
 
 
 
 
 

แนวทาง  ขัน้ตอน และกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ และแจ้งการทุจริต 
ของเทศบาลเมืองนครนายก 

  
หลักการและเหตุผล 
 
  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 ได้ก าหนด
แนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์  ต่องานบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อ
สถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง ความต้องการ และมีการประเมินผลการ
ให้บริการอย่างสม ่าเสมอ 
  พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ 
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และนโยบายของรัฐบาลที่ให้ส่วนราชการ บริการข้อมูลข่าวสารสู่
ประชาชน รับเรื่องราวร้องทุกข์ของประชาชน ตลอดจนประสานงาน ติดตามเร่งรัดการด าเนินงานเกี่ยวกับการบริการ
ประชาชน 
  ดังนั้น เพ่ือให้เป็นไปตามระเบียบ หลักเกณฑ์ที่ เกี่ยวข้อง และสอดคล้องกับนโยบายของรัฐบาล 
ตลอดจนเพ่ือใช้เป็นแนวทางการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหาร จัดการเรื่องร้องเรียน    
แก่ประชาชนผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลเมืองนครนายก  กองวิชาการและแผนงาน จึงได้จัดท า
แนวทาง ขั้นตอน และกระบวบการจัดการข้อร้องเรียนของเทศบาลเมืองนครนายก ขึ้น 
 
หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  1. ส่วนราชการมีระบบที่ชัดเจนในการรวบรวมและจัดการเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค า
ชมเชย และก าหนดผู้รับผิดชอบวิเคราะห์เพ่ือก าหนดวิธีการและปรับปรุงคุณภาพการให้บริการเพ่ือสนอง ต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย โดยการจัดท าขั้นตอนและแนวทางปฏิบัติ 
  2. รับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ขอความเป็นธรรม ขอความช่วยเหลือ ข้อเสนอแนะ ข้อคิดเห็น  
ค าชมเชย ตลอดจนแจ้งเบาะแสการทุจริตและการปฏิบัติหน้าที่อันมิชอบของเจ้าหน้าที่รัฐ 
 
วัตถุประสงค ์
  1. เพ่ือให้การด าเนินงานการจัดการเรื่องร้องเรียนของเทศบาลเมืองนครนายก  มีแนวทาง ขั้นตอน และ
กระบวนการปฏิบัติงานอย่างเป็นระบบ 
  2. เพ่ือสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการเรื่องร้องเรียน ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และการ
ประสานงานผู้ที่เกี่ยวข้องทั้งหน่วยงานภายในและภายนอก แก่ผู้รับบริการ 
  3. มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบ หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการเรื่องร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างมี 
ประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับนโยบายผู้บริหารท้องถิ่น นโยบายจังหวัดนครนายก และนโยบายรัฐบาล 
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ขอบเขต 
  กระบวนการท างาน แต่งตั้งผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน การรับและตรวจสอบ
เรื่องร้องเรียนจากช่องทาง ต่างๆ การวิเคราะห์ประเภทเรื่องร้องเรียน การแจ้งกลับผู้ร้องเรียน การประสานผู้ที่เกี่ยวข้อง
ในหน่วยงาน เพ่ือด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุง และการรายงานผลการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงานให้ผู้บริหารทราบ 
 
ค าจ ากัดความ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องร้องเรียน/ข้อเสนอแนะ/    
     ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ภาครัฐ หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ที่มา
ติดต่อยังเทศบาลเมืองนครนายก ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/
การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง 
     ช่องทางโทรศัพท์ ทางโทรสาร ทางกล่องรับความคิดเห็น และทางเว็บไซต์ 

เจ้าหน้าที่   หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการจัดการเรื่องร้องเรียนของหน่วยงาน 

ผู้ที่เกี่ยวข้องในหน่วยงาน หมายถึง หัวหน้าส านักปลัดเทศบาล ผู้อ านวยการกอง หัวหน้างาน หรือ
     คณะท างานที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินการแก้ไข/ปรับปรุงตามเรื่องร้องเรียน 
 ประเภทเรื่องร้องเรียน  หมายถงึ การจ าแนกเรื่องร้องเรียนออกเป็น 3 ประเภทหลัก 
 
