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ข้อตกลงระดับการให้บริการ 
งานที่ให้บริการ การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์  

หน่วยงานที่รับผิดชอบ เทศบาลเมืองศรีสะเกษ อ าเภอเมืองศรีสะเกษ จังหวัดศรีสะเกษ 

ขอบเขตการให้บริการ 
สถานที่ / ช่องทางการให้บริการ ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 
1. ช่องทางโทรศัพท์ 

โทร. 045-620211-4 / สายด่วน 1132 
ทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง 

2. เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ส านักงาน
เทศบาลเมืองศรีสะเกษ 

วันจันทร์ – วันศุกร์ 
ตั้งแต่เวลา 08.30 – 16.30 น. 
(ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

3. แอปพลิเคชั่นไลน์ บอกเทศบาล ID LINE: @oss.ssk           ทุกวัน ตลอด 24 ชั่วโมง 

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
กระบวนการ หน่วยงานรับผิดชอบ 

กระบวนงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ประกอบด้วย 3 
กระบวนการย่อย 
1. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
(ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 24 ชั่วโมง) 
2. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ 
ส านักงานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ 
(ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 1 วันท าการ) 
3. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับ
ประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางแอปพลิเคชันไลน์ 
(ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 1 วันท าการ) 

ส านักงานเทศบาลเมืองศรีสะเกษ อ าเภอเมืองศรีสะเกษ 
จงัหวัดศรีสะเกษ 

ขอบเขตการด าเนินการเรื่องร้องทุกข์ 

เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของหน่วยงานระดับท้องถิ่น หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความ
เดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  หรือส่วนราชการ หรือจ าเป็นต้องให้
ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึงการแจ้งเหตุ แจ้งเบาะแส ติชม 
เสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อหัวหน้าส่วนราชการในระดับท้องถิ่นทางช่องทางการรับเรื่องร้องทุกข์ของ
หน่วยงานในระดับท้องถิ่น 
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วิธีการยื่นและถอนค าร้องทุกข์ 

ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นค าร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจ าเป็น สามารถมอบฉันทะให้ผู้อ่ืนร้อง
ทุกข์แทนได้ โดยมีรายการประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์ พฤติการณ์
เกี่ยวกับเรื่องที่ร้องทุกข์ และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ โดยน าเสนอ
ข้อเท็จจริง ไม่ใช้ข้อความอันเป็นเท็จและใช้ถ้อยค าสุภาพ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ 

ผู้ร้องทุกข์จะถอนค าร้องทุกข์ท้ังหมดหรือบางส่วนเมื่อใดก็ได้ โดยการถอนค าร้องทุกข์ต้องท าเป็นหนังสือ
และลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนค าร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ ให้เจ้าหน้าที่บันทึกไว้และ
ให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน 

การร้องเรียนการให้บริการ 
หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น สามารถติดต่อเพ่ือร้องเรียนได้ที่ศูนย์บริการ

ประชาชน ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ผ่าน 3 ช่องทาง ดังนี้ 
- ช่องทางโทรศัพท์ 02-283-4000 
- เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ส านักงานปลัดส านักนายกรัฐมนตรี ท าเนียบรัฐบาล  
  ถนน พิษณโุลก ดุสิต กทม. 10300 
- แอปพลิเคชันไลน์ LINE ID : @psc1111 
ซึ่งเทศบาลเมืองศรีสะเกษ จะได้ด าเนินการให้เป็นไปตามผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายใน

องค์กรพร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ ตามเอกสารแนบท้ายข้อตกลงนี้ 
 

                    
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์ 
กรณีปกติ (ไม่ใช่เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 
สรุป 4 ขั้น ตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ   24  ชั่วโมง 

ผู้ร้องทุกข์ ร้อง
ทุกผ่านทาง
โทรศัพท ์

เจ้าหน้าท่ีรับสาย สอบถาม
รายละเอียดและบันทึก

ข้อมูลเรื่องร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/

แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

1 ช่ัวโมง 

เจ้าหน้าท่ี วิเคราะห์ และสรุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ เพื่อพิจารณา

