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คู຋มือมาตรฐานการปฏิบัติงานการจัดการ฼รืไองรຌอง฼รียน  ของศูนย์รับ฼รืไองราวรຌองทุกข์฼ทศบาลต าบล
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ความตຌองการ฽ละความคาดหวังของผูຌรับบริการจ า฼ป็นตຌองมีขัๅนตอน  กระบวนการ  ฽ละ฽นวทาง฿นการ
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แ.หลักการ฽ละ฼หตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาว຋าดຌวยหลัก฼กณฑ์฽ละวิธีการบริหารกิจการบຌาน฼มืองทีไดี  พ.ศ.โ5ไๆ  เดຌก าหนด
฽นวทางการปฏิบัติราชการ  มุ຋ง฿หຌ฼กิดประ฾ยชน์สุข฽ก຋ประชาชน  ฾ดยยึดประชาชน฼ป็นศูนย์กลาง  ฼พืไอ
ตอบสนองความตຌองการของประชาชน  ฿หຌ฼กิดความผาสุก฽ละความ฼ป็นอยู຋ทีไดีของประชาชน  ฼กิดผลสัมฤทธิ์
ต຋อการบริการมีประสิทธิภาพ฽ละ฼กิดความคุຌมค຋า฿นการ฿หຌบริการ  เม຋มีขัๅนตอนการปฏิบัติงาน฼กินความจ า฼ป็น  
มีการปรับปรุงภารกิจ฿หຌทันต຋อสถานการณ์  ประชาชนเดຌรับการอ านวยความตอบสนองความตຌองการ฽ละมี
การประ฼มินผลการ฿หຌบริการสมไ า฼สมอ 
 

โ.การจัดตัๅงศูนย์รับ฼รืไองราวรຌองทุกข์฼ทศบาลต าบล฽วຌง 
 ฼พืไอ฿หຌการบริการสาธารณะ  บ าบัดทุกข์  บ ารุงสุข  ฽ก຋ประชาชนภาย฿นกรอบอ านาจหนຌาทีไของ
฼ทศบาลต าบล฽วຌง  ฼ป็นเปอย຋างมีประสิทธิภาพ฽ละสัมฤทธิ์ผล  ฾ดย฼ฉพาะ฿นส຋วนของการอ านวยความสะดวก
฽ละตอบสนองความตຌองการของประชาชน  ตาม฽นวทางการบริหารกิจการบຌาน฼มืองทีไดี  จึงอาศัยอ านาจตาม
ความ฿นมาตรา 5เ  ฽ห຋งพระราชบัญญัติ฼ทศบาล พ.ศ.โไ้ๆ ฽กຌเข฼พิไม฼ติมิฉบับทีไ แใี พ.ศ.โ55โ  
ประกอบมาตรา 5โ  ฽ห຋งพระราชกฤษฎีกาว຋าดຌวยหลัก฼กณฑ์฽ละวิธีการบริหารกิจการทีไดี พ.ศ.โ5ๆโ  จัดตัๅง
ศูนย์฼รืไองราวรຌองทุกข์฼ทศบาลต าบล฽วຌง  ฾ดย฽ต຋งตัๅง฼จຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบประจ าศูนย์รับ฼รืไองราวรຌองทุกข์
฼ทศบาลต าบล฽วຌง 
 

ใ.สถานทีไตัๅง   
 ตัๅงอยู຋  ณ  ส านักงาน฼ทศบาลต าบล฽วຌง    ต าบล฽วຌง  อ า฼ภอ฽วຌง จังหวัดนราธิวาส  ้ๆแๆเ 
 

ไ.หนຌาทีไความรับผิดชอบ 

 ฼ป็นศูนย์กลาง฿นการรับ฼รืไองราวรຌองทุกข์  ฽ละ฿หຌบริการขຌอมูลข຋าวสาร  ฿หຌค าปรึกษารับ฼รืไองปัญหา
ความตຌองการ฽ละขຌอ฼สนอ฽นะของประชาชน 
 

