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คำนำ 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องร้องเรียนทั่วไป  และเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ   
จัดจ้าง) ของเทศบาลตำบลท่าสายจัดทำขึ้น เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน/              
ร้องทุกข์ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆของเทศบาลตำบลท่าสาย ทั้งในเรื่องร้องเรียนร้อง
ทุกข์ทั่วไปข้อเสนอแนะในการทำงาน และร้องเรียนด้านการจัดซื้อจัดจ้าง  ตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราช
กฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ กำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ 
มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็น ศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน    
ให้ เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพ และ                      
เกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ไม่มีขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ 
ประชาชนได้รับการ อำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการ 
สม่ำเสมอ ทั้งนี้การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติ  ให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนอง                   
ความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการจำเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และ แนวทางในการปฏิบัติงาน 
ที่ชัดเจนและเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
 
 
 

                                                          คณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงาน 
                                                       ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯเทศบาลตำบลท่าสาย  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

สารบัญ 

เร่ือง                                                                                                  หน้า  
คำนำ                
สารบัญ               
บทที ่๑  บทนำ            ๑  
           หลักการและเหตุผล            
           วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ           
           การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯเทศบาลตำบลท่าสาย       
           ขอบเขต           ๒  
                     ๑. กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป          
                     ๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง        
          สถานที่ตั้ง           ๓  
          หน้าที่ความรับผิดชอบ            
บทที ่๒ ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน        ๔  
          คำจำกัดความ             
          ช่องทางการร้องเรียน          ๕  
บทที ่๓ แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์       ๖  
บทที ่๔ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         ๗ 
     การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบ 
 การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

การบันทึกข้อร้องเรียน         ๘ 
การประสานหน่วยงานเพ่ือแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 
มาตรฐานการปฏิบัติงาน            

ภาคผนวก             ๙ 
          แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) (แบบคำร้องเรียน๑)      ๑๐  
          แบบคำร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์) (แบบคำร้องเรียน.๒)      ๑๑  
          แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน ๑)      ๑๒  
          แบบแจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน (ตอบข้อร้องเรียน ๒)    ๑๓  
 
 
 
 
 
 
 
 



บทที่ ๑ 
บทนำ 

 

๑. หลักการและเหตุผล  

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ. ๒๕๔๖       
ไดก้ำหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางเพื่อตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการ           
มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอนปฏิบัติงานเกินความจำเป็น มีการปรับปรุงภารกิจ               
ให้ทันต่อสถานการณ์  ประชาชนได้รับการอำนวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการและ                         
มีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ำเสมอ  

ประกอบกับหนั งสื อสำนักงานส่ งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นอำเภอเมืองเชียงราย                  
ที่  ชร ๐๐๒๓.๖/๕๑๙ ลงวันที่  ๙   ตุลาคม ๒๕๕๘ เรื่อง โครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใส                          
ในการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งได้แจ้งให้เจ้าหน้าที่รับผิดชอบเข้าร่วมการประชุมชี้แจง                 
การดำเนินโครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity 
and Transparency Assessment (ITA)  ประจำปีงบประมาณ  พ.ศ.๒๕๕๘  โดยอำเภอเมืองเชียงรายได้แจ้ง                    
ในที่  ประชุมฯว่า สำนักงานคณะกรรมการป้องกันและปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ทำบันทึกข้อตกลง                 
ความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย  โดยให้กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นเป็นหน่วยงานในการจัดตั้งงบประมาณ
และรับผิดชอบการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสของเทศบาลตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล                       
โดยจะมีประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสของเทศบาลตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดเชียงราย  
ทั้งหมด ๓ ด้าน คือ ๑) ประเมินจากบุคคลในองค์กร ๒) ประเมินจากบุคคลภายนอกองค์กร ๓) ประเมินจาก               
แบบสำรวจหลักฐานเชิงประจักษ์  

เพ่ือให้การประเมินดังกล่าวเป็นไปด้วยความเรียบร้อย เทศบาลตำบลท่าสาย จึงได้จัดทำคู่มือ
ปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง ) ของเทศบาล             
ตำบลท่าสาย เพ่ือเป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน และเพ่ือคุณธรรมและความโปร่งใสในการปฏิบัติงาน          
ของเทศบาลตำบลท่าสาย 

๒. วัตถุประสงค์การจัดทำคู่มือ  
๑. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของเทศบาลตำบลท่าสายใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราวร้องเรียน 

ร้องทุกข ์หรือให้มีมาตรฐานในการปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  
๒. เพ่ือให้การดำเนินงานจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆของเทศบาลตำบลท่าสาย      

มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน  
๓. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  
๔. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลตำบลท่าสายทราบกระบวนการ  
๕. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกำหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน       

