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คำนำ 

 
เทศบาลนครอุดรธานีได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ “สายด่วนนครอุดรธานี ๑๑๓๒” ขึ้น

เพื่อใช้เป็นช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  ข้อคิดเห็น และข้อเสนอแนะจากภาคประชาชนได้อย่าง
สะดวกรวดเร็ว  สามารถนำปัญหาเข้าสู่กระบวนการแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  จึงได้
จัดทำหลักเกณฑ์และคู่มือเกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชยของ
เทศบาลนครอุดรธานี  เพื ่อให้การบริหารงานศูนย์รับเรื ่องราว “สายด่วนนครอุดรธานี” เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพตามหลักธรรมาภิบาล มีมาตรฐาน และทำให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ สอดคล้องตามพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ซึ่งคู่มือเล่มนี้ มีเนื้อหา หน้าที่
ของศูนย์รับเรื่อง “สายด่วนนครอุดรธานี ๑๑๓๒” เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจำศูนย์รับข้อร้องเรียน ช่อง
ทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชย  ประเภทของการจัดการ
กระบวนการดังกล่าว ระบบการจัดการ เพื่อใช้เป็นแนวทางให้เจ้าหน้าที่ผู้เกี่ยวข้องในการปฏิบัติงานได้อย่าง
ถูกต้อง รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 ผู้จัดทำ หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และ               
คำชมเชยเล่มนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบหรือผู้เกี่ยวข้อง และผู้รับบริการ
หรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หากมีข้อผิดพลาดหรือข้อเสนอแนะประการใด ผู้จัดทำพร้อมรับฟังข้อเสนอแนะเพ่ือ
ดำเนินการแก้ไขปรับปรุงในโอกาสครั้งต่อไป และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้ด้วย  
 
 

   ศูนยร์ับเรื่องราว “สายด่วนนครอุดรธานี ๑๑๓๒” 
                         เทศบาลนครอุดรธานี 

                                                                      สิงหาคม ๒๕๖๔   
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 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ .ศ. ๒๕๔๖ มาตรา ๓๗ 

ได้กำหนดหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการที่เกี่ยวข้องกับการบริการประชาชนหรือติดต่อประสานงานระหว่าง
ส่วนราชการด้วยกัน โดยให้ส่วนราชการกำหนดระยะเวลาแล้วเสร็จของงานแต่ละงานและประกาศให้
ประชาชนและข้าราชการทราบเป็นการทั่วไป โดยให้เป็นหน้าที่ของผู้บังคับบัญชาที่จะต้องตรวจสอบให้
ข้าราชการปฏิบัติงานให้แล้วเสร็จตามกำหนดเวลาดังกล่าว และมาตรา ๓๘ ได้กำหนดให้ส่วนราชการใดที่ได้รับ
การติดต่อสอบถามเป็นหนังสือจากประชาชน หรือจากส่วนราชการด้วยกันเกี่ยวกับงานที่อยู่ในอำนาจหน้าที่
ของส่วนราชการนั้น ให้เป็นหน้าที่ของส่วนราชการนั้นที่จะต้องตอบคำถามหรือแจ้งการดำเนินการให้ทราบ
ภายในสิบห้าวันหรือภายในกำหนดเวลาที่กำหนดไว้ และมาตรา ๓๙ ได้กำหนดให้ส่วนราชการจัดให้มีระบบ
เครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการเพ่ืออำนวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่จะสามารถติดต่อสอบถามหรือ
ขอข้อมูลหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ  โดยระบบเครือข่ายสารสนเทศ
ดังกล่าว จะต้องจัดทำในระบบเดียวกับที่กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารจัดให้มีขึ้น และมาตรา 
๔๑ ได้กำหนดให้ส่วนราชการที่ได้รับคำร้องเรียน เสนอแนะ หรือความคิดเห็นเกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการ  
อุปสรรค ความยุ่งยาก หรือปัญหาอ่ืนใดจากบุคคลใด โดยมีข้อมูลและสาระตามสมควร ให้ เป็นหน้าที่ของ
ส่วนราชการนั้นที่จะต้องพิจารณาดำเนินการให้ลุล่วงไปและในกรณีที่มีที่อยู่ของบุคคลนั้น ให้แจ้งให้บุคคลนั้น
ทราบผลการดำเนินการด้วย ทั้งนี้ อาจแจ้งให้ทราบผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศของส่วนราชการด้วยก็
ได ้ในกรณีการแจ้งผ่านทางระบบเครือข่ายสารสนเทศ มิ ให้เปิดเผยชื่อหรือที่อยู่ของผู้ร้องเรียน เสนอแนะ
หรือแสดงความคิดเห็น นอกจากนี้ มาตรา ๔๒ ได้กำหนดให้ส่วนราชการที่มีอำนาจออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ 
หรือประกาศ เพื่อใช้บังคับกับส่วนราชการอื่น มีหน้าที่ตรวจสอบว่ากฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้น                  
เป็นอุปสรรคหรือก่อให้เกิดความยุ่งยาก ซ้ำซ้อน หรือความล่าช้าต่อการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการอ่ืนหรือไม่  
เพื่อดำเนินการปรับปรุงแก้ไขให้เหมาะสมโดยเร็วต่อไป  และในกรณีที่ได้รับการร้องเรียนหรือเสนอแนะจาก
ข้าราชการหรือส่วนราชการอ่ืนในเรื่องใด ให้ส่วนราชการที่ออกกฎ ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศนั้นพิจารณา
โดยทันที และในกรณีที่เห็นว่าการร้องเรียนหรือเสนอแนะนั้นเกิดจากความเข้าใจผิดหรือความไม่เข้าใจในกฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ หรือประกาศ ให้ชี้แจงให้ผู้ร้องเรียนหรือเสนอแนะทราบภายในสิบห้าวัน  

 ระเบียบสำนักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ. ๒๕๕๒ ข้อ ๑๘ ได้กำหนดให้         
ผู้ที่ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายหรืออาจเดือดร้อนหรือเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่หรือ              
ส่วนราชการ หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ มีสิทธิเสนอคำร้องทุกข์ต่อ
ส่วนราชการที่เกี่ยวข้องได้ โดยข้อ ๒๓ ได้กำหนดให้การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่เกี่ยวกับหน่วยงานของรัฐที่
เป็นราชการส่วนท้องถิ่นหรือรัฐวิสาหกิจ ให้เป็นไปตามระเบียบของหน่วยงานของรัฐนั้น และข้อ ๒๔ กำหนดให้
เจ้าหน้าที่ส่วนราชการผู้รับคำร้องทุกข์ออกใบรับคำร้องทุกข์ให้แก่ผู้ร้องทุกข์ไว้เป็นหลักฐาน นอกจากนี้ ข้อ ๒๕ 

๑. บทนำ 
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ได้กำหนดให้ส่วนราชการได้รับคำร้องทุกข์ต้องตอบแจ้งการรับคำร้องทุกข์ไปยังผู้ร้องทุกข์โดยทางไปรษณีย์  ตาม
สถานที่อยู่ที่ปรากฏในคำร้องทุกข์หรือกระทำในรูปของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์ตามกฎหมายว่าด้วยธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์หรือรูปแบบอื่นตามระเบียบที่คณะกรรมการกำหนดภายในสิบห้าวันทำการนับตั้งแต่วันที่ได้
รับคำร้องทุกข ์ 

 

 เทศบาลนครอุดรธานีได้จัดให้มีระบบการจัดการเรื ่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และคำชมเชยของเทศบาลขึ้น  โดยได้จัดตั้งให้มีศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ “สายด่วนนครอุดรธานี 
๑๑๓๒” ขึ้น ทำหน้าที่จัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชยเกี่ยวกับการปฏิบัติงาน
หรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่มาจากช่องทางการรับข้อร้องเรียนต่าง ๆ โดยให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  “สาย
ด่วนนครอุดรธานี ๑๑๓๒” เป็นศูนย์กลางในการรับข้อร้องเรียน และให้เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ฯ ดำเนินการ
บริหารจัดการงานของศูนย์ ซึ่งได้มีการกำหนดช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ 
และคำชมเชย กำหนดประเภทและกระบวนการจัดการข้อร้องเรียน  กระบวนการจัดการข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และกระบวนการจัดการคำชมเชย ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล  การจัดทำสถิติ  
รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน ตลอดจนการจัดทำระบบอิเล็กทรอนิกส์ในการข้อร้องเรียน 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชย หรือ ระบบจัดการเรื ่องราวร้องทุกข์  สำหรับรายละเอียด
กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชยของ เทศบาลนครอุดรธานี มี
รายละเอียดดังนี้ 
 
