
 
คู่มอืปฏิบตัิงานเกีย่วกบัเรื่อง

ร้องเรียน/ร้องทกุข ์
 
 

ร้องเรียน/ร้องทุกข์เรื่องทั่วไป  
ร้องเรียนเรื่องจัดซื้อจัดจ้าง 

 
 

 
 

เทศบาลต าบลเวียง 
อ าเภอเชียงของ  จังหวัดเชียงราย 



ค าน า 

   คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียน
การจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลต าบลเวียง จัดท าขึ้น เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่อง 
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆ ของเทศบาลต าบลเวียง ท้ังใน
เรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ท่ัวไปข้อเสนอแนะในการท างาน และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบาย
ของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖            
ได้ ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์ สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง      
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้ เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ ท่ี ดีของประชาชน              
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับ การอ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ท้ังนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้
ข้อยุติ ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนองความต้องการและความ คาดหวังของผู้รับบริการ  
จ าเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็น มาตรฐานเดียวกัน   

 
 

     คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงาน 
ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ  

เทศบาลต าบลเวียง   
                                                    อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย 

       

      



สารบัญ 

เร่ือง                หน้า 

บทท่ี ๑ 
หลักการและเหตุผล        ๑ 
วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ       ๑ 
ขอบเขต          ๑ 
สถานท่ีต้ัง          3 
หน้าท่ีความรับผิดชอบ         ๓ 

บทท่ี ๒ 
ค าจ ากัดความ         ๔ 
ช่องทางการร้องเรียน         ๕ 

บทท่ี ๓ 
แผนภูมิข้ันตอนการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์     ๖ 

บทท่ี ๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน        ๗ 
แต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     ๗ 
การรับและการตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ     ๗ 
การบันทึกข้อร้องเรียน        ๗ 
การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  ๗ 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน       ๘ 
การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน     ๘ 
มาตรฐานงาน         ๘ 
แบบฟอร์ม         ๘ 
จัดท าโดย         ๘ 

ภาคผนวก          ๙ 
- แบบฟอร์มการร้องเรียนร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง)     ๑๐ 
- แบบฟอร์มการร้องเรียนร้องทุกข์ (โทรศัพท์)     ๑๒ 

 
 
 
 
 
 



๑ 

 

บทที่ ๑ 
คู่มือการร้องเรียนร้องทุกข์ 

๑. หลักการและเหตุผล 

   พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.  ๒๕๔๖     
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง        
เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์
ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น     
มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนอง
ความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

  จึงได้จัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนท่ัวไปและเรื่องร้องเรียน       
การจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลต าบลเวียง เพื่อเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 

๒. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 
 ๑. เพื่อให้เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเวียง ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว
ร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือให้มีมาตรฐานในการปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ   
   ๒. เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆ ของเทศบาลต าบลเวียง 
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน   
  ๓. เพื่อสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพท่ัวทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ   
  ๔. เพื่อเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลต าบลเวียง ทราบกระบวนการ   
  ๕. เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 
ท่ีก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

 ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับท่ี ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันท่ี ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ เรื่อง 
การจัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด และให้องค์กรปกครองส่วน 
ท้องถิ่นทุกองค์กรจัดต้ังศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลต าบลเวียง อยู่ภายใต้ก ากับดูแล
ของ ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเชียงของ และศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงราย จัดต้ังเพื่อเป็นศูนย์ในการรับเรื่องราว
ร้องทุกข์ ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะต่างๆ    
ของประชาชน  

๓. ขอบเขต             

  ๑. กรณีเร่ืองร้องเรียนทั่วไป   
   ๑.๑. สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ   
   ๑.๒. ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จากศูนย์บริการ   
   ๑.๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย , 
ขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง   



๒ 

 

   ๑.๔. ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของ       
ผู้ขอรับบริการ   
   ๑.๕. เจ้าหน้าท่ีด าเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ   
 

   กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  

   เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการใน เรื่องท่ีผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการนั้นถือว่ายุติ   

   - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ี      
ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงาน
ผู้รับผิดชอบ เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน   

   - กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าท่ีของเทศบาลต าบลเวียง จะให้ข้อมูลกับ  
ผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าว
ไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน   

   - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ รอการ
ติดต่อ กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ี
เกี่ ยวข้องภายใน ๑๕ วัน  ให้ ติดต่อกลับท่ี ศูนย์รับเรื่ องร้อง เรียนร้อง ทุกข์ฯ เทศบาลต า บลเวียง            
โทรศัพท์ ๐-๕๓๗๙-๑๖๓๐ ต่อ ๑๙ 

