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ของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง 
อ าเภอบรบือ  จังหวัดมหาสารคาม 

 
 
 



 
ค าน า 

 

         คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องทุกข์  ของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  ฉบับนี้จัดท าขึ้น  
เพ่ือเป็นแนวทางการด าเนินการจัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง  เพ่ือให้การ
จัดการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการ  และความ
คาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีขั้นตอนและกระบวนการ  พร้อมทั้งแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน  และ
เป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 

 
                                                                องค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง 
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1.  หลักการและเหตุผล 
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  ได้ก าหนด
แนวทางปฏิบัติราชการมุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุก  และความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริ การ  มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น  มีการปรับปรุง
ภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก  และได้รับการตอบสนองความต้องการ  
และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 
 

2.  วัตถปุระสงค์ 
          2.1  เพ่ือพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง  เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  และ
ประชาชนเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 2.2  เพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนให้แก่ประชาชนผู้เข้ารับบริการ 
 2.3  เพ่ือเพ่ิมคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง 
 2.4  เพ่ือพัฒนาศักยภาพขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง  ให้มีความพร้อมในการให้บริการ
ประชาชน 

3.  การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับที่  96/2557  เมื่อวันที่  17  กรกฎาคม  2557  เรื่อง  
การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรม  เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ทุกองค์กร  จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมเป็นศูนย์กลางในการรับ  เรื่องราว
ร้องเรียน/ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร   และให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ  และ
ข้อเสนอแนะของประชาชน 

4.  สถานที่ตั้ง 
 ตั้งอยู่  ณ  ที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง  อ าเภอบรบือ  จังหวัดมหาสารคาม   

5.  หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้ค าปรึกษา  และรับ
เรื่องปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
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6.  ค าจ ากัดความ 
 ผู้รับบริการ  = ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 
 ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย = ผู้ที่ได้รับผลกระทบทั้งทางบวกและทางลบ  ทั้งทางตรงและทางอ้อม  จาก
       การด าเนินการ 
 การจัดการข้อร้องเรียน = มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง  ข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ  
       ข้อคิดเห็น  ค าชมเชย  การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 
 ผู้ร้องเรียน  = ประชาชนทั่วไปในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง 
 ช่องทางการรับ  = ช่องทางต่างๆที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 
 เจ้าหน้าที ่  = เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ของหน่วยงาน 

7.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 ขั้นตอนที่ 1  เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  ต้อนรับผู้ขอรับบริการ  และสอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึง
       ความประสงค์ของการขอรับบริการในครั้งนี้ 
 ขั้นตอนที่ 2  เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการลงในทะเบียนผู้มาติดต่อขอรับ
       บริการ  ณ  ศูนย์ฯ  เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้รับบริการ 
 ขั้นตอนที่ 3  เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  วิเคราะห์  กลั่นกรอง  แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้
       ขอรับบริการ 
 ขั้นตอนที่ 4  เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  จะเป็นผู้ประสานงานระหว่างผู้ขอรับบริการและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
       แก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 ขั้นตอนที่ 5  เจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ  แจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ขอรับบริการทราบภายใน  15  วัน 

8.  ระบบติดตามประเมินผล 
 เมื่อด าเนินการให้บริการแก่ผู้รับบริการแล้ว  จ าเป็นต้องมีการติดตามประเมินผลการด าเนินงานอย่าง
ต่อเนื่อง  เพื่อให้ทราบถึงผลการด าเนินงาน  และข้อจ ากัดในการด าเนินงานจริง  โดยมีขั้นตอนหลัก  ดังนี้ 
 8.1 ประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 8.2 ประเมินผลการด าเนินงานของศูนย์ฯ 
 8.3 จัดท ารายงานผู้ขอรับบริการจากศูนย์ฯ  เพื่อรายงานแก่ผู้บริหารทราบ 

9.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 9.1 ข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง  ให้ด าเนินการ
      ประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง  ชัดเจนในการแก้ไข
      ปัญหาต่อไป 
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 9.2 ข้อร้องเรียนที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงาน  ให้เจ้าหน้าที่ ศูนย์ฯจัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอ
      ผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ  เพ่ือด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียน
      ต่อไป 

10.  ช่องทางของการเข้าถึงบริการของศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
 10.1 ร้องเรียนด้วยตนเองได้ที่ศูนย์รับเรือ่งราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  ณ  ที่ท าการองค์การบริหารส่วน
ต าบลโนนแดง  อ าเภอบรบือ  จังหวัดมหาสารคาม 
 10.2 โทรศัพท์หมายเลข  0 437 24081 
 10.3 ตู้แสดงความคิดเห็นซึ่งติดตั้งไว้หน้าอาคารท าการองค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง 
 10.4 ทางไปรษณีย์  โดยส่งถึง  ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์  องค์การบริหารส่วนต าบล  
โนนแดง  เลขที่  109  หมู่ที่  5  ต าบลโนนแดง  อ าเภอบรบือ  จังหวัดมหาสารคาม 
 10.5 ผ่านทางเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง  http://www.nondang.go.th 
 10.6 ช่องทางการร้องเรียนผ่านทางแอพพลิเคชั่น Line 
 10.7 ช่องทางการร้องเรียนผ่านทาง  E – mail  ของหน่วยงาน 
 10.8 ช่องทางการร้องเรียนผ่านทาง  Facebook 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.nondang.go.th/
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แผนภูมิขั้นตอนการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัตงิาน ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

 1. ยื่นค าร้องพร้อมเอกสารต่อเจ้าหน้าที่ผูร้ับผิดชอบทาง
เว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลโนนแดง 

1  ชั่วโมง 

 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัตงิาน ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

 2. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบน าเร่ืองเสนอผู้บังคับบัญชา  
เพ่ือพิจารณาสั่งการ 

2  ชั่วโมง 

 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัตงิาน ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

 3. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบด าเนินการตามค าสั่ง
ผู้บังคับบัญชา 

ภายใน  7  วันนับแต่ได้รบัค าสั่ง 

 
วิธีการข้ันตอนการปฏิบัตงิาน ระยะเวลาการปฏิบัติงาน 

 4. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้
ร้องเรียนร้องทุกข์ได้รับทราบ 

ภายใน  15  วันนับแต่ไดย้ื่นค าร้อง 

 
 

  เอกสารประกอบการพิจารณา 
1. บัตรประจ าตัวประชาชน  และส าเนาทะเบียนบ้านผู้ยื่นค าร้อง 
2. หนังสือร้องเรียนร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 

 
ระเบียบ  กฎหมาย  ที่เกี่ยวข้อง 



 
 



 
 



 



 



 



 



 
 



 
 



 
 



 
 



 
 
 



 
 



 
 



 
 



 


