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ค าน า 

คู่มือการปฏิบัติงาน รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ จัดท าขึ้นเพื่อให้ผู้ปฏิบัติงานใช้เป็นแนวทางใน                
การด าเนินการจัดการร้องเรียนร้องทุกข์ ของ เทศบาลต าบลแม่สรวย อ าเภอแม่สรวย จังหวัดเชียงราย ปฏิบัติในรูปแบบ
เดียวกัน  

ท้ังนี้ การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็ว  และมีประสิทธิภาพเพื่อตอบสนองความต้องการ  
และความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเป็น
มาตรฐานเดียวกัน 

 
 

     ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข ์
                                                    เทศบาลต าบลแม่สรวย 

                                                    อ าเภอ แม่สรวย จังหวัดเชียงราย 
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คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ 
ของเทศบาลต าบลแม่สรวย 

๑. หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ.  ๒๕๔๖  ได้ก าหนดแนวทาง
ปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง  เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชนเกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความ
คุ้มค่าในการให้บริการ  ไม่มีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น   มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชน
ได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ 

๒. การจัดต้ังศูนย์รับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์ 

  เพื่อเป็น การจัดต้ัง ศูนย์บริการรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ของเทศบาลต าบล              
แม่สรวยให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

๓. สถานที่ต้ัง 

  ต้ังอยู่ท่ี ส านักงานเทศบาลต าบลแม่สรวย  เลขท่ี 199  หมู่ท่ี 5  ต าบลแม่สรวย  อ าเภอแม่สรวย  จังหวัด
เชียงราย 

๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษารับเรื่องปัญหา
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชน 

๕. วัตถุประสงค์ของการจัดท าคู่มือ 

 ๑.  เพื่อให้การด าเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ มีข้ันตอน  กระบวนการ  และ
แนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 ๒.  เพื่อให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด  ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการข้อร้องเรียนท่ีก าหนดไว้
อย่างสม่ าเสมอและมีประสิทธิภาพ 
 
๖. ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริการ   - ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย - ผู้ท่ีได้รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ังทางตรงและ  
      ทางอ้อม จากการด าเนินการของส่วนราชการ  เช่น ประชาชน 
    ในชุมชนเขตเทศบาลต าบลแม่สรวย 
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การจัดการข้อร้องเรียน -  มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่องข้อร้องเรียน  
      ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถาม 
    หรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน - ประชาชนท่ัวไป/ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยัง ศูนย์บริการ 
    รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลแม่สรวย ผ่านช่องทาง 
    ต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน/ 
    การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/ 
    การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน/ -  ช่องทางต่างๆ ท่ีใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย 
ร้องทุกข ์   ตนเอง/จดหมาย/หนังสือ/ทางโทรศัพท์ 

เจ้าหน้าที่ - เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

ข้อร้องเรียน -  แบ่งเป็นประเภทต่าง ๆ เช่น ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย   
    สอบถามหรือร้องขอข้อมูล, การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและ 
    การให้บริการของหน่วยงาน, การร้องเรียนเกี่ยวกับ 
    ความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง เป็นต้น 

 
7. กระบวนงานและขอบเขตการด าเนินการเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
 

สถานท่ี/ช่องทางการร้องเรียน สามารถติดต่อเพื่อร้องเรียนได้หลายช่องทาง 

1.  ส านักงานเทศบาลต าบลแม่สรวย 
     199 หมู่ท่ี 5 ถนนเชียงราย-เชียงใหม่ ต าบลแม่สรวย อ าเภอแม่สรวย จังหวัดเชียงราย 

โทรศัพท์ 0-5378-6123 
2.  เว็บไซต์ของเทศบาลต าบลแม่สรวย www.maesuai.org 
3.  งานรับเรื่องราวร้องทุกข ์ส านักงานเทศบาลต าบลแม่สรวย 

โทรศัพท์ 0-5378-6123 กด 0  
4.  ร้องเรียนทางโทรสาร 0-5378-6123, 0-5378-6123 

 

8. หน่วยงานที่รับผิดชอบ งานนิติการ, ส านักปลัดเทศบาล  

9. ระยะเวลาเปิดให้บริการส าหรับการติดต่อโดยตรง  วันจันทร์ ถึงวันศุกร์ ต้ังแต่เวลา 08.30 – 16.30 น.  