  ๒. กรณีข้อร้องเรียนเก่ียวกับการจัดซ้ือจัดจ้าง   
    ๒.๑ สอบถามข้อมูลเบ้ืองต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ   
    ๒.๒ ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ
จาก เจ้าหน้าท่ีรับผิดชอบ   
    ๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อานวยการกองคลัง      
เพื่อเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับช้ัน พิจารณาความเห็น   
    - กรณีมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ/ท่ีปรึกษากฎหมายจะให้ 
ข้อมูล กับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับ
บริการถือว่ายุติ   
   - กรณีมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ
ของ เทศบาลต าบลเวียง จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องท่ีผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าท่ี
ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานท่ี
เกี่ยวข้องด าเนินการ ต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน   
   - กรณีมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการ
ติดต่อ กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานท่ี
เกี่ ยวข้ องภายใน ๑๕ วัน  ให้ ติดต่อกลับท่ี ศูนย์รับเรื่ องร้อ ง เรียนร้อง ทุกข์ฯเทศบาลต า บลเวีย ง              
โทรศัพท์ ๐-๕๓๗๙-๑๖๓๐ ต่อ ๑๙ 



๓ 

 

๔. สถานที่ต้ัง 

   ต้ังอยู่ท่ี  ส านักงานเทศบาลต าบลเวียง  เลขท่ี  ๓๖๖  หมู่ท่ี ๓  ต าบลเวียง  อ าเภอเชียงของ  
จังหวัดเชียงราย 

๕. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

   เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษา
รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 
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บทที่ ๒  
ประเด็นที่เก่ียวข้องกับการร้องเรียน 

 
๑. ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป   
     - ผู้รับบริการ ประกอบด้วย   
     - หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าท่ีของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/ 
       นิติบุคคล   
     * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการท่ีเรียกช่ือ 
     อย่างอื่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความ 
     รวมถึงองค์กรอิสระ องค์การ มหาชน หน่วยงานในก ากับของรัฐและ 
    หน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน   
     ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจ า 
    ลูกจ้างช่ัวคราว และผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็นการแต่งต้ังใน 
    ฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอื่นใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งต้ังและถูกส่ังให ้
    ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ   

- บุคคล/หน่วยงานอื่นท่ีไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ   
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์   
- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย   
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ   
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการท่ีไม่ใช่เจ้าหน้าท่ีของรัฐ   

  ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย    หมายถึง ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ ท้ังทางบวกและทางลบ ท้ังทางตรงและ  
     ทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/ 
     หมู่บ้านเขตต าบลเวียง 

  การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน  
    ข้อเสนอแนะ/ ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล   

  ผู้ร้องเรียน     หมายถึง ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
     เทศบาลต าบลเวียง ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ ครอบคลุม 
     การร้องเรียน/การให้ ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ 

การร้องขอข้อมูล   

  ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย 
     ตนเอง ร้องเรียน ทางโทรศัพท์/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line   

  เจ้าหน้าที่      หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   

  ข้อร้องเรียน       หมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือ เช่น    
     ๑) ข้อร้องเรียนท่ัวไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ  
     ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและ 
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    การให้บริการของหน่วยงาน   

๒) การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง   

  ค าร้องเรียน         หมายถึง ค าหรือข้อความท่ีผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มท่ีศูนย์รับเรื่อง 
     ร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่งท่ีสามารถ 
     ตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญท่ีเช่ือถือได้   

  การด าเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียน 
     ต่างๆ มาเพื่อทราบ หรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าท่ี   

  การจัดการเรื่องร้องเรียนหมายถึง กระบวนการท่ีด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนท่ี 

     ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน   

๒. ช่องทางการร้องเรียน   

  - สามารถร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อเสนอแนะต่างๆ เข้ามายังศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ฯ 
เทศบาลต าบลเวียง ดังนี้  
  ๑) Bannerรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หน้าเว็บไซด์เทศบาลต าบลเวียง (www.tambonwing.go.th)   
  ๒) ร้องเรียนผ่านตู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ)   

๓) ผ่านทางไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ)   
๔) ยื่นด้วยตนเองโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ)  
๕) สายด่วนเทศบาลต าบลเวียง ๐-๕๓๗๙-๑๖๓๐  
๖) ร้องเรียนทาง Face book ของเทศบาลต าบลเวียง (Face book/เทศบาลต าบลเวียง) 
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บทที่ ๓ 
แผนภูมิขั้นตอนการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

กระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เทศบาลต าบลเวียง 

อ าเภอเชียงของ  จังหวัดเชียงราย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข์และข้อเสนอแนะ 

๑. ด้วยตนเอง/จดหมายข่าว/หนังสือ/ตู้รับ
ฟังความคิดเห็น/ตู้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข ์

๒. ผ่านเว็บไซด์ 
เทศบาลต าบลเวียง 
(www.tambonwi
ng.go.th) 
๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
เช่น สายด่วนเทศบาล 

๔. ร้องเรียนผ่านทาง Facebook 
ของเทศบาลต าบลเวียง 

ประสานหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ
ด าเนินการตรวจสอบ/แก้ไขข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ฯ เทศบาลต าบลเวียง ทราบ 

ยุติ ไม่ยุติ 

ยุติเรื่องและรายงาน
ผลให้ผู้บริหารทราบ 

ไม่ยุติและรายงานผลให้ผู้บริหาร
ทราบ/พิจารณาส่ังการ 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ ทราบ 
(ภายใน ๑๕ วัน) 