5.วัตถุประสงค์ 
 1.฼พืไอ฿หຌการด า฼นินงานจัดการขຌอรຌอง฼รียนของศูนย์รับ฼รืไองราวรຌองทุกข์฼ทศบาลต าบล฽วຌง  มีขัๅนตอน  
กระบวนการ฽ละ฽นวทาง฿นการปฏิบัติงาน฼ป็นมาตรฐาน฼ดียวกัน 
 โ.฼พืไอ฿หຌมัไน฿จว຋าเดຌมีการปฏิบัติตามขຌอก าหนด  ระ฼บียบหลัก฼กณฑ์฼กีไยวกับการจัดการขຌอรຌอง฼รียนทีไ
ก าหนดเวຌอย຋างสมไ า฼สมอ฽ละมีประสิทธิภาพ 

6.ค าจ ากัดความ 

 ผูຌรับบริการ   -ผูຌทีไมารับบริการส຋วนราชการ฽ละประชาชนทัไวเป 

ส຋วนเดຌส຋วน฼สีย -ผูຌทีไเดຌรับผลกระทบ  ทัๅงทางบวก฽ละทางลบ  ทัๅงทางตรง฽ละ
ทางอຌอมจากการด า฼นินการของส຋วนราชการ ฼ช຋น  ประชาชน฿น
ชุมชน฼ขต฼ทศบาลต าบล฽วຌง 
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การจัดการขຌอรຌอง฼รียน -มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการ฿น฼รืไองขຌอ฼รຌอง฼รียน  
ขຌอ฼สนอ฽นะ/ขຌอคิด฼หใน/ค าชม฼ชย/การสอบถามหรือรຌองขอขຌอมูล 

ผูຌรຌอง฼รียน -ประชาชนทัไวเป/ผูຌมีส຋วนเดຌ฼สียทีไมาติดต຋อยังศูนย์รับ฼รืไองราวรຌอง
ทุกข์฼ทศบาลต าบล฽วຌง  ผ຋าช຋องทางต຋างโ ฾ดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการรຌองรຌอง฼รียน/การ฿หຌขຌอ฼สนอ฽นะ/การ฿หຌ
ขຌอคิด฼หใน/การชม฼ชย/การรຌองขอขຌอมูล 

 

ช຋องทางการรับขຌอรຌอง฼รียน -ช຋องทางต຋างโทีไ฿ชຌ฿นการรับ฼รืไองรຌอง฼รียน  ฼ช຋น ติดต຋อดຌวย 
ตน฼อง/ทางเปรษณีย์ุทาง฾ทรศัพท์/฼วใบเซต์/Facebook/Line 
 

 ฼จຌาหนຌาทีไขຌอรຌอง฼รียน  -฼จຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบจัดการขຌอรຌอง฼รียนของหน຋วยงาน 
-฽บ຋ง฼ป็นประ฼ภทต຋างโ฼ช຋น  ขຌอคิด฼หใน  ขຌอ฼สนอ฽นะ  ค าชม฼ชย  
สอบถามหรือรຌองขอขຌอมูล  การรຌอง฼รียน฼กีไยวกับคุณภาพ฽ละการ
฿หຌบริการของหน຋วยงานการรຌอง฼รียน฼กีไยวกับความเม຋฾ปร຋ง฿สของ
การจัดซืๅอจัดจຌาง ฼ป็นตຌน 

7.฽ผนผังกระบวนการจัดการ฼รืไองรຌอง฼รียน 

กระบวนการจัดการ฼รืไองรຌอง฼รียน 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

รับ฼รืไองรຌองทุกข์/รຌองทุกข ์

ประสานหน຋วยงานทีไรับผิดชอบ 

ด า฼นินการตรวจสอบขຌอ฼ทใจจริง 
 

฽จຌงผลศูนยร์ับ฼รืไองราวรຌองทุกข์ 
฼ทศบาลต าบล฽วຌง ิแ5วันี 
 

แ.รຌอง฼รยีนดຌวยตน฼อง 

โ.รຌอง฼รยีนทางเปรษณีย/์฾ทรศัพท์ 
073-659464 

ใ.รຌอง฼รยีนทาง฼วใบเซต์ 
www.waengcity.go.th 

FB:฼ทศบาลต าบล฽วຌง 
ID  Line: waengcity 

ยตุ ิ ไมย่ตุ ิ

ยตุิเรือ่งแจง้ผูร้อ้งเรยีน 

รอ้งทกุขท์ราบ 

ไมย่ตุิเรือ่งแจง้ผูร้อ้งเรยีน 

รอ้งทกุขท์ราบ 

ตัๅงคณะกรรมการสอบขຌอ฼ทใจจริง 

฼รืไองรຌอง฼รียน/รຌองทุกข์ 

ยุติ฼รืไอง฽จຌงผูຌรຌองทราบ 

 

http://www.waengcity.go.th/
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8.ขัๅนตอนการปฏิบัติงาน 