10.หลักเกณฑ์ วิธีการ และเง่ือนไขในการยื่นค าขอ 

เทศบาลต าบลแม่สรวย  เป็นหน่วยงานของรัฐ  จึงเป็นหน่วยงานท่ีต้องให้บริการและอ านวยความสะดวกและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นไปอย่างรวดเร็วและถูกต้อง  สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์
และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2556 และระเบียบส านักนายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์  
พ.ศ. 2552 พระราชบัญญัติการอ านวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทางราชการ พ.ศ. 2558                       
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เทศบาลต าบลแม่สรวยได้มีการจัดต้ังศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์  และมีการแต่งต้ังเจ้าหน้าท่ีในการอ านวยความสะดวก
ให้กับประชาชนผู้มาติดต่อหรือร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 
11. ขั้นตอนและระยะการให้บริการ 
 

ขั้นตอน      หน่วยงานที่รับผิดชอบ 
1. ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรอกแบบฟอร์มหรือร้องเรียนผ่านทาง เว็บไซต์   งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลและ                     

งานอื่นท่ีเกี่ยวข้อง 
2. เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ ตรวจสอบความถูกต้อง 
3. ปลัดเทศบาล ส่ังการด าเนินการแก้ไขปัญหา 
4. ไกล่เกล่ีย/และตอบปัญหา หรือช้ีแจงการร้องเรียน/รอ้งทุกข ์

12. ระยะเวลา 
ตรวจสอบข้อร้องเรียนร้องทุกข์ภายใน 15 วัน ท้ังนี้แล้วแต่กรณีขึ้นอยู่กับเรื่องท่ีร้องเรียน 

13. จัดท าโดย 

   ศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์  เทศบาลต าบลแม่สรวย ต าบลแม่สรวย  อ าเภอแม่สรวย  จังหวัด
เชียงราย 

  เบอร์โทรศัพท์ : ๐-๕๓78-6123 กด 0 
  เว็บไซต์ : www.maesuai.org 
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14. รายการเอกสารประกอบ 
เอกสารค าร้องเรียน  กรณีกรอกแบบฟอร์มร้องเรียน  (แนบส าเนาบัตรประจ าตัวประชาชน ) กรณีร้องเรียนผ่าน

ทางเว็บไซต์ (ไม่มีเอกสาร) 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
    นางสาวพรวรท  เขียวปัญญา  นิติกร และเจ้าหน้าท่ีท่ีเกี่ยวข้องสามารถรับเรื่อง 

                                                                                   ร้องเรียน/ร้องทุกข์ได้ 
 
 
        
 
 
 
 

นางสาวศศิพิมพ์ ศรีธิ   ต าแหน่ง หัวหน้าส านักปลัด 
นายอุทัย  ไชยขันธ์ ต าแหน่ง ปลัดเทศบาลต าบลแม่สรวย   
 
 
 
 
 
 
 

1. ผู้อ านวยการส านักการสาธารณสุขและส่ิงแวดล้อม 
2. ผู้อ านวยการกองการศึกษา 
3. ผู้อ านวยการกองช่าง 
4. ผู้อ านวยการกองคลัง 
5. หัวหน้าส านักปลัดเทศบาล 
6. ผู้อ านวยการกองประปา 
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           แผนผังก าหนดผู้รับผิดชอบงาน 
            ประจ าศูนย์รับเร่ืองราวร้องทุกข์ของประชาชน 
 

 

 

 

 

 
1. กรอกแบบฟอร์มค าร้อง (ค าร้องเรียน/ร้องทุกข์) / หรือร้องเรียนผ่านทางเว็บไซต์ 
 

    ผู้รับผิดชอบ 
 

2. พิจารณาค าร้องเรียน 
 

    ผู้รับผิดชอบ 
 

3. แก้ไขปัญหาเร่ืองราวร้องทุกข์ 
 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนผังการร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลต าบลแม่สรวย 
ประจ าปี พ.ศ. 2558 

 

     
    ยื่นเร่ืองร้องเรียน 
 
 
 

    
   พิจารณาค าร้องเรียน 
 
     
 
 
 

ตรวจสอบข้อร้องเรียนร้องทุกข์ 
หรือรายงานความคืบหน้าให้ประชาชนทราบ 

ภายใน 15 วัน/ต่อราย 
 
 



หนังสือแจ้งเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เขียนท่ี ส านักงานเทศบาลต าบลแม่สรวย 
วันท่ี........................................................ 

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

เรียน นายกเทศมนตรีต าบลแม่สรวย  

  ด้วยข้าพเจ้า.................................................................อยู่บ้านเลขท่ี........................หมู่ท่ี....................  
ต าบล.....................................อ าเภอ........................................จังหวัด.......................................มีความประสงค์ขอแจ้ง 
เรื่องราวร้องทุกข์ต่อเทศบาลต าบลแม่สรวย ดังนี้ 

  1........................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................................................................................................... 
  2........................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................... 
  3........................................................................................................................................................  
..................................................................................................................................................................................... 

  จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา   

        ขอแสดงความนับถือ 

 
         

   (....................................................) 
 
-ความเห็นของผู้บังคับบัญชา       - ความเห็นของนายกเทศมนตรี 

………………………..………..…………         ..……………………………….……… 
…………………………..……..…………         ………………………………………… 
……………………….……….…….……          ..……………………………….……... 
 
 
(ลงช่ือ)......................................................     (ลงช่ือ)................................................ 
          ( นายอุทัย  ไชยขันธ์ )                ( นายอาคม  จันต๊ะมา ) 
ต าแหน่ง ปลัดเทศบาลต าบลแม่สรวย              ต าแหน่ง นายกเทศมนตรีต าบลแม่สรวย 


