
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คำนำ 
 คู่มือการปฏิบัติ เร่ืองการร้องเรียนการให้บริการของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมือง
สะเตงนอกฉบับบนี้ จัดทำขึ้นเพื่อเป็นแนวทางการดำเนินการจัดการข้อร้องเรียน เรื่องมาตรฐาน
การให้บริการต่อประชาชนที่มารับบริการ ของศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองสะเตงนอก 
ทั้งนี้ มีขั้นตอนปฏิบัติการจัดการข้อร้องเรียนการให้บริการจนได้ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ จำเป็นจะต้องมี
ขั้นตอน / กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกันเพื่อ
พัฒนาการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น 

 

 

ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองสะเตงนอก 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบัญ 

เร่ือง                                                                                                   หน้า 

 

หลักการและเหตุผล 

การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองสะเตงนอก 

สถานที่ตั้ง 

หน้าที่ความรับผิดชอบ 

วัตถุประสงค์ 

คำจำกัดความ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่าง ๆ 

การบันทึกข้อร้องเรียน 

การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 

การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

มาตรฐานงาน 

แบบฟอร์ม 

จัดทำโดย 

ภาคผนวก 

 แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

 

 



คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข ์

ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลเมืองสะเตงนอก 

๑. หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.
๒๕๔๖ แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่๒) พ.ศ.๒๕๖๒ ได้กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์
สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้
เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการที่มีประสิทธิภาพ
และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ
ให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ และมีการประเมินผลการใหบ้ริการอย่างสม่ำเสมอ 

๒.การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองสะเตงนอก 

  เพ่ือให้การบริการระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์  ยุติธรรม  ควบคู่
กับการพัฒนา  บำบัดทุกข์  บำรุงสุขตลอดจนดำเนินการแก้ไขปัญหาเดือดร้อนของประชาชน  ได้
อย่างมีประสิทธิภาพด้วยความรวดเร็วประสบผลสำเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกทั้งเพื่อเป็นศูนย์รับ
แจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้ความเป็นธรรมหรือการให้บริการจากการปฏิบัติหน้าที ่ของ
เจ้าหน้าที่เทศบาลเมืองสะเตงนอก จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ขึ้น  ซึ่งในกรณี
ร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคล จะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน  เพ่ือ
มิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 

3. สถานที่ตั้ง 

  ณ.  สำน ักงานเทศบาลเม ืองสะเตงนอก  อาคาร 2 ช ั ้น 2 เลขท ี ่  199               
ถนนร่มเกลา้  หมู่ที่ 6  ตำบละเตงนอก  อำเภอเมือง  จังหวัดยะลา 

4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์  และให้บริการ  ให้คำปรึกษา      
รับเร่ืองปัญหาความต้องการข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

 

/5. วัตถุประสงค์............ 



5.  วัตถุประสงค์ 

  1. เพื่อให้การดำเนินงานจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ของศูนย์รับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ของเทศบาลเมืองสะเตงนอก มีขั้นตอนกระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็น
มาตรฐานเดียว  
  2.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามขั้นตอนที่กำหนด  ระเบียบ  หลักเกณฑ์ที่
เกี่ยวข้องกับการจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์  ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอและมีประสิทธิภาพ 
  3. เพื่อให้ประชาชนได้รับการบริการโดยเป็นมาตรฐานเดียวกัน รวดเร็วและเป็น
ธรรม โดยไม่เลือกปฏิบัติคนใดคนหนึ่ง 

6. คำจำกัดความ 

  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป 

  “ผู้มีส่วนได้เสีย” หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง
และทางอ้อม จากการดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองสะเตงนอก 

  “การจัดการข้อร้องเรียน” มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการ ในเรื ่องข้อ
ร้องเรียน/ร้องทุกข์/ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือการร้องขอข้อมูล 

  “ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู ้มีส่วนได้เสียที ่มาติดต่อ
ราชการผ่านช่องทางต่าง ๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ร้องทุกข์/การให้
ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

  “ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์” หมายถึง ช่องทางต่าง ๆ ที่ใช้ในการรับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง/ติดต่อทางโทรศัพท์/เว็ปไซต์/Facebook/ID Line 
เทศบาลเมืองสะเตงนอก 

๗. ระยะเวลาเปิดให้บริการ 

  เปิดให้บริการวันจันทร์ ถึง วันศุกร์ (ยกเว้นวันหยุดที่ทางราชการกำหนด) ตั้งแต่
เวลา ๐๘.๓๐ – ๑๖.๓๐ น. 