 
 

 
 

 “เจ้าหน้าที่”  หมายความว่า ข้าราชการ/พนักงานเทศบาล พนักงานครู ลูกจ้างประจำ พนักงานจ้าง 
บุคลากรทางการศึกษา  หรือบุคลากรอ่ืนซึ่งปฏิบัติงานให้กับเทศบาลนครอุดรธานี 
 “ผู้รับบริการ”  หมายความว่า  เจ้าหน้าที่ในเทศบาลนครอุดรธานี    ส่วนราชการหรือหน่วยงาน
อ่ืนของรัฐ และประชาชนที่ติดต่อประสานงานหรือใช้บริการของเทศบาลนครอุดรธานี 
 “ข้อร้องเรียน” หมายความว่า เรื่องท่ีผู้รับบริการจากเทศบาลนครอุดรธานีได้ร้องเรียนเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่เทศบาลนครอุดรธานี ทั้งในเรื่องความบกพร่อง ความล่าช้า ความไม่โปร่งใสและ
ไม่เหมาะสมในการปฏิบัติงาน ปัญหาอันเกิดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ ของเทศบาลนครอุดรธานี 
รวมทั้งเรื่องที่ได้รับการร้องขอจากช่องทางอ่ืน หรือส่วนราชการอ่ืนส่งมาให้ดำเนินการตามอำนาจหน้าที่ของ
เทศบาลนครอุดรธานี เช่น ศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดอุดรธานี  ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือ
ศูนย์บริการประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี  เป็นต้น  

๒. นิยามคำศัพท์ 
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  “ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ” หมายความว่า เรื ่องที่ผู ้รับบริการจากเทศบาลนครอุดรธานีมี
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ เทศบาลนครอุดรธานี 
 “คำชมเชย”  หมายความว่า เรื่องท่ีผู้รับบริการจากเทศบาลนครอุดรธานีมีคำชมเชยเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ เทศบาลนครอุดรธานี 
 
 
 
 

๑.  จัดให้มีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อเสนอแนะต่างๆ ได้โดยสะดวกและ
รวดเร็ว โดยได้เปิดช่องทางในการรับเรื่องราวดังนี้ 

 - ทางโทรศัพท์ หรือโทรสาร 
 - ตู้รับเรื่องราวบริเวณหน้าศูนย์ หรือจุดติดตั้งท่ีเทศบาลกำหนด 
 - ทางไปรษณีย์ จ่าหน้าซองถึง นายกเทศมนตรีนครอุดรธานี โดยลงชื่อผู้ร้อง ที่อยู่เบอร์
โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ 
 - ด้วยตนเอง ได้ที่ศูนย์รับเรื่องราว “สายด่วนนครอุดรธานี” 
 - ผ่านทางเว็บไซต์ของเทศบาลนครอุดรธานี www.udoncity.go.th 
 - ผ่านทางอีเมล์ udoncity@udoncity.go.th 
 - ผ่านทางกลุ่มไลน์ สายด่วนเทศบาลนครอุดรธานี 
 - ผ่านทางเฟซบุ๊ค เทศบาลนครอุดรธานี 
 - ผ่านทางโทรศัพท์หมายเลข ๐-๔๒๓๒-๕๑๗๖-๘๕ และ หมายเลข ๑๑๓๒  
  ๒. เป็นศูนย์กลางในการประสานงานในการแก้ไขปัญหา การบริหารจัดการ และนำเสนอ
ข้อเสนอแนะต่างๆ ไปยังคณะผู้บริหาร เพื่อพิจารณาดำเนินการอย่างเป็นรูปธรรม 
 ๓. ประสานงาน ส่งเรื่องราวที่รับแจ้งไปยังงานที่รับผิดชอบ และติดตามผลการดำเนินการแจ้ง
กลับไปยังผู้แจ้งอย่างเป็นระบบ 
 ๔. รวบรวมและจัดทำสถิติเรื่องราวร้องเรียนนำเสนอต่อคณะผู้บริหาร 
 ๕. แนะนำเผยแพร่การดำเนินงานของศูนย์รับเรื่องราว “สายด่วนเทศบาลนครอุดรธานี” 
 ๖. แผนงานบริการของศูนย์รับเรื่องราว “สายด่วนเทศบาลนครอุดรธานี” 
 ๖.๑ รับเรื่องร้องทุกข์ 
 - ด้านสาธารณูปโภค ได้แก่ ไฟฟ้า  ท่อระบายน้ำ  ถนน  และบาทวิถี  โทรศัพท์  ประปา 
 - ด้านสิ่งแวดล้อม ได้แก่ สภาพแวดล้อมเป็นพิษ ขยะและสิ่งปฏิกูล ต้นไม้ และ
สวนสาธารณะ น้ำท่วม เขื่อน คูคลอง สะพาน การจราจร อาคาร เหตุรำคาญ เสียง  
 - ด้านจัดเก็บภาษี 
 - ด้านการให้บริการ 