    การ฽ต຋งตัๅงผูຌรับผิดชอบจัดการขຌอรຌอง฼รียนของหน຋วยงาน 
 ่.แ  จัดตัๅงศูนย์/จุดขຌอรຌอง฼รียนของหน຋วยงาน 
 ่.โ  จัดท าค าสัไง฽ต຋งตัๅงคณะกรรมการด า฼นินการ 
 ่.ใ  ฽จຌงผูຌรับผิดชอบตามค าสัไง฼ทศบาลต าบล฽วຌง  ฼พืไอความสะดวก฿นการประสานงาน 
้.การรับ฽ละตรวจสอบขຌอรຌอง฼รียนจากช຋องทางต຋างๆ 

 ด า฼นินการรับ฽ละติดตามตรวจสอบขຌอรຌอง฼รียนทีไ฼ขຌามายังหน຋วยงานจากช຋องทางต຋างโ฾ดยมี
ปฏิบัติตามทีไก าหนด  ดังนีๅ 
 

ช຋องทาง ความถีไ฿นการ 
ตรวจสอบ 

ช຋องทาง 

ระยะ฼วลาด า฼นินการรับ 

ขຌอรຌอง฼รียน฼พืไอ
ประสานหาทาง฽กຌเข 

ระยะ฼วลาด า฼นินการรับ
ขຌอรຌอง฼รียนถึง฽จຌง฿หຌผูຌ

รຌองทราบ 

รຌอง฼รียนดຌวนตน฼อง ณ  
ศูนย์รับ฼รืไองราวรຌองทุกข์
฼ทศบาลต าบล฽วຌง 
 

ทุกครัๅงทีไมีผูຌรຌอง฼รียน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

รຌอง฼รียนทางเปรษณีย์/
ทาง฾ทรศัพท์  
073-659464 
 

ทุกวัน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

รຌอง฼รียนทาง฼วใบเซต์ 
www.waengcity.go.th 

 

ทุกวัน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

รຌอง฼รียนทาง Facebook 
฼ทศบาลต าบล฽วຌง 
 

ทุกวัน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

รຌอง฼รียนทาง Line@ 
Waengcity 
 

ทุกวัน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

 

แเ.การบันทึกขຌอรຌอง฼รียน 

 แเ.แ กรอก฽บบฟอร์มบันทึกขຌอรຌอง฼รียน ฾ดยมีรายละ฼อียด คือ ชืไอ-สกุล ผูຌรຌอง฼รียนทีไอยู຋ หมาย฼ลย
ติดต຋อกลับ ฼รืไองรຌอง฼รียน ฽ละสถานทีไ฼กิด฼หตุ ฼อกสารประกอบการรຌอง฼รียน ฼ช຋น ส า฼นาบัตรประจ าตัว
ประชาชน ฼ป็นตຌน 

 แเ.โ ทุกช຋องทางทีไมีการรຌอง฼รียน ฼จຌาหนຌาทีไ ตຌองบันทึกขຌอรຌอง฼รียนลงบนสมุดบันทึกขຌอรຌอง฼รียน 
 
 

http://www.waengcity.go.th/
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แแ. การประสานหน຋วยงาน฼พืไอ฽กຌเขขຌอรຌอง฼รียน฽ละกา฽จຌงกลับผูຌรຌอง฼รียน 