ที่กำหนดไว้อย่างสม่ำเสมอ และมีประสิทธิภาพ  

๓. การจัดตั้งศูนย์รับเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆเทศบาลตำบลท่าสาย  
ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ ๙๖/๒๕๕๗ เมื่อวันที่ ๑๗ กรกฎาคม ๒๕๕๗ 

เรื่อง การจัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  และให้ องค์กรปกครอง                 
ส่วนท้องถิ่นทุกองค์กร จัดตั้งศูนย์ดำรงธรรมท้องถิ่น โดยให้ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลท่าสาย อยู่ภายใต้กำกับ
ดูแลของศูนย์ดำรงธรรมอำเภอเมืองเชียงราย และศูนย์ดำรงธรรมจังหวัดเชียงราย จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์ในการรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษารับเรื่องปัญหาความต้องการ และ ข้อเสนอแนะต่างๆ
ของประชาชน  



๔. ขอบเขต  
          ๑.กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป  

๑.๑. สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
๑.๒. ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ           

จากศูนย์บริการ  
๑.๓. แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  เช่น ปรึกษากฎหมาย ,               

ขออนุมัติ/อนุญาต , ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง  
๑.๔. ดำเนินการให้คำปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอ                

รับบริการ  
๑.๕. เจ้าหน้าที่ดำเนินการเพื่อตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  

กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ            
ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการนั้นถือว่ายุติ  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ
บริการต้องการทราบ และดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าสำนักปลัดเทศบาล หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ              
เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของเทศบาลตำบลท่าสาย จะให้ข้อมูลกับ            
ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ 
และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต, ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้องภายใน  
๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ เทศบาลตำบลท่าสาย โทรศัพท์ ๐ – ๕๓๗7–3951-3             
ต่อ ๑๐๒ 

๒. กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง  

๒.๑ สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
๒.๒ ดำเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพ่ือเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ              

จากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ  
๒.๓ แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อำนวยการกองคลัง เพ่ือเสนอ

เรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามลำดับชั้น พิจารณาความเห็น  
- กรณีมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ ข้อมูล

กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้คำปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องที่ขอรับบริการถือว่ายุติ  
- กรณีมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ

เทศบาลตำบลท่าสาย จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 
จะดำเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
ต่อไป ภายใน ๑-๒ วัน  

- กรณีมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์/แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ
กลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง                
ภายใน ๑๕ วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯเทศบาลตำบลท่าสาย โทรศัพท์ ๐ – ๕๓๗7 – 
3951-3 ต่อ 102 

 
 



 

๕. สถานที่ตั้ง  

ตั้งอยู่ ณ สำนักงานเทศบาลตำบลท่าสาย เลขที่ 377 หมู่ที่5 ตำบลท่าสาย อำเภอเมืองเชียงราย 
จังหวัดเชียงราย  

๖. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้คำปรึกษา           
รับเรื่องปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะต่างๆของประชาชน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

บทที่ ๒ 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

คำจำกัดความ  

ผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
 - ผู้รับบริการ ประกอบด้วย  
 - หนว่ยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน /หรือบุคคล/นิติบุคคล  
  * หน่วยงานของรัฐ ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่าง
อ่ืน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รัฐวิสาหกิจ และให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ 
องค์การมหาชน หน่วยงานในกำกับของรัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน  
  ** เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ ลูกจ้างประจำ ลูกจ้าง
ชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอ่ืน ไม่ว่าจะเป็นการแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือ
ฐานะอ่ืนใด รวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้งและถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ  
 - บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ  
 - ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์  
 - ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย  
 - ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ  
 - ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรงและ ทางอ้อมจาก             
การดำเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชนใน ชุมชน/หมู่บ้านเขตตำบลท่าสาย  

การจัดการข้อร้องเรียน  หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน ข้อเสนอแนะ/
ข้อคิดเห็น/คำชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล  

ผู้ร้องเรียน  หมายถึง ประชาชนทั่วไป / ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่องร้องเรียนเทศบาล
ตำบลท่าสาย ผ่านช่องทางต่างๆ  โดยมีวัตถุประสงค์  ครอบคลุมการร้องเรียน /                
การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การชมเชย/การร้องขอข้อมูล  

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ร้องเรียน 
ทางโทรศัพท์/โทรสาร/ เว็บไซต์/ Face Book/ Line/ ตู้รับเรื่องร้องเรียน, ร้องทุกข์  

เจ้าหน้าที่   หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

ข้อร้องเรียน   หมายถึง แบ่งเป็นประเภท ๒ ประเภทคือ เช่น   
  ๑) ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ทั่วไป ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ             
คำชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการ 
ของหน่วยงาน  
  ๒) การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง  
 