ช่องทางการร้องเรียน 
  1. ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ ส านักงานเทศบาลเมืองนครนายก  300 ถนนสุวรรณศร ต าบลนครนายก 
อ าเภอเมืองนครนายก จังหวัดนครนายก 26000 
  2. เว็บไซต์ www.nayokcity.go.th  
  3. โทรศัพท์หมายเลข 037-311097 
  4. โทรสารหมายเลข 037-311097 2 
  5. กล่องแสดงความคิดเห็น หน้าส านักงานเทศบาลเมืองนครนายก 
  6. จดหมายอิเล็กทรอนิกส์  Ny037311303@gmail.com 
  8. ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลเมืองนครนายก (กองวิชาการและแผนงาน) 
  9. ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครนายก ศาลากลางจังหวัดอาคารใหญ่ ชั้น 1 อาคารหลังใหม่  
ถนนสุวรรณศร ต.ท่าช้าง อ.เมืองนครนายก จ.นครนายก 26000 
  10. ส านักปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ศูนยบ์ริการร่วม 1111 ไปรษณีย์ ตู้ ปณ. 1111 
PSC 1111 (Mobile Application) Call Center 1111 
  11. ส านักงาน ป.ป.ช. เลขที่ 361 ถ.นนทบุรี - สนามบินน้ า ต.ท่าทราย อ.เมือง จ.นนทบุรี 11000  
โทรศัพท์ : 0 2528 4800 - 49 
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ประเภทเรื่องร้องเรียน 
 

ประเภท นิยาม ตัวอย่างเป็นรูปธรรม ระยะเวลา 
ด าเนินการ ผู้รับผิดชอบ 

1  ข้อคดิเห็น  ผู้ร้องเรียนไม่ได้รับความ - การเสนอแนะเกี่ยวกับการให้การ  3 - 5 วัน  เจ้าหน้าที่ผู้รับ 
  ข้อเสนอแนะ  เดือดร้อน แต่ติดต่อมา   บริการประชาชน   ผิดชอบจัดการ 
  ค าชมเชย  เพ่ือให้ข้อเสนอแนะ/ให้ - การยกย่องชมเชยในการปฏิบัติงาน   เรื่องร้องเรียน 
  สอบถาม/ร้องขอ  ข้อคิดเห็น/ชมเชย/แจ้ง  ของเจ้าหน้าที่หรือหน่วยงานในสังกัด   และหน่วยงาน 
  ข้อมลูแจ้งเบาะแส  เบาะแส/สอบถามหรือ - การสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับ   ที่เก่ียวข้อง 
   ร้องขอข้อมูลจากเทศบาล  กิจกรรม/โครงการพัฒนาเทศบาล   
      

2  ร้องเรียนการ  ผู้ร้องเรียนได้รับความ  - พฤติกรรมการให้บริการงานต่างๆ  ไม่เกิน 15  เจ้าหน้าที่ผู้รับ 
  ให้บริการของ  เดือดร้อนเกี่ยวกับ  ของเจ้าหน้าที่ในหน่วยงาน  วันท าการ  ผิดชอบจัดการ 
  หน่วยงานใน  คุณภาพการให้บริการ    เรื่องร้องเรียน 
 เทศบาลฯ  ต่างๆ ที่อยู่ในความ    และหน่ายงาน 
   รับผิดชอบของ ส านัก กอง    ที่เก่ียวข้อง 
  งาน โรงเรียน    
      