๓. หน้าที่ของ “ศูนย์รับเร่ืองราว สายด่วนนครอุดรธานี ๑๑๓๒” 

http://www.udoncity.go.th/
mailto:udoncity@udoncity.go.th


๗ 
 

 ๖.๒ รับเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ 
 ๖.๓ รับแจ้งเหตุ ได้แก่ อัคคีภัย,วาตภัย,อุทกภัย,อาชญากรรม,ปัญหาความรุนแรงใน
ครอบครัวปัญหายาเสพติด  ซึ่งเป็นการรับแจ้งเหตุฉุกเฉินเพ่ือความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของ
ประชาชนทั่วไป 
 ๖.๔. ข้อเสนอแนะต่าง ๆ  
 ๖.๕ สอบถามข้อมูล โดยเจ้าหน้าที่จะบริการตอบคำถาม ข้อสงสัย ให้ข้อมูลและให้คำแนะนำ
แก่ประชาชน ในกรณีที่ตอบไม่ได้จะบันทึกเรื่องไว้และหาคำตอบส่งกลับไปยังผู้แจ้งในภายหลัง 
  
 
 

 
 เทศบาลนครอุดรธานีได้มอบหมายให้ผู้อำนวยการกองสารสนเทศภาษีและทะเบียนทรัพย์สินเป็น
ผู้อำนวยการศูนย์รับเรื่องราว “สายด่วนนครอุดรธานี ๑๑๓๒” รับผิดชอบกำกับดูแลศูนยฯ์  และเจ้าหน้าที่ของ
กองสารสนเทศภาษีและทะเบียนทรัพย์สิน เป็นเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ฯ โดยมีหน้าที่รับข้อร้องเรียน ร้องทุกข์
จากช่องทางต่าง ๆ รวบรวมข้อมูลเสนอต่อผู้อำนวยการศูนย์ฯ และนำเสนอคณะผู้บริหารเพื่อพิจารณาสั่งการ
ต่อไป 

 
 
 
 
 

 กรณีผู้รับบริการต้องการแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชย เกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ เทศบาลนครอุดรธานี สามารถแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ ดังนี้ 
 (๑) ติดต่อด้วยตนเอง โดยผู้รับบริการสามารถขอรับแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือ
ข้อเสนอแนะ และคำชมเชยได้ที่เจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ฯ หรือบันทึกข้อมูลลงในระบบจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ที่
เว็บไซต์ของเทศบาลนครอุดรธานี ที่ http://www.udoncity.go.th 
 (๒) จดหมาย โดยจ่าหน้าซองถึง “นายกเทศมนตรีนครอุดรธานี สำนักงานเทศบาลนครอุดรธานี เลขที่ 
๑ ถนนอธิบดี ตำบลหมากแข้ง อำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ๔๑๐๐๐” 
 (๓) ทางโทรศัพท์หมายเลข ๐ ๔๒๓๒ ๕๑๗๖ - ๘๕  หรือ หมายเลข ๑๑๓๒  
 (๔) ทางเว็บไซต์ท่ี http://www.udoncity.go.th ที่หัวข้อ “รับเรื่องราวร้องทุกข ์Online”  
 (๕) ตู้รับฟังความคิดเห็นของเทศบาลนครอุดรธานี   
 (๖) อีเมล์ udoncity@udoncity.go.th 
 (๗) กลุ่มไลน์ สายด่วนร้องทุกข์ 
 (๘) เฟซบุ๊ค “เทศบาลนครอุดรธานี” 

