
 

 

 

 

 

 

คูมือ 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน 

การจัดการรืไองรຌองรียนทศบาลต าบลวຌง 
 

 

 

 

 

 

 

                                    ศนูย์รับรืไองราวรຌองทุกข์ 
                                             ทศบาลต าบลวຌง  อ าภอวຌง                     

                                              จังหวัดนราธิวาส 

ค าน า 
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แ.หลักการละหตุผล 

 พระราชกฤษฎีกาวาดຌวยหลักกณฑ์ละวิธีการบริหารกิจการบຌานมืองทีไดี  พ.ศ.โ5ไๆ  เดຌก าหนด
นวทางการปฏิบัติราชการ  มุง฿หຌกิดประยชน์สุขกประชาชน  ดยยึดประชาชนป็นศูนย์กลาง  พืไอ
ตอบสนองความตຌองการของประชาชน  ฿หຌกิดความผาสุกละความป็นอยูทีไดีของประชาชน  กิดผลสัมฤทธิ์
ตอการบริการมีประสิทธิภาพละกิดความคุຌมคา฿นการ฿หຌบริการ  เมมีขัๅนตอนการปฏิบัติงานกินความจ าป็น  
มีการปรับปรุงภารกิจ฿หຌทันตอสถานการณ์  ประชาชนเดຌรับการอ านวยความตอบสนองความตຌองการละมี
การประมินผลการ฿หຌบริการสมไ าสมอ 
 

โ.การจัดตัๅงศูนย์รับรืไองราวรຌองทุกข์ทศบาลต าบลวຌง 
 พืไอ฿หຌการบริการสาธารณะ  บ าบัดทุกข์  บ ารุงสุข  กประชาชนภาย฿นกรอบอ านาจหนຌาทีไของ
ทศบาลต าบลวຌง  ป็นเปอยางมีประสิทธิภาพละสัมฤทธิ์ผล  ดยฉพาะ฿นสวนของการอ านวยความสะดวก
ละตอบสนองความตຌองการของประชาชน  ตามนวทางการบริหารกิจการบຌานมืองทีไดี  จึงอาศัยอ านาจตาม
ความ฿นมาตรา 5เ  หงพระราชบัญญัติทศบาล พ.ศ.โไ้ๆ กຌเขพิไมติมิฉบับทีไ แใี พ.ศ.โ55โ  
ประกอบมาตรา 5โ  หงพระราชกฤษฎีกาวาดຌวยหลักกณฑ์ละวิธีการบริหารกิจการทีไดี พ.ศ.โ5ๆโ  จัดตัๅง
ศูนย์รืไองราวรຌองทุกข์ทศบาลต าบลวຌง  ดยตงตัๅงจຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบประจ าศูนย์รับรืไองราวรຌองทุกข์
ทศบาลต าบลวຌง 
 

ใ.สถานทีไตัๅง   
 ตัๅงอยู  ณ  ส านักงานทศบาลต าบลวຌง    ต าบลวຌง  อ าภอวຌง จังหวัดนราธิวาส  ้ๆแๆเ 
 

ไ.หนຌาทีไความรับผิดชอบ 

 ป็นศูนย์กลาง฿นการรับรืไองราวรຌองทุกข์  ละ฿หຌบริการขຌอมูลขาวสาร  ฿หຌค าปรึกษารับรืไองปัญหา
ความตຌองการละขຌอสนอนะของประชาชน 
 

5.วัตถุประสงค์ 
 1.พืไอ฿หຌการด านินงานจัดการขຌอรຌองรียนของศูนย์รับรืไองราวรຌองทุกข์ทศบาลต าบลวຌง  มีขัๅนตอน  
กระบวนการละนวทาง฿นการปฏิบัติงานป็นมาตรฐานดียวกัน 
 โ.พืไอ฿หຌมัไน฿จวาเดຌมีการปฏิบัติตามขຌอก าหนด  ระบียบหลักกณฑ์กีไยวกับการจัดการขຌอรຌองรียนทีไ
ก าหนดเวຌอยางสมไ าสมอละมีประสิทธิภาพ 

6.ค าจ ากัดความ 

 ผูຌรับบริการ   -ผูຌทีไมารับบริการสวนราชการละประชาชนทัไวเป 

สวนเดຌสวนสีย -ผูຌทีไเดຌรับผลกระทบ  ทัๅงทางบวกละทางลบ  ทัๅงทางตรงละ
ทางอຌอมจากการด านินการของสวนราชการ ชน  ประชาชน฿น
ชุมชนขตทศบาลต าบลวຌง 
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การจัดการขຌอรຌองรียน -มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการ฿นรืไองขຌอรຌองรียน  
ขຌอสนอนะ/ขຌอคิดหใน/ค าชมชย/การสอบถามหรือรຌองขอขຌอมูล 