3  ร้องเรียน  - ผู้ร้องเรียนได้รับความ  - ร้องเรียนเกี่ยวกับความผิดวินัย   ไม่เกิน 15  เจ้าหน้าที่ผู้รับ 
  เจ้าหน้าทีห่รือ  เสียหายจากการกระท า  ร้ายแรงของเจ้าหน้าที่   วันท าการ  ผิดชอบจัดการ 
  หน่วยงานของ  การใดๆ ของเจ้าหน้าที่  - เจ้าหน้าที่ประพฤติมิชอบที่ส่อไป   เรื่องร้องเรียน 
 เทศบาลฯ  หรือหน่วยงานในสังกัด  ในทางทุจริตต่างๆ   และหน่ายงาน 
    - เรื่องท่ีสร้างความเสื่อม  - ความไมโ่ปร่งใสในการจัดชื้อจัดจ้าง   ที่เก่ียวข้อง 
    เสียชื่อเสียง และมี  - ร้องเรียนการบริหารงานบุคคล   
  ผลกระทบต่อเทศบาลฯ    
       

 
อ านาจหน้าที่ของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียนฯ 
 
  1. ผู้บริหารท้องถิ่น มีอ านาจในการแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน สั่งการ และ 
พิจารณาให้ความเห็นชอบเกี่ยวกับการด าเน้นการแก้ไชปัญหาเรื่องร้องเรียน 
  2. ผู้บริหารท้องถิ่น และผู้อ านวยการกองที่เกี่ยวข้อง มีอ านาจในการพิจารณาและอนุมัติการตรวจสอบ 
ติดตาม แก้ไขปญัหาเรื่องร้องเรียน และพิจารณาผลตรวจสอบ 
  3. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียน มีหน้าที่ในการกลั่นกรองเรื่องร้องเรียน ประสานงาน    
ส่งเรื่องร้องเรียนให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการตรวจสอบพร้อมสรุปรายงานผลการตรวจสอบ และ ติดตามผล
การแก้ไขปญัหา 
  4. เจ้าหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง มีหน้าที่ในการให้ความร่วมมือในการตรวจสอบและแก้ไขปัญหา พร้อมทั้ง    
แจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการด าเนินการมายังเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการเรื่องร้องเรียบ เพ่ือรายงานให้
หน่วยงานที่เกี่ยวข้องทราบต่อไป



กองวชิาการฯ พจิาณาเบ้ืองต้น 
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แผนผังขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
             อธิบายสัญลักษณ์              เริ่มต้น/สิ้นสุด                ด าเนินการ               พิจารณา 
 

ผู้ร้องเรียน 

ร้องเรียนผ่านศูนย์ด ารงธรรม
จังหวัดนครนายก 

ร้องเรียนผ่านช่องทางต่างๆ 
ของเทศบาลฯ โดยตรง 

โทรสาร 

โทรศัพท์ 

เว็บไซต์/อีเมล 

กล่องรับ 
ความคิดเห็น  ข้อมูลการร้องเรียน 

เสนอ หน่วยงานงานท่ีรับผดิชอบ 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ ไม่เก่ียวข้อง 

เสนอผู้บริหารท้องถิ่น พิจารณาสั่งการ 

หน่วยงาน/กอง/งาน รับเรื่อง และส่งต่อไปยังหน่วยงาน 
ที่เกี่ยวขอ้งด าเนินการ 

หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง
พิจารณา 

ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลให้ผู้บริหารท้องถิ่น ทราบ 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ/รายงานผล 

ไม่มมีูล 
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แผนผังแสดงรายละเอียดขั้นตอนกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน  
 
ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
1 ผู้ร้องเรียน ติดต่อร้องเรียนผ่านทางศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดนครนายก หรือร้องเรียน

ผ่านส านักงานเทศบาลเมืองนครนายก และกล่องแสดงความคิดเห็น 
 
 

 - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของ
ส านัก กอง งาน 

ไม่เกิน 1 วัน 

2. ตรวจรับและตรวจสอบเรื่องร้องเรียนทางช่องทางต่างๆ. 
 
 
 
 

 
 
 

- เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของ
ส านัก กอง งาน 

1 วัน 

3. 
 