 11.1 รับ฼รืไองราวขຌอรຌอง฼รียน/รຌองทุกข์ ฼กีไยวกับการปฏิบัติราชการอุปสรรค ความยุ຋งยากหรือปัญหา
อืไน฿ดจากประชาชน หน຋วยงาน องค์กรต຋างโ฽ลຌวท าการประ฼มิน วิ฼คราะห์ ตรวจสอบขຌอ฼ทใจจริง฼บืๅองตຌน 
 แแ.โ ฿น฼บืๅองตຌน฿หຌถือ฼ป็นความลับของทางราชการ หาก฼ป็นสน฼ท຋ห์ ฿หຌพิจารณา฼ฉพาะรายทีไระบุ
หลักฐาน กรณี฽วดลຌอมปรากฏชัด฽จຌง ตลอดจนชีๅพยานบุคคล฽น຋นอน 
 แแ.ใ ประสานการปฏิบัติ฿หຌส຋วนราชการ฿นสังกัด฼ทศบาลต าบล฽วຌงด า฼นินการตามภารกิจทีไ฼กีไยวขຌอง 
฽ละสามารถขอ฿หຌบุคคล฿นสังกัดส຋วนราชการนัๅน฿หຌถຌอยค าหรือขຌอมูล฼อกสาร หลักฐาน฿ดโ ฼พืไอประ฾ยชน์
ส าหรับการนัๅนเดຌ 
 แแ.ไ กรณีทีไอาจ฼กีไยวขຌองกับคดี หรืออาจก຋อ฿หຌ฼กิด฼ป็นคดีความเดຌ ฿หຌ฽จຌงรายละ฼อียด฼ฉพาะทีไส຋วน
ราชการ฼จຌาของ฼รืไองจะสามารถน าเปพิจารณาด า฼นินการด า฼นินการต຋อเปเดຌ ฾ดยอาจมีการปกปຂดขຌอความตาม
ค ารຌองบางส຋วนกใเดຌ ทัๅงนีๅ หากส຋วนราชการ฼จຌาของ฼รืไองประสานขอทราบขຌอมูลรายละ฼อียด฼พิไม฼ติม฿หຌพิจารณา
฼ป็นรายกรณ ี
 แแ.5 กรณีทีไ฼กีไยวขຌองกับ฼จຌาหนຌาทีไของรัฐหรือหน຋วยงานอืไน ฿หຌส຋ง฼รืไอง฿หຌหัวหนຌาส຋วนราชการหรือ
฼หนือกว຋าส຋วนราชการตຌนสังกัดของผูຌถูกรຌอง หรือส຋ง฼รืไอง฿หຌส຋วนราชการหรือหน຋วยงานทีไมีอ านาจหนຌาทีไ฿นการ
สืบสวน฼รืไองรຌอง฼รียนของส຋วนราชการหรือหน຋วยงานนัๅน฼ป็นการ฼ฉพาะ 
 แแ.ๆ รายงานผลการปฏิบัติงาน฿หຌผูຌบังคับบัญชาทราบ฾ดย฼รใว 
 แแ.็ ด า฼นินการอืไนโตามทีไผูຌบังคับบัญชามอบหมาย 
 

แโ. ติดตามการ฽กຌเขขຌอรຌอง฼รียน 

 ฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไทีไ฼กีไยวขຌอง รายงานผล฿หຌทราบภาย฿น แ5 วันท าการ ฼พืไอ฼จຌาหนຌาทีไศูนย์ฯจะเดຌ฽จຌงผูຌ
รຌอง฼รียนทราบต຋อเป 
 

แใ. การรายงานผลการจัดการขຌอรຌอง฼รียนของหน຋วยงาน฿หຌผูຌริหาร฼ทศบาลต าบล฽วຌงทราบ 

 - รวบรวม฽ละรายงานสรุปการจัดการขຌอรຌอง฼รียน หลังจากสิๅนป຃งบประมาณ ฿หຌผูຌบริหาร฼ทศบาล
ต าบล฽วຌงทราบ 
 - รวบรวมรายงานสรุปขຌอรຌอง฼รียน หลังจากสิๅนป຃งบประมาณ ฼พืไอน ามาวิ฼คราะห์การจัดการขຌอ
รຌอง฼รียน฿นภาพรวมของหน຋วยงาน ฼พืไอ฿ชຌ฼ป็น฽นวทาง฿นการ฽กຌเข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรต຋อเป 
 

แไ.มาตรฐานงาน 

 การด า฼นินการ฽กຌเขขຌอรຌอง฼รียน฿หຌ฽ลຌว฼สรใจ ภาย฿นระยะ฼วลาทีไก าหนด 
         - กรณีเดຌรับ฼รืไองรຌอง฼รียน จากช຋องทางการรຌอง฼รียน ฼ช຋น รຌอง฼รียนดຌวยตน฼อง/ทางเปรษณีย์ ,ทาง
฾ทรศัพท์/฼วใบเซต์/ Face book ฿หຌศูนย์รับ฼รืไองราวรຌองทุกข์฼ทศบาลต าบล฽วຌงด า฼นินการตรวจสอบ฽ละ
พิจารณาส຋ง฼รืไองต຋อ฿หຌ฼จຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบ ด า฼นินการ฽กຌเข฼รืไองรຌอง฼รียน฿หຌ฽ลຌว฼สรใจภาย฿น แ5 วันท าการ 
฽ละ฽จຌงการด า฼นินการ฿หຌผูຌรຌองทราบ 
 