ผูຌรຌองรียน -ประชาชนทัไวเป/ผูຌมีสวนเดຌสียทีไมาติดตอยังศูนย์รับรืไองราวรຌอง
ทุกข์ทศบาลต าบลวຌง  ผาชองทางตางโ ดยมีวัตถุประสงค์
ครอบคลุมการรຌองรຌองรียน/การ฿หຌขຌอสนอนะ/การ฿หຌ
ขຌอคิดหใน/การชมชย/การรຌองขอขຌอมูล 

 

ชองทางการรับขຌอรຌองรียน -ชองทางตางโทีไ฿ชຌ฿นการรับรืไองรຌองรียน  ชน ติดตอดຌวย 
ตนอง/ทางเปรษณีย์ุทางทรศัพท์/วใบเซต์/Facebook/Line 
 

 จຌาหนຌาทีไขຌอรຌองรียน  -จຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบจัดการขຌอรຌองรียนของหนวยงาน 
-บงป็นประภทตางโชน  ขຌอคิดหใน  ขຌอสนอนะ  ค าชมชย  
สอบถามหรือรຌองขอขຌอมูล  การรຌองรียนกีไยวกับคุณภาพละการ
฿หຌบริการของหนวยงานการรຌองรียนกีไยวกับความเมปรง฿สของ
การจัดซืๅอจัดจຌาง ป็นตຌน 

7.ผนผังกระบวนการจัดการรืไองรຌองรียน 

กระบวนการจัดการรืไองรຌองรียน 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

รับรืไองรຌองทุกข์/รຌองทุกข ์

ประสานหนวยงานทีไรับผิดชอบ 

ด านินการตรวจสอบขຌอทใจจริง 
 

จຌงผลศูนยร์ับรืไองราวรຌองทุกข์ 
ทศบาลต าบลวຌง ิแ5วันี 
 

แ.รຌองรยีนดຌวยตนอง 

โ.รຌองรยีนทางเปรษณีย/์ทรศัพท์ 
073-659464 

ใ.รຌองรยีนทางวใบเซต์ 
www.waengcity.go.th 

FB:ทศบาลต าบลวຌง 
ID  Line: waengcity 

ยตุ ิ ไมย่ตุ ิ

ยตุิเรือ่งแจง้ผูร้อ้งเรยีน 

รอ้งทกุขท์ราบ 

ไมย่ตุิเรือ่งแจง้ผูร้อ้งเรยีน 

รอ้งทกุขท์ราบ 

ตัๅงคณะกรรมการสอบขຌอทใจจริง 

รืไองรຌองรียน/รຌองทุกข์ 

ยุติรืไองจຌงผูຌรຌองทราบ 

 

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

    การตงตัๅงผูຌรับผิดชอบจัดการขຌอรຌองรียนของหนวยงาน 
 ่.แ  จัดตัๅงศูนย์/จุดขຌอรຌองรียนของหนวยงาน 
 ่.โ  จัดท าค าสัไงตงตัๅงคณะกรรมการด านินการ 
 ่.ใ  จຌงผูຌรับผิดชอบตามค าสัไงทศบาลต าบลวຌง  พืไอความสะดวก฿นการประสานงาน 
้.การรับละตรวจสอบขຌอรຌองรียนจากชองทางตางๆ 

 ด านินการรับละติดตามตรวจสอบขຌอรຌองรียนทีไขຌามายังหนวยงานจากชองทางตางโดยมี
ปฏิบัติตามทีไก าหนด  ดังนีๅ 
 

ชองทาง ความถีไ฿นการ 
ตรวจสอบ 

ชองทาง 

ระยะวลาด านินการรับ 

ขຌอรຌองรียนพืไอ
ประสานหาทางกຌเข 

ระยะวลาด านินการรับ
ขຌอรຌองรียนถึงจຌง฿หຌผูຌ

รຌองทราบ 

รຌองรียนดຌวนตนอง ณ  
ศูนย์รับรืไองราวรຌองทุกข์
ทศบาลต าบลวຌง 
 

ทุกครัๅงทีไมีผูຌรຌองรียน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

รຌองรียนทางเปรษณีย์/
ทางทรศัพท์  
073-659464 
 

ทุกวัน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

รຌองรียนทางวใบเซต์ 
www.waengcity.go.th 

 