 
 
 
 
 
 
 

กองวิชาการและแผนงาน  พิจารณาและวิเคราะห์เรื่องร้องเรียน 
 - หากพิจารณาแล้ว เป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องและอยู่ในความรับผัดชอบของแต่
ละส านัก กอง งาน โรงเรียน แล้วเสนอผู้บริหารพิจารณา  
 - หากพิจารณาแล้ว เป็นเรื่องที่ไม่เกี่ยวข้องและไม่อยู่ในความรับผิดชอบ
ของเทศบาลเมืองนครนายก จะติดต่อกลับไปยัง ผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งชี้แจงให้ผู้
ร้องเรียนทราบถึงเหตุผลในการยุติเรื่อง  
 
 
 
 

 - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของแต่
ละส านัก กอง งาน  
- หัวหน้าส านักปลัดเทศบาล 
- ผู้อ านวยการกอง 
- หัวหน้างาน/ฝ่าย 
- ผู้บริหารสถานศึกษา 

1 ชั่วโมง 

ผู้ร้องเรียน 

ส านัก กอง งาน
พิจารณาเบื้องต้น 

เกี่ยวข้อง ไม่เก่ียวข้อง 

ตรวจสอบเรื่องร้องเรียน
จากช่องทางต่างๆ 



ขั้นตอน ผังกระบวนการ ผู้รับผิดชอบ ระยะเวลา 
4 หน่วยงานที่รับผิดชอบ จัดท าบันทึกให้ความเห็นเสนอผู้บริหารท้องถิ่น  - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ

จัดการเรื่องร้องเรียนของ
ส านัก กอง งาน 

1 ชั่วโมง 

5. ผู้บริหารสั่งการไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือด าเนินการต่อไป 
 
 
 

 ผู้บริหารท้องถิ่น 1 วัน 

6. ต่อไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพื่อด าเนินการ ตรวจสอบข้อเท็จจริงต่อไป 
 
 

 - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของ
ส านัก กอง งาน 

1 ชั่งโมง 

7. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง และเสนอ ให้ความเห็นให้ผู้บริหาร
พิจารณาสั่งการ  
 
 
 
 

 หัวหน้าส านัก ผู้อ านวยการ
กอง หัวหน้างาน ฝ่าย 
ผู้บริหารสถานศึกษา  
ที่เก่ียวข้อง 

ไม่เกิน 3-5 
วัน 

8. หลังจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง และพิจารณามูล ความผิดแล้ว 
จัดท าบันทึกรายงานผลเสนอ หัวหน้าส านัก ผู้อ านวยการ  ลงนามน าเรียนผู้บริหาร
ท้องถิ่น เพ่ือทราบ 
 

 หัวหน้าส านัก ผู้อ านวยการ
กอง หัวหน้างาน ฝ่าย 
ผู้บริหารสถานศึกษา  
ที่เก่ียวข้อง 

1-2 วัน 

9. ติดต่อกลับไปยังผู้ร้องเรียน พร้อมทั้งท าหนังสือแจ้งผลการด าเนินการแก้ไข  
เพ่ือทราบต่อไป 
 

 - เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบการ
จัดการเรื่องร้องเรียนของ
ส านัก กอง งาน 

ไม่เกิน 1 วัน 

เสนอ หน่วยงานงานท่ีรับผดิชอบ 
 

เสนอผู้บริหารท้องถ่ิน พิจารณา
สั่งการ 

 

พิจารณาตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

มีมูล ไม่มมีูล 

รับเรื่อง / ด าเนินการ 

รายงานผลให้ผู้บริหาร ทราบ 
 

แจ้งผู้ร้องเรียนทราบ/รายงานผล 



 

ค านิยาม 
 
 • “เรื่องร้องเรียนทั่วไป” หมายถึง เรื่องร้องเรียนที่เกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ภายใน
หน่วยงาน  
 • “เรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง” หมายถึง เรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน  
 
กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 
 
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ,ศ. 2546 
ระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. 2552 
กฎ ระเบยีบ ข้อบังคับ ประกาศ หรือมาตรฐานการปฏิบัติงานที่เก่ียวข้อง 

 