นับแต่วันท่ีได้รับเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

แจ้งผู้ร้องเรียน/ผู้ร้องทุกข์ ทราบ 
(ภายใน ๑๕ วัน ) นับแต่วันท่ี
ได้รับเรื่อง ร้องเรียนร้องทุกข ์
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บทที่ ๔  
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน  

๑. การแต่งต้ังผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
  ๑) จัดต้ังศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน   
  ๒) จัดท าค าส่ังแต่งต้ังคณะกรรมการด าเนินการ   

๓) แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าส่ังเทศบาลต าบลเวียง ทราบ เพื่อความสะดวกในการประสานงาน   

๒. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ   

  ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนท่ีเข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ 
ปฏิบัติตามท่ีก าหนด ดังนี้  

 
ช่องทาง ความถ่ีในการ

ตรวจสอบ
ช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการรับ
ข้อร้องเรียน เพือ่

ประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง ณ  เทศบาลต าบลเวียง ทุกครั้งท่ีมี 
ผู้ร้องเรียน 

ภายใน ๑ – ๒ วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ เทศบาลต าบลเวียง ทุกวัน ภายใน ๑ – ๒ วันท าการ - 
ร้องเรียนทาง  Face book ทุกวัน ภายใน ๑ – ๒ วันท าการ - 
หนังสือ/จดหมาย ทุกวัน ภายใน ๑ – ๒ วันท าการ - 
ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
๐-๕๓๗๙-๑๖๓๐ ต่อ ๑๙ 

ทุกวัน ภายใน ๑ – ๒ วันท าการ - 

 
๓. การบันทึกขอ้ร้องเรียน 

  กรอกแบบฟอร์มแบบรับเรื่องการร้องเรียนร้องทุกข์  

๔. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
  - กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 
  - ข้อร้องเรียน ท่ีเป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการขอหน่วยงานจัดท าบันทึกข้อความ
เสนอไปตามล าดับข้ัน 
  - ข้อร้องเรียน ท่ีไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลต าบลเวียง ให้ด าเนินการประสานแจ้ง
หน่วยงานภายนอกท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็ว และถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

 - ข้อร้องเรียน ท่ีมีผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใสใน
การจัดซื้อจัดจ้าง  ให้เจ้าหน้าท่ีจัดท าบันทึกข้อความเสนอผู้บริหารตามล าดับขั้น  เพื่อด าเนินการตรวจสอบ
และแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 
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๕. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 

  รายงานผลการด าเนินการภายใน ๑๕ วันท าการ และด าเนินการแจ้งผู้ร้องเรียนทราบต่อไป 

๖. การรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

  รวบรวมรายงานสรุปข้อร้องเรียน  หลังส้ินปีงบประมาณเพื่อน ามาวิเคราะห์การจัดการข้อร้องเรียนใน
ภาพรวมของหน่วยงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการแก้ไขปรับปรุงพัฒนาองค์กรต่อไป 

๗. มาตรฐานงาน 

   การด าเนินการแก้ไขข้อร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาท่ีก าหนด 
   - กรณีได้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ จากช่องทางการร้องเรียน เช่น ร้องเรียนด้วย 
      ตนเอง/จดหมาย/โทรศัพท์  ให้ศูนย์ด าเนินการตรวจสอบ และพิจารณาส่งเรื่อง 
      ให้ผู้ท่ีเกี่ยวข้องด าเนินการแก้ไขเรื่องร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายใน ๑๕  วัน 

๘. แบบฟอร์ม 

  - แบบฟอร์มการร้องเรียนร้องทุกข์ 

๙. จัดท าโดย 

   คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ เทศบาลต าบลเวียง 
ต าบลเชียงของ  อ าเภอเชียงของ จังหวัดเชียงราย 

  เบอร์โทรศัพท์ : ๐-๕๓๗๙-๑๖๓๐ ต่อ 26 
  เว็บไซต์ : http://www.tambonwiang.go.th 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



๑๐ 

 

แบบฟอร์มการร้องเรียนร้องทุกข์(ด้วยตนเอง) 

          เขียนท่ี .................................................. 
............................................................... 
............................................................... 

 วันท่ี ............ เดือน ............................................. พ.ศ. ................ 

เรื่อง .................................................................................................................................................................... 

เรียน  นายกเทศมนตรีต าบลเวียง 

  ข้าพเจ้า ............................................................. อายุ ..... ปี อยู่บ้านเลขท่ี ........... หมู่ท่ี ........ 
ต าบล ........................ อ าเภอ ........................... จังหวัด ........................... โทรศัพท์ ......................................... 
ถือบัตร ..................................................... เลขท่ี ........................................... ออกโดย ..................................... 
วันออกบัตร ..................................... บัตรหมดอายุ .....................................  

   มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียน เพื่อให้เทศบาลต าบลเวียง พิจารณาด าเนินการ
ช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหาในเรื่อง …………………………………………………………………………………………………………. 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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