ทุกวัน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

รຌองรียนทาง Facebook 
ทศบาลต าบลวຌง 
 

ทุกวัน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

รຌองรียนทาง Line@ 
Waengcity 
 

ทุกวัน ภาย฿น  แ  วันท าการ แ5  วัน 

 

แเ.การบันทึกขຌอรຌองรียน 

 แเ.แ กรอกบบฟอร์มบันทึกขຌอรຌองรียน ดยมีรายละอียด คือ ชืไอ-สกุล ผูຌรຌองรียนทีไอยู หมายลย
ติดตอกลับ รืไองรຌองรียน ละสถานทีไกิดหตุ อกสารประกอบการรຌองรียน ชน ส านาบัตรประจ าตัว
ประชาชน ป็นตຌน 

 แเ.โ ทุกชองทางทีไมีการรຌองรียน จຌาหนຌาทีไ ตຌองบันทึกขຌอรຌองรียนลงบนสมุดบันทึกขຌอรຌองรียน 
 
 

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

 11.1 รับรืไองราวขຌอรຌองรียน/รຌองทุกข์ กีไยวกับการปฏิบัติราชการอุปสรรค ความยุงยากหรือปัญหา
อืไน฿ดจากประชาชน หนวยงาน องค์กรตางโลຌวท าการประมิน วิคราะห์ ตรวจสอบขຌอทใจจริงบืๅองตຌน 
 แแ.โ ฿นบืๅองตຌน฿หຌถือป็นความลับของทางราชการ หากป็นสนทห์ ฿หຌพิจารณาฉพาะรายทีไระบุ
หลักฐาน กรณีวดลຌอมปรากฏชัดจຌง ตลอดจนชีๅพยานบุคคลนนอน 
 แแ.ใ ประสานการปฏิบัติ฿หຌสวนราชการ฿นสังกัดทศบาลต าบลวຌงด านินการตามภารกิจทีไกีไยวขຌอง 
ละสามารถขอ฿หຌบุคคล฿นสังกัดสวนราชการนัๅน฿หຌถຌอยค าหรือขຌอมูลอกสาร หลักฐาน฿ดโ พืไอประยชน์
ส าหรับการนัๅนเดຌ 
 แแ.ไ กรณีทีไอาจกีไยวขຌองกับคดี หรืออาจกอ฿หຌกิดป็นคดีความเดຌ ฿หຌจຌงรายละอียดฉพาะทีไสวน
ราชการจຌาของรืไองจะสามารถน าเปพิจารณาด านินการด านินการตอเปเดຌ ดยอาจมีการปกปຂดขຌอความตาม
ค ารຌองบางสวนกใเดຌ ทัๅงนีๅ หากสวนราชการจຌาของรืไองประสานขอทราบขຌอมูลรายละอียดพิไมติม฿หຌพิจารณา
ป็นรายกรณ ี
 แแ.5 กรณีทีไกีไยวขຌองกับจຌาหนຌาทีไของรัฐหรือหนวยงานอืไน ฿หຌสงรืไอง฿หຌหัวหนຌาสวนราชการหรือ
หนือกวาสวนราชการตຌนสังกัดของผูຌถูกรຌอง หรือสงรืไอง฿หຌสวนราชการหรือหนวยงานทีไมีอ านาจหนຌาทีไ฿นการ
สืบสวนรืไองรຌองรียนของสวนราชการหรือหนวยงานนัๅนป็นการฉพาะ 
 แแ.ๆ รายงานผลการปฏิบัติงาน฿หຌผูຌบังคับบัญชาทราบดยรใว 
 แแ.็ ด านินการอืไนโตามทีไผูຌบังคับบัญชามอบหมาย 
 

แโ. ติดตามการกຌเขขຌอรຌองรียน 

 ฿หຌจຌาหนຌาทีไทีไกีไยวขຌอง รายงานผล฿หຌทราบภาย฿น แ5 วันท าการ พืไอจຌาหนຌาทีไศูนย์ฯจะเดຌจຌงผูຌ
รຌองรียนทราบตอเป 
 

แใ. การรายงานผลการจัดการขຌอรຌองรียนของหนวยงาน฿หຌผูຌริหารทศบาลต าบลวຌงทราบ 

 - รวบรวมละรายงานสรุปการจัดการขຌอรຌองรียน หลังจากสิๅนปงบประมาณ ฿หຌผูຌบริหารทศบาล
ต าบลวຌงทราบ 
 - รวบรวมรายงานสรุปขຌอรຌองรียน หลังจากสิๅนปงบประมาณ พืไอน ามาวิคราะห์การจัดการขຌอ
รຌองรียน฿นภาพรวมของหนวยงาน พืไอ฿ชຌป็นนวทาง฿นการกຌเข ปรับปรุง พัฒนาองค์กรตอเป 
 