๔. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบประจำศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

๕. ช่องทางการติดต่อแจ้งข้อร้องเรียน ร้องทุกข์ ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชย 

http://www.udoncity.go.th/
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๘ 
 

 (๙) ช่องทางอื ่น ๆ เช่น ศูนย์ดำรงธรรม กระทรวงมหาดไทย หรือศูนย์บริการประชาชน 
สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี โทรศัพท์ หมายเลข ๑๑๑๑ เป็นต้น  
 กรณีเป็นการร้องเรียนผ่านทางสื่อมวลชน (สิ่งพิมพ์ วิทยุกระจายเสียง และวิทยุโทรทัศน์) ศูนย์รับ
เรื่องราวร้องทุกข์สามารถบันทึกข้อร้องเรียนในแบบฟอร์มแจ้งข้อร้องเรียนพร้อมพยานหลักฐานที่เกี่ยวข้อง
เสนอผู้อำนวยการหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายพิจารณาตามที่เห็นสมควร 

 
 
 
 
 ๖.๑ ประเภทของข้อร้องเรียน แบ่งออกเป็น ๒ ประเภท กล่าวคือ 
 (๑) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่อยู่ในอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบของเทศบาลนคร
อุดรธานี 
 (๒) กระบวนการจัดการข้อร้องเรียนที่ไม่อยู่ในอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบของเทศบาล
นครอุดรธานี 
 

 ๖.๒ กระบวนการจัดการข้อร้องเรียน 
 ๖.๒.๑ เมื่อศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ได้รับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนจากประชาชน จากช่องทาง 
ต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์สายตรง ๐๔๒-๓๒๕๑๗๖-๘๕ (คอลล์เซ็นเตอร์) โทรศัพท์สายด่วน ๑๑๓๒ อีเมล์ เว็บไซต์ 
เพจเทศบาลนครอุดรธานี เป็นต้น จะทำการบันทึกการรับเรื่องลงในระบบ  
 ๖.๒.๒ เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ตรวจสอบข้อเท็จจริง พิจารณาแนวทางการแก้ไข 
ปัญหาในเบื้องต้น และพิจารณาหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง กรณีท่ีเป็นเรื่องเร่งด่วน จะแจ้งผู้รับผิดชอบดำเนินการ
ทันทีและรายงานผู้บริหารทราบต่อไป 
 ๖.๒.๓  จัดพิมพ์คำร้องทุกข์/ร้องเรียนเสนอคณะผู้บริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการ และทำหนังสือ 
แจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 ๖.๒.๔ เสนอคณะผู้บริหารเพ่ือพิจารณาสั่งการ 
 ๖.๒.๕ เมื่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับหนังสือส่งเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน จะลงรับหนังสือ  
 ๖.๒.๖ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานเสนอหนังสือต่อผู้บริหารของหน่วยงานและมอบหมาย 
ผู้รับผิดชอบดำเนินการ 
 ๖.๒.๗ ผู้รับผิดชอบหรือผู้ที่ได้รับมอบหมายดำเนินการตรวจสอบและแก้ไขปัญหาแล้วแต่กรณี 

๖.๒.๘ เมื่อผู้รับผิดชอบดำเนินการแล้วเสร็จ จะรายงานผลการดำเนินการต่อหัวหน้า 
หน่วยงาน  
 ๖.๒.๙ หนว่ยงานที่รับผิดชอบทำหนังสือแจ้งผลการดำเนินการส่งให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 

 ๖.๒.๑๐ เมื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องร้องทุกข์ได้รับรายงานผลการดำเนินการจากหน่วยงานที่ 

๖. ประเภทของการจัดการกระบวนการ  



๙ 
 

รับผิดชอบ  จะเสนอรายงานต่อคณะผู้บริหารเพ่ือทราบผลการดำเนินการ 
 ๖.๒.๑๑ เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ แจ้งผลการดำเนินการให้ผู้ร้องทราบ 
 ๖.๒.๑๒ เจ้าหน้าที่ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์บันทึกยุติเรื่องลงในระบบ 

 
 
 
 