 

 

 



๘. แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ เร่ืองการร้องเรียนการให้บริการ 

 

 

  

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเร่ืองร้องเรียน/ ร้องทุกข์ 

รับเร่ืองร้องเรียนและบันทึกคำร้องเรียน 

เสนอเรื่องร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ (๑วัน) 

ดำเนินการแจ้งเรื่องร้องเรียนไปยังหัวหน้า
หน่วยงานในสังกัด หรือบุคคลที่ถูกร้องเรียน 

(๒วัน) 

 

ห 
บุคคลที่ถูกร้องเรียนทำเอกสารชี้แจงเหตุที่
เกิดขึ้น พร้อมวิธีการแก้ไขปรับปรุง ในการ
ให้บริการประชาชนในคราวต่อไป (๒วัน)  

รายงานเอกสารชี้แจงให้ผู้บริหารทราบ 
พร้อมทั้งผู้บริหารกำหนดมาตรการในขั้น
ต่อไป หากเกิดการร้องเรียนซ้ำ (๑วัน) 

แจ้งผลการดำเนินงานให้ผู้ร้องทราบ (๑วัน) 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์ เทศบาลเมือง
สะเตงนอก 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์  

073-202 200 

 

4. ร้องเรียนทาง Facebook 

เทศบาลเมืองสะเตงนอก 

5. ร้องเรียนผ่าน Line OA             
เทศบาลเมืองสะเตงนอก 

6. สายตรงผู้บริหาร Line Open Chat 



9. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

  8.1 จัดตั้งศูนย์ / จุดรับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ของหน่วยงาน 

  8.2 จัดทำคำสั่งแต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์ 

 8.3 แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลเมืองสะเตงนอก เพื่อความสะดวกในการ
ประสานงาน 

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ จากช่องทางต่าง ๆ 

  ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ที่เข้ามายังหน่วยงาน
จากช่องทางต่าง ๆ โดยมีข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

ช่องทาง ความถี่ในการ
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการรับ
ข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

เพ่ือประสานหาทาง
แก้ไขปัญหา 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง 
ณ ศูนย์ร ับเร ื ่องราว
ร ้องท ุกข ์  เทศบาล
เมืองสะเตงนอก 

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภานใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่านเว็ปไซต์ 
เทศบาลเมืองสะเตง

นอก 

ทุกวัน ภานใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
073-202200 

ทุกวัน ภานใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนทาง 
Facebook 

ทุกวัน ภานใน 1 วันทำการ  

ร้องเรียนผ่าน Line 
OA เทศบาลเมืองสะ

เตงนอก 

ทุกวัน ภานใน 1 วันทำการ  

สายตรงผู้บริหาร 
Line Open Chat 

ทุกวัน ภานใน 1 วันทำการ  

 



11. การบันทึกข้อร้องเรียนการให้บริการ 

 11.1 กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ที่อยู่ 
หมายเลข โทรศัพท์ติดต่อ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และสถานที่เกิดเหตุ 

 11.2 ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ต้องบันทึกข้อร้องเรียนร / ร้องทุกข์ ลงสมุด
บันทึกข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ และการแจ้งผู้ร้องเรียน / 
ร้องทุกข์ทราบ 

 - เสนอเรื่องร้องเรียนให้ผู้บริหารทราบ แล้วแจ้งให้หัวหน้าหน่วยงานในสังกัด หรือ ผู้ที่ถูก
ร้องเรียนทราบ 

13. การติดตามแก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน 

  บุคคลที่ถูกร้องเรียนต้องชี้แจงหรือทำเอกสารชี้แจงเหตุที่เกิดขึ้น พร้อมวิธีการแก้ไข
ปรับปรุงข้อร้องเรียนดังกล่าว ภายใน 3 วันทำการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง เพื่อเจ้าหน้าที่ศูนย์ฯ จะ
ได้แจ้งให้ผู้ร้องเรียนทราบ ต่อไป 

14. การรายงานผลการดำเนินการให้ผู้บริหารทราบ 

  14.1 ให้รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียนหลังจากสิ้นปีงบประมาณ เพื่อนำมา
วิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ในภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการ
แก้ไข ปรับปรุง พัฒนา องค์กร ต่อไป 

15. มาตรฐานงาน 

  การดำเนินการแก้ไขข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่
กำหนด 

   กรณีได้รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาล
เมืองสะเตงนอก ดำเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ดำเนินการ
แก้ไขปัญหาข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ ให้แล้วเสร็จภายใน 7 วัน ทำการ เนื่องจากการให้บริการเป็น
ปัญหาที่หน่วยงานต้องแก้ไขในทันที เพื่อเป็นมาตรฐานเดี่ยวกันในการให้บริการต่อประชาชนใน
พื้นที่ต่อไป 

16. แบบฟอร์ม 

  แบบฟอร์มใบรับแจ้งเหตุเรื่องราวร้องเรียน / ร้องทุกข์ 



17. จัดทำโดย 

  ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์เทศบาลเมืองสะเตงนอก งานนิติการ ฝ่ายบริหารงาน
ทั่วไป สำนักปลัด 

- หมายเลขโทรศัพท์ 073-202 200 
- หมายเลขโทรสาร 073-202 200 
- เว็ปไซต์ www.satengnok.go.th 
- Facebook เทศบาลเมืองสะเตงนอก 
- Line OA เทศบาลเมืองสะเตงนอก 
- Line Open Chat 

 

  

http://www.satengnok.go.th/