แ5. ฽บบฟอร์ม 

 - ฽บบฟอร์ม฿บรับ฽จຌง฼หตุ฼รืไองราวรຌองทุกข์ 
 
 



-ๆ- 
 

แ6. ช຋องทางการรຌอง฼รียน 

 ศูนย์รับ฼รืไองราวรຌองทุกข์฼ทศบาลต าบล฽วຌง  ส านักงาน฼ทศบาลต าบล฽วຌง  อ า฼ภอ฽วຌง  จังหวัด
นราธิวาส ้ๆแๆเ หรืองานรับ฼รืไองราวรຌองทุกข์ ฼บอร์฾ทรศัพท์/ ฾ทรสารเ็ใ-ๆ5้ไๆไ 
฼วใบเซต์฼ทศบาลต าบล฽วຌง www.waengcity.go.th  Facebook เทศบาลต าบลแวง้ 
 

 

แ7. จัดท า฾ดย 

 ศูนย์รับ฼รืไองราวรຌองทุกข์฼ทศบาลต าบล฽วຌง  ส านักงาน฼ทศบาลต าบล฽วຌง  อ า฼ภอ฽วຌง  จังหวัด
นราธิวาส  ้ๆแๆเ 
 ฼บอร์฾ทรศัพท์/฾ทรสาร : เ็ใ-ๆ5้ไๆไ  
 ฼วใบเซต์฼ทศบาลต าบล฽วຌง :www.waengcity.go.th 
 Facebook :฼ทศบาลต าบล฽วຌง/ID line : waengcity฼ทศบาลต าบล฽วຌง 
 
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.waengcity.go.th/
http://www.waengcity.go.th/


 

 

 

 

 

฽บบรับ฼รืไองรຌอง฼รียนรຌองทุกข์ 

                                                                          ฼ขียนทีไ...................................... 
                                                                  วันทีไ...............฼ดือน...............................พ.ศ................. 
฼รียน  นายก฼ทศมนตรีต าบล฽วຌง 
 

 ขຌาพ฼จຌาินาย/นาง/นางสาว...............................................................................อายุ..................ป຃  
อยู຋บຌาน฼ลขทีไ......................หมู຋ทีไ..................ต าบล.......................... ..อ า฼ภอ........................จังหวัด...................... 
หมาย฼ลข฾ทรศัพท์……………………………………….. 
 

 รຌอง฼รียน-รຌองทุกข์  ฼รืไอง............................................................................................................ ... 
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................. ............................................................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
 ฼พืไอ฿หຌด า฼นินการช຋วย฼หลือ฽ละ฽กຌเขปัญหา  ดังนีๅ 
............................................................................................................................. ................................................. 
.................................................................................................................................................. ............................ 
...................................................................................................... ........................................................................ 
 พรຌอมนีๅขຌาพ฼จຌาเดຌ฽นบ฼อกสารหลักฐานต຋างโมาดຌวย  คือ 

 แ.ส า฼นาบัตรประจ าตัวประชาชน         จ านวน  ................ฉบับ 

 โ.บัญชีรายผูຌเดຌรับความ฼ดือดรຌอน        จ านวน ..................ฉบับ 

 ใ.฼อกสารอืไนโิระบุี.......................................................................... 

 

 

ขอ฽สดงความนับถือ 
 

                      ิลงชืไอี.................................................ผูຌรຌองทุกข์/รຌอง฼รียน 



                                 ิ..........................................................ี 
  

 

 

 

บัญชีราบชืไอผูຌทีไเดຌรับความ฼ดือดรຌอน 

฼นืไองจาก.............................................................................. 

ต าบล฽วຌง  อ า฼ภอ฽วຌง  จังหวัดนราธิวาส 

ล าดับ
ทีไ 

ชืไอ-สกุล บຌาน฼ลขทีไ ลายมือชืไอ หมาย฼หตุ 

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     



     

     

     

     

     

 

 


