์ /จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
  ๙.๒ จัดทําคําสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดําเนินการ 
  ๙.๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคําสั่งเทศบาลตําบลนาโสกทราบ เพ่ือความ สะดวกในการ 
       ประสานงาน 

๑๐. การรบัและตรวจสอบขอ้รอ้งเรยีนจากชอ่งทางตา่งๆ 

 ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีขอ้ 
ปฏิบัติตามที่กําหนด  ดังนี้ 

 

 

 

 

 

ช่องทาง ความถีใ่นการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดาํเนนิการ รบัขอ้
ร้องเรียน เพือ่ประสานหาทาง
แก้ไข 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลตําบล
นาโสก 
 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน  ๑  วันทําการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลเทศบาลตําบลนาโสก 
 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วัน ทําการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐ – ๔๒๖๖ - ๐๐๐๘ 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วัน ทําการ - 

ร้องเรียนทาง  Face book 
 

ทุกวัน ภายใน  ๑ วัน ทําการ - 



๗ 

 ๑๑. การบนัทกึขอ้ร้องเรยีน 

 ๓.๑  กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ –  สกุล  ผู้ร้องเรียนที่อยู่  
หมายเลขติดต่อกลับ  เรื่องร้องเรียน และสถานที่ เกิดเหตุ 
 ๓.๒ ทุกช่องทางที่มี การร้องเรียน เจ้าหน้าที่  ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 

๑๒. การประสานหนว่ยงานเพื่อแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีนและการแจ ้งกลบัผู้ร้องเรียน 

 -  กรณเีป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้ 
    ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

 - ข้อร้องเรียนที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะดับ  
   การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทําบันทึกข้อความเสนอไปยังผู้บริหาร   
            เพ่ือสั่งการหน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกีย่วข้อง 
 - ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลตําบลนาโสก ให้ดําเนินการประสาน แจ้ง 
   หน่วยงานภายนอกที่ เกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 - ข้อร้องเรียนที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนทําหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน 
   การจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทําบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน 
   ที่รับผิดชอบเพื่อดําเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

๑๓. ตดิตามการแกไ้ขขอ้รอ้งเรยีน 

 ให้หน่วยงานที่ เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน ๕ วันทําการ เพ่ือเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯจะได้แจ้งผู้ร้อง  
 เรียนทราบต่อไป 

๑๔. การรายงานผลการจดัการขอ้ร้องเรยีนของหน่วยงานใหศ้นูยด์าํรงธรรมจังหวดัมกุดาหารทราบ 

 - รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียนประจําสัปดาห์ รายงานให้ศูนย์ดํารงธรรมจังหวัด 
   มุกดาหาร ทราบทุกสัปดาห์  
  - รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน หลังจากสิ้นปี งบประมาณ เพ่ือนํามาวิเคราะห์การจัดการ        
   ข้อร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข ปรับปรุง  พัฒนาองค์กรต่อไป 
 

 

 



๘ 

 ๑๕. มาตรฐานงาน 
 การดาํเนนิการแก้ไขขอ้ร้องเรยีนใหแ้ลว้เสรจ็ ภายในระยะเวลาที่กาํหนด 

 - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วยตนเอง/จดหมาย/เว็บไซต์/ 
   โทรศัพท/์ Face Book  ให้ศูนย์ฯ ดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานที่ 
เกี่ยวข้องดําเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้ แล้วเสร็จภายใน ๑๕ วันทําการ 

๑๖. แบบฟอรม์ 

 - แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 

๑๗. จดัทาํโดย 

 ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลตําบลนาโสก สํานักงานเทศบาลตําบลนาโสก  อําเภอเมืองมุกดาหาร    
จังหวัดมุกดาหาร 
 เบอร์โทรศัพท ์ ๐ – ๔๒๖๖ - ๐๐๐๘ 

  • เบอร์โทรสาร ๐ – ๔๒๖๖ – ๐๐๐๘ 

  • เว็บไซต์  www.nasoke.go.th 

  • Face Book  

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

๙ 

  

ภาคผนวก 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

๑๐ 

  

ใบรับแจง้เหตเุรื่องราวร้องทุกข/์ทางโทรศพัท ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  คู่มือ 
 

 การปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 
 ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

 เทศบาลต าบลนาโสก 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ใบแจง้รับเหตเุรื่องราวร้องทุกข์/ทางโทรศพัท ์
 

สถานที…่………………………………….. 
วนัที…่…………เดือน………………………………พ.ศ……………….. 

 ดว้ยไดร้บัแจง้เหตเุรื่องราวร้องทกุขจ์าก  นาย/นาง/นางสาว………………………………………………………….. 
อยูบ่า้นเลขที่…………….หมูท่ี…่……………..ตําบล………………..อําเภอ……………………………จงัหวดั……………………… 
เรื่อง………………………………………………………………………………………………………………………………………………….… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 

เหตเุกิดที…่……………………………หมูท่ี…่…..ตําบล…………………………..อําเภอ……………………จงัหวัด……………….... 

 

        (        ) 
                        ผูร้บัแจง้เรื่องราวร้องทกุข์ 
 

ความเหน็/ผลการดาํเนนิการ…………………………………………………………………………………………………………………. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

       (ลงชือ่) 
        (        ) 
               ตาํแหนง่…………………………………………………… 
 
ความเหน็/ผลการดาํเนนิการ………………………………..     คําสั่ง………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………..  …………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………….  …………………………………………………………………... 
…………………………………………………………………………  …………………………………………………………………… 
 
 (ลงชือ่)      (ลงชือ่) 



  (นายสมพงษ ์ โสรกนิษฐ์)    (นายพยงุศกัดิ ์ สวุรรณพนัธ์) 
 ตําแหนง่ ปลดัเทศบาลตาํบลนาโสก  ตําแหนง่  นายกเทศมนตรตีาํบลนาโสก 
 


