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ค าน า 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์  ของเทศบาลต าบลกุดดู่ฉบับนี้ จัดท าขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการ
ด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุดดู่  ท้ังนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความ
รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมี
ขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 

 

        ส านักงานเทศบาลต าบลกุดดู่ 
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1. หลักการและเหตผุล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ. 2546  ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ต่องาน
บริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็นมีการ
ปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 
2. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 เทศบาลต าบลกุดดู่  จัดต้ังเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้
ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะของประชาชน 
3. สถานที่ตั้ง 
 ต้ังอยู่  ณ  ส านักงานเทศบาลต าบลกุดดู่  เลขท่ี 142  หมู่ 12  ต าบลกุดดู่  อ าเภอโนนสัง  จังหวัด
หนองบัวล าภู 
4. หน้าทีค่วามรบัผดิชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
5. วัตถุประสงค ์
 1. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลต าบลกุดดู่  มีข้ันตอน/กระบวนการ และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 2. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนท่ี
ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
6. ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ   ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและอ้อม 
     จากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในชุมชนเขต 
     เทศบาลต าบลกุดดู่ 
 การจัดการข้อร้องเรียน  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 

ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน   ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องราว 
     ร้องทุกข์/ร้องเรียนเทศบาลต าบลกุดดู่  ผ่านช่องทางต่างๆ โดย 
     มีวัตถุประสงค์ครอบคุลมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/ 
     การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 
 ช่องทางการรับข้อร้องเรียน ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง
     ร้องเรียนทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/(ศูนย์รับฟังปัญหา) 
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 เจ้าหน้าท่ี   เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 ข้อร้องเรียน   แบ่งเป็นประเภทต่างๆ เช่น 

- ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 
- การร้องเรียนเกี่ยวกับความไม่โปรง่ใสของการจัดซื้อจัดจ้าง 

เป็นต้น 
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7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทกุข์ 
 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ทราบ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.ร้องเรียนด้วยตนเอง 2.ร้องเรียนผ่านโทรศัพท์ 
(042) 356123 ต่อ 101 

รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

(1 วัน) 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

               (3 วัน) 

แจ้งผลใหศู้นย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

เทศบาลต าบลกุดดู่ทราบ 

(ภายใน 15 วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 
ไม่ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บงัคับบัญชา 

2.ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลต าบลกุดดู่ 
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8. ข้ันตอนการปฏบิัติงาน 
     การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 8.1 จัดต้ังศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 8.2 จัดท าค าส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการด าเนินการ 
 8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังเทศบาลต าบลกุดดู่ทราบ  เพื่อความสะดวกในการประสานงาน 
9. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามท่ีก าหนด  ดังนี้ 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน เพือ่
ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ เทศบาลต าบลกุดดู่ ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ - 
ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ เทศบาลต าบลกุดดู่ ทุกครั้งท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันท าการ - 
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ (042) 356123 ทุกวัน ภายใน 1 วันท าการ - 
10. การบันทึกข้อร้องเรียน 
 1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ช่ือ – สกุล  ผู้ร้องเรียน  ท่ีอยู่ หมายเลข
ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานท่ีเกิดเหตุ 
 2. ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน  เจ้าหน้าท่ีต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
11. การประสานงานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ี ท่ีเกี่ยวข้องเพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
 ข้อร้องเรียนท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน  เช่น  น้ าอุปโภค-บริโภค  
ไฟฟ้าสาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กล่ินเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไป
ยังผู้บริหารเพื่อส่ังการหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง  โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง 
 ข้อร้องเรียนท่ีไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลกุดดู่ ให้ด าเนินการประสาน  แจ้ง
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
 ข้อร้องเรียนท่ีส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน  เช่น  กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาส่ังการไปยังหน่วยงานท่ี
รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
12. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
 ให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องรายงานผลให้ทราบภายใน 3 วันท าการ เพื่อเจ้าหน้าท่ีศูนย์จะได้แจ้งผู้
ร้องเรียนทราบต่อไป 
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13.การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงานให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทราบ 
 รวบรวมและรายงานสรุปการจัดการข้อร้องเรียน  หลังจากส้ินปีงบประมาณเพื่อน ามาวิเคราะห์การ
จัดการเรื่องร้องเรียนในภาพรวมของหน่วยงาน  เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไข  ปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 
14. มาตรฐานงาน 
 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จ  ภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนจากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนด้วยตนเอง /  โทรศัพท์ / เว็บไซต์ (ศูนย์รับ
ฟังปัญหา) ให้ศูนย์ฯ  ด าเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องต่อให้หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไข
เรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน 15 วันท าการ 
15. แบบฟอร์ม 
 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องทุกข์ 
16. จัดท าโดย 
 ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน  ส านักงานเทศบาลต าบลกุดดู่  เลขท่ี  142  หมู่ 12  ต าบลกุดดู่ 
อ าเภอโนนสัง   จังหวัดหนองบัวล าภู 
เบอร์โทรศัพท์ (042) 356123 ต่อ 101 
เว็บไซต์  www.kutdu.go.th 