แนวทางการแก้ไขปัญหา 

กรณีเรื่อง  
ที่สามารถช้ีแจงท าความเข้าใจ 

ให้ค าปรึกษา/แนะน ากับผูร้้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ 
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งเรื่องให ้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

...................................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

เป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 
 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ 
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งเรื่องให ้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

...................................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

เป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 
 

แจ้งผลการด าเนินการ 
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ทราบผ่านช่องทาง 

ที่เหมาะสม 

แจ้งผลการด าเนินการ 
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ทราบผ่านช่องทาง 

ที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

24 ช่ัวโมง 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห/์ 
ปรับปรุงประเด็น 

ค าร้องทุกข ์

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขัน้ตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องทุกข์เดินทาง 
มาร้องทุกข์ด้วยตนเอง  

ณ ส านักงาน 

เจ้าหน้าที่ : 
- ให้การต้อนรับ 
- ตรวจค าร้องทุกข ์
- ให้ค าปรึกษาแนะน า 
ในการเขียนค าร้องทุกข ์
- ออกใบรับค าร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/

แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

1 ช่ัวโมง 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์  
สรุปประเด็นค าร้องทุกข์  

กรณีเรื่อง  
ที่สามารถช้ีแจงท าความเข้าใจ 

ให้ค าปรึกษา/แนะน ากับผูร้้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ 
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งเรื่องให ้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

...................................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

เป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 
 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ 
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งเรื่องให ้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

...................................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

เป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 
 

แจ้งผลการด าเนินการ 
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ทราบผ่านช่องทาง 

ที่เหมาะสม 

แจ้งผลการด าเนินการ 
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ทราบผ่านช่องทาง 

ที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขัน้ตอน 

7 วันท าการ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห/์ 
ปรับปรุงประเด็น 

ค าร้องทุกข ์

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ ส านักงาน 
สรุป 4 ขั้น ตอน 1 จัดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ  7 วันท าการ/เรื่อง 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ผู้ร้องทุกขย์ื่นเรื่องผ่าน 
แอปพลิเคชันไลน ์

 

เจ้าหน้าที่ : 
- ให้การต้อนรับ 
- ตรวจค าร้องทุกข ์
- ให้ค าปรึกษาแนะน า 
ในการเขียนค าร้องทุกข ์
- ออกใบรับค าร้องทุกข ์

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะหส์รุป
ประเด็นค าร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถช้ีแจงท า
ความเข้าใจให้ค าปรึกษา/

แนะน ากับผู้ร้องทุกข ์

จบขั้นตอน 

1 ช่ัวโมง 

เจ้าหน้าท่ีวิเคราะห์  
สรุปประเด็นค าร้องทุกข์  

กรณีเรื่อง  
ที่สามารถช้ีแจงท าความเข้าใจ 

ให้ค าปรึกษา/แนะน ากับผูร้้องทุกข ์

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ 
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งเรื่องให ้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

...................................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

เป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 
 

กรณีเรื่องที่ต้องด าเนินการต่อ 
ให้ด าเนินการตามหน้าท่ีและอ านาจ 

และหรือประสานส่งเรื่องให ้
หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการ 

...................................................... 
แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ผ่านช่องทางที่เหมาะสม 

เป็นเบื้องต้นให้ผูร้้องทราบ 
 

แจ้งผลการด าเนินการ 
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ทราบผ่านช่องทาง 

ที่เหมาะสม 

แจ้งผลการด าเนินการ 
เรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้อง 
ทราบผ่านช่องทาง 

ที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

จบขั้นตอน 

1 วันท าการ 

เจ้าหน้าทีว่ิเคราะห/์ 
ปรับปรุงประเด็น 

ค าร้องทุกข ์

ขั้นตอนท่ี 1 ขั้นตอนท่ี 2 ขั้นตอนท่ี 3 ขั้นตอนท่ี 4 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การด าเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางแอปพลิเคชันไลน ์
กรณีปกติ (ไม่ใช่เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป 4 ขั้น ตอน 1 จุดบริการ รวมระยะเวลาด าเนินการ  1  วันท าการ/เรื่อง 