เมื่อศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ได้รับข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชยที่ได้จากการ
ปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ ตามช่องทางต่าง ๆ ได้กำหนดให้ศูนย์รับเรื่องราว ต้องรีบส่งเรื่อง
ดังกล่าวไปยังสำนัก/กอง หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องทันที เพ่ือดำเนินการแก้ไขปัญหาต่อไป สำหรับการติดตาม
และประเมินผล ได้กำหนดให้สำนัก/กอง รวบรวมและรายงานข้อร้องเรียน ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำ
ชมเชย ที่ได้จากการปฏิบัติงานหรือให้บริการของเจ้าหน้าที่ตามช่องทางต่าง ๆ ส่งมายังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
ทราบทันทีเม่ือดำเนินการแล้วเสร็จ 
 

 
 

  
 
 เทศบาลนครอุดรธานีได้กำหนดให้มีการจัดทำสถิติและรวบรวมข้อมูลการจัดการข้อร้องเรียน 
ข้อคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะ และคำชมเชย โดยจัดทำเป็นสถิติทุกเดือน เพื่อนำมาประเมินผลการดำเนินงาน
และปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการของเทศบาลนครอุดรธานี  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

๗. ระบบการจัดการ การติดตามและประเมินผล 

๘. การจัดทำสถิติ รวบรวมและเผยแพร่ข้อมูลการจัดการเร่ืองราวร้องทุกข ์



๑๐ 
 

 
 

  

 
การกำหนดมาตรฐานในการจัดการเรื่องร้องเรียนตามช่องทางเทศบาลนครอุดรธานีได้กำหนดมาตรฐาน 

ในการตอบสนองเมื่อประชาชนติดต่อตามช่องทาง 
ดังนี้ 
  

ลำดับ ช่องทาง ระยะเวลาตอบสนอง 
๑ อีเมล์ ภายใน ๒๔ ชั่วโมง 
๒ เว็บไซต์เทศบาลนครอุดรธานี ภายใน ๑ ชั่วโมง 
๓ Facebook เพจเทศบาลนครอุดรธานี   ภายใน ๑ ชั่วโมง 
๔ เพจเพจ 1132 udoncity HotLine ภายใน ๑ ชั่วโมง 
๕ แอพพลิเคชั่น @นครอุดรธานี ภายใน ๑ ชั่วโมง 
๖ โทรศัพท์  

-ตอบสนองทันทีโดยให้โทรศัพท์ดังได้ไม่เกิน 3 ครั้ง 
-อัตราสูงสุดที่ยอมให้สายหลุดไปไม่สามารถรับได้ในการติดต่อครั้งแรก 
ไม่เกิน ๕% 

ตอบสนองทันที 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

๙. การกำหนดมาตรฐานในการจัดการเร่ืองร้องเรียน 



๑๑ 
 

การใช้งานระบบรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
 ขั้นตอนที่ ๑ ไปที่เมนู “รับเรื่องราวร้องทุกข์ online” เพื่อเข้าสู่ระบบ “การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์” 
ดังภาพ 
 

 
 
คลิกท่ีเมนู รับเรื่องราวร้องทุกข์ Online 
 
 ขั้นตอนที่ ๒ เข้าสู่ระบบ “ การจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ ” ดังภาพ 
 

 
  
 

คลิกปุ่ม ส่งคำร้องทุกข์  เพ่ือกรอกคำร้อง 



๑๒ 
 

ขั้นตอนที่ ๓ การแจ้งหรือกรอกรายละเอียดเรื่องร้องทุกข์ร้องเรียน ตามขั้นตอน ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
รูปแสดงการแจ้งเรื่องราวร้องทุกข ์ 

 
 จากรูป เมื่อผู้ร้องเรียน คลิกเข้าสู่หน้าส่งคำร้องทุกข์ จะปรากฏหน้าจอดังรูป สามารถอธิบายการ
ทำงานได้ดังนี้ 
 
 

 

 

 