แไ.มาตรฐานงาน 

 การด านินการกຌเขขຌอรຌองรียน฿หຌลຌวสรใจ ภาย฿นระยะวลาทีไก าหนด 
         - กรณีเดຌรับรืไองรຌองรียน จากชองทางการรຌองรียน ชน รຌองรียนดຌวยตนอง/ทางเปรษณีย์ ,ทาง
ทรศัพท์/วใบเซต์/ Face book ฿หຌศูนย์รับรืไองราวรຌองทุกข์ทศบาลต าบลวຌงด านินการตรวจสอบละ
พิจารณาสงรืไองตอ฿หຌจຌาหนຌาทีไผูຌรับผิดชอบ ด านินการกຌเขรืไองรຌองรียน฿หຌลຌวสรใจภาย฿น แ5 วันท าการ 
ละจຌงการด านินการ฿หຌผูຌรຌองทราบ 
 

แ5. บบฟอร์ม 

 - บบฟอร์ม฿บรับจຌงหตุรืไองราวรຌองทุกข์ 
 
 



-ๆ- 
 

แ6. ชองทางการรຌองรียน 

 ศูนย์รับรืไองราวรຌองทุกข์ทศบาลต าบลวຌง  ส านักงานทศบาลต าบลวຌง  อ าภอวຌง  จังหวัด
นราธิวาส ้ๆแๆเ หรืองานรับรืไองราวรຌองทุกข์ บอร์ทรศัพท์/ ทรสารเ็ใ-ๆ5้ไๆไ 
วใบเซต์ทศบาลต าบลวຌง www.waengcity.go.th  Facebook เทศบาลต าบลแวง้ 
 

 

แ7. จัดท าดย 

 ศูนย์รับรืไองราวรຌองทุกข์ทศบาลต าบลวຌง  ส านักงานทศบาลต าบลวຌง  อ าภอวຌง  จังหวัด
นราธิวาส  ้ๆแๆเ 
 บอร์ทรศัพท์/ทรสาร : เ็ใ-ๆ5้ไๆไ  
 วใบเซต์ทศบาลต าบลวຌง :www.waengcity.go.th 
 Facebook :ทศบาลต าบลวຌง/ID line : waengcityทศบาลต าบลวຌง 
 
  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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


 

 

 

 

 

บบรับรืไองรຌองรียนรຌองทุกข์ 

                                                                          ขียนทีไ...................................... 
                                                                  วันทีไ...............ดือน...............................พ.ศ................. 
รียน  นายกทศมนตรีต าบลวຌง 
 

 ขຌาพจຌาินาย/นาง/นางสาว...............................................................................อายุ..................ป  
อยูบຌานลขทีไ......................หมูทีไ..................ต าบล.......................... ..อ าภอ........................จังหวัด...................... 
หมายลขทรศัพท์……………………………………….. 
 

 รຌองรียน-รຌองทุกข์  รืไอง............................................................................................................ ... 
............................................................................................................................. .................................................
.................................................................................. ............................................................................................
............................................................................................................................. ................................................. 
 พืไอ฿หຌด านินการชวยหลือละกຌเขปัญหา  ดังนีๅ 
............................................................................................................................. ................................................. 
.................................................................................................................................................. ............................ 
...................................................................................................... ........................................................................ 
 พรຌอมนีๅขຌาพจຌาเดຌนบอกสารหลักฐานตางโมาดຌวย  คือ 

 แ.ส านาบัตรประจ าตัวประชาชน         จ านวน  ................ฉบับ 

 โ.บัญชีรายผูຌเดຌรับความดือดรຌอน        จ านวน ..................ฉบับ 

 ใ.อกสารอืไนโิระบุี.......................................................................... 

 

 

ขอสดงความนับถือ 
 

                      ิลงชืไอี.................................................ผูຌรຌองทุกข์/รຌองรียน 



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

 

 

 

บัญชีราบชืไอผูຌทีไเดຌรับความดือดรຌอน 

นืไองจาก.............................................................................. 

ต าบลวຌง  อ าภอวຌง  จังหวัดนราธิวาส 

ล าดับ
ทีไ 

ชืไอ-สกุล บຌานลขทีไ ลายมือชืไอ หมายหตุ 

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     

     



     

     

     

     

     

 

 