 
ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 

ขั้นตอน ผังกระบวนงาน ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

1 
ผู้มีหน้าที่และอ านาจ 
ได้รับเรื่องร้องเรียน 

 
 

                     

1 วัน รับเรื่องร้องเรียนที่ส่งมาตามช่องทาง
ต่างๆ 

พิจารณาส่งเรื่องไปยัง ผู้มีหน้าที่และ
อ านาจ 

ผู้ มีหน้ าที่ และอ านาจ พิจารณา
ตรวจสอบข้อเท็จจริง โดยปกปิดชื่อผู้ร้อง
เพ่ือเป็นการคุ้มครองสิทธิของผู้ร้อง 

ส านักปลัด 
ทม.ศรีสะเกษ 

2  7 วัน กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับบุคลากร
ในเรื่องมารยาทการให้บริการ การเรียก
รับสินบน ให้บริการไม่โปร่งใส ผู้มีหน้าที่
และอ านาจที่เจ้าหน้าที่ผู้ถูกร้องเรียน
ปฏิบัติ ง านอยู่ พิจารณาข้อมูล  หาก
ร้ายแรงจะเสนอให้ผู้มีหน้าที่และอ านาจ 
พิจารณากรณีไม่ร้ายแรงให้ด าเนินการ
ตามความเหมาะสม เช่น การตักเตือนส่ง
เข้าอบรม หรือก ากับดูแลอย่างใกล้ชิด 
เป็นต้น 

กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับขั้นตอน/
กระบวนงานให้ผู้มีหน้าที่และอ านาจเป็น
ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลและจัดท า
แผนการปรับปรุงกระบวนงาน/การ
ให้บริการเสนอ ผู้มีหน้าที่และอ านาจ 
พิจารณา 

ส านักปลัด 
ทม.ศรีสะเกษ 

3  1 วัน 
 
 
 
 
 

ผู้มีหน้าที่และอ านาจ พิจารณาและมีข้อ
สั่งการ/ความเห็น/นโยบายให้ผู้เกี่ยวข้อง
น าไปปฏิบัติ 

ส านักปลัด 
ทม.ศรีสะเกษ 

4  1 - 3 วัน แจ้งผลการด าเนินการเบื้องต้นภายใน 
15  วั น  ห า กผ ล ก า ร ส อบส ว น ห า
ข้อเท็จจริงไม่แล้วเสร็จ ขอยายเวลาได้
ครั้งละ 30 วัน 

ส านักปลัด 
ทม.ศรีสะเกษ 

 

ผู้มีอ านาจพิจารณา
ด าเนินการปรบัปรุง 

(แล้วแต่กรณี) 

ผู้มีอ านาจ 
พิจารณา 

 

กระบวนงาน บุคลากร 

ไม่มีมูล มีมูล 

ไม่ร้ายแรง
ร้ายแรง

 กระบวนงาน
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

ร้ายแรง 
 
 
 
 
 

 
 

ผู้มีอ านาจพิจารณา 
สอบสวนหาข้อเท็จจริง 

ผู้มีอ านาจ
พิจารณาต้ัง

คณะกรรมการ
ตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง 

ผู้มี
อ านาจ

พิจารณา
ยุติเรื่อง 

 
 
 
 
 
 

ไม่ผิด
ร้ายแร

ง 
 
 
 
 
 

 
 

ผิด
ร้ายแร

ง
 กระบวนงาน

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

ผิด
ร้าย
แรง
 กระบวนงาน

 
 
 

 
 
 
 
 

 
 

ไม่ผิด
ร้ายแ
รง

 กระบวนงาน
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

ผู้มีอ านาจ
พิจารณา

ด าเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

 
 
 
 
 
 

ผู้มีอ านาจ
ด าเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

 
 
 
 
 
 

ผู้มี
อ านาจ

พิจารณา
ยุติเรื่อง 

 
 
 
 
 
 

ผู้มีอ านาจ
พิจารณา 

 

มีข้อสั่งการ/ความเห็น/
นโยบายให้ผู้เกี่ยวข้อง

น าไปปฏิบัติ 

แจ้งผลการพิจารณา
ให้ผู้ร้องทราบ 