2.  คลิกบันทึกคำร้องใหม่ 

1.  กรอกข้อมูลลงในฟอร์ม 

3.  แสดงข้อมูลผู้ใช้และรหัสผ่านของผู้ร้องเรียน 



๑๓ 
 

1. หมายเลขท่ี 1  กรอกข้อมูลลงในฟอร์ม ตามท่ีกำหนด  ช่องที่มีเครื่องหมายดอกจันสีแดง หมายถึง ผู้ใช้
จะต้องกรอกข้อมูลลงในฟอร์ม   
2. หมายเลขท่ี 2  เมื่อกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มครบถ้วนแล้ว  ให้ผู้ใช้งานคลิกปุ่ม  บันทึก  เพื่อให้ระบบ
จัดเก็บข้อมูลคำร้องใหม่ 
3. หมายเลขท่ี 3  หลังจากท่ีผู้ใช้งานคลิกปุ่มบันทึกข้อมูลแล้ว  ระบบจะแสดงข้อมูลผู้ใช้และรหัสผ่านให้แก่ผู้
ร้องเรียน สำหรับใช้ในการการติดตามความคืบหน้าและผลการดำเนินการแก้ไขปัญหาเรื่องร้องเรียนนั้น ๆ   
 
 ขั้นตอนที่ ๔ การติดตามความคืบหน้าของเรื่องราวร้องทุกข์ (สำหรับผู้ร้องเรียน)  
 ภายหลังจากทีผู่้ร้องทุกข์ได้บันทึกส่งเรื่องร้องทุกข์เรียบร้อยแล้ว  ผู้ร้องทุกข์จะได้รับรหัสผู้ใช้งานและ
รหัสผ่าน หลังจากการบันทึกคำร้อง ผู้ร้องเรียนสามารถ Login เข้าสู่ระบบเพ่ือติดตามความคืบหน้าของ
เรื่องราวร้องทุกข ์ดังรูป  
 

 
รูปแสดงการ Login ระบบเรื่องราวร้องทุกข์ (สำหรับผู้ร้องเรียน) เพ่ือติดตามความคืบหน้า 

 
จากรูป สามารถอธิบายการทำงานได้ดังนี้ 
1. หมายเลขท่ี 1  กรอกรหัสผู้ใช้งานลงในฟอร์ม 
2. หมายเลขท่ี 2  กรอกรหัสผ่านลงในฟอร์ม 

3. หมายเลขท่ี 3  คลิกท่ีปุ่ม  เพ่ือแสดงการค้นหาเรื่องราวร้องทุกข์ 

4. หากผู้ร้องเรียนลืมรหัสผ่านให้คลิกท่ีปุ่ม  (หมายเลขที่ 3) ระบบจะปรากฏหน้าจอดังรูป 
เพ่ือให้ผู้ร้องเรียนสอบถามรหัสผ่าน 

5. ผู้ร้องเรียนจะได้รับข้อมูลรหัสผู้ใช้และรหัสผ่านทางอีเมล์ที่ได้ระบุไว้และนำข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการ 
Login ต่อไป 

 
 
 

1.  กรอกรหัสผู้ใช้งาน 

4.  คลิกเลือก 

 

2.  กรอกรหัสผ่าน 

3.  คลิกเลือก 3.  คลิกเลือก 



๑๔ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การแสดงข้อมูลของเรื่องราวร้องทุกข์ 
 เมื่อผู้ร้องเรียนทำการ Login เข้าสู่ระบบเรียบร้อยแล้ว จะปรากฏหน้าจอแสดงผลรายการการค้นหา 

ผู้ร้องเรียนสามารถดูรายละเอียดเพิ่มเติมเพ่ือติดตามเรื่องร้องทุกข์ได้โดย คลิกที่ปุ่ม (หมายเลขที่ 5)   
 

 
 

รูปแสดงรายละเอียดของเรื่องรอ้งทุกข์ 

1.  กรอกรหัสผู้ใช้ 
2.  กรอกรหัสผ่าน 

4.  คลิกเลือกเมื่อลืมรหัสผ่าน 

3.  คลิกเลือกเพ่ือค้นหาคำร้องทุกข ์

 

 

 

รูปแสดงการสอบถามรหัสผ่าน 

1. กรอกอีเมล ์

3.  คลิกเลือก เพ่ือส่งข้อมูล  2. 

3.  คลิกเลือก เพ่ือยกเลิก  3. 

5  คลิกเพ่ือแสดงข้อมูล 



๑๕ 
 

การแสดงรายละเอียดของเรื่องร้องทุกข์ 
 จากรูป เมื่อผู้ร้องเรียนได้คลิกขอดูรายละเอียดเพ่ิมเติม ระบบจะแสดงหน้าจอเพ่ือแสดงข้อมูลดังรูป 

 

 
รูปแสดงรายละเอียดคำร้องทุกข์ 

 

 