คำร้องเรียน       หมายถึง คำหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ 
    ร้องทุกข ์หรือระบบการรับคำร้องเรียนเอง มีแหล่งที่สามารถตอบสนอง หรือม ี  
    รายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยสำคัญท่ีเชื่อถือได้  



 
 

การดำเนินการเรื่องร้องเรียน หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับ ผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ มาเพ่ือทราบ  
                 หรอืพิจารณาดำเนินการแก้ไขปัญหาตามอำนาจหน้าที่  

การจัดการเรื่องร้องเรียน     หมายถึง กระบวนการทีด่ำเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียนที่ได้รับให้ 
                                ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการดำเนินงาน  

๘. ช่องทางการร้องเรียน  

- สามารถร้องเรียน/ร้องทุกข ์และข้อเสนอแนะต่างๆเข้ามายังศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ฯ 
เทศบาลตำบลท่าสาย ดังนี้ 

  ๑) Bannerรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หน้าเว็บไซด์เทศบาลตำบลท่าสาย 
(www.tumboltasai.gmail.com)  

  ๒) ร้องเรียนผ่านตู้แดงประจำหมู่บ้าน/กล่องรับความความคิดเห็น(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/
หนังสือ)  

  ๓) ผ่านทางไปรษณีย์ปกต ิ(จดหมาย/บัตรสนเท่ห/์หนังสือ)  
  ๔) ยื่นด้วยตนเองโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ) 
  ๕) โทรศัพท ์หมายเลข ๐ – ๕๓๗7 – 3951-3 
  ๖) โทรสาร  หมายเลข ๐ – ๕๓๗7 – 3951-3 ต่อ 102 
  ๗) สายตรงนายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย โทรศัพท ์095-6862553  
  ๘) Email ของหน่วยงาน tumboltasai@gmail.com 
  ๙) ร้องเรียนทาง Face book (ของเทศบาลตำบลท่าสาย) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 
บทที่ ๓ 

แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์
และข้อเสนอแนะ 

๑) Bannerรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หน้าเว็บไซด์
เทศบาลตำบลท่าสาย 
(www.tumboltasai@gmail.com)  

๒) ร้องเรียนผ่านตู้แดงประจำหมู่บ้าน/กล่องรับ
ความความคิดเห็น(จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ)  

๓) ผ่านทางไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/
หนังสือ)  

๔) ยื่นด้วยตนเองโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/
หนังสือ) 

๕) โทรศัพท์ หมายเลข ๐–๕๓๗๗–๓๙๕๑-๓ 
๖) โทรสาร  หมายเลข ๐–๕๓๗๗–๓๙๕๑-๓ ต่อ 

๑๐๘ 
๗) สายตรงนายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย โทรศัพท ์

095-6862553 
๘) Email ของหน่วยงาน 

tumboltasai@gmail.com 
๙) ร้องเรียนทาง Face book ของเทศบาล            

ตำบลท่าสาย (tumboltasai@gmail.com) 
๑๐) ตู้ ปณ.๙ ไปรษณีย์สี่แยกแม่กรณ์ 

 

ประสานหน่วยงานที่รับผิดชอบ  
ดำเนินการตรวจสอบ/แก้ไขข้อเท็จจริง  

 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน  
ร้องทุกข์ฯเทศบาลตำบลท่าสายทราบ  

 

ยุต ิ
 

ไม่ยุติ 
 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ผู้ร้องทุกข์ทราบ 
(ภายใน ๑๕ วัน) 

นับแต่วันทีไ่ด้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 
 

แจ้งผู้ร้องเรียน/ผู้ร้องทุกข์ทราบ 
(ภายใน ๑๕ วัน ) 

นับแต่วันทีไ่ด้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 

 

ยุติเรื่องและรายงานผลให้
ผู้บริหารทราบ 

 

ไม่ยุติและรายงานผลให้
ผู้บริหารทราบ/พิจารณาสั่งการ 



 
 
 
 

บทที่ ๔ 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

 

๙. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  

๑ จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
๒ จัดทำคำสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการดำเนินการ  
๓ แจ้งผู้รับผิดชอบตามคำสั่งเทศบาลตำบลท่าสายทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

๑๐. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ  

ดำเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมี            
ข้อปฏิบัติตามที่กำหนด ดังนี้ 

 

ช่องทาง ความถี่ในการ 
ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาดำเนินการ รับ
ข้อร้องเรียนเพ่ือประสาน

หาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ   
ศูนย์ดำรงธรรมเทศบาลตำบลท่าสาย 
 

ทุกครั้งที่มีผู้ร้องเรียน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์  
เทศบาลตำบลท่าสาย 
 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท์  
( ๐๕๓ –773951-3 ) 
 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

ร้องเรียนทาง Face book  
 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

ร้องเรียน E-mail 
 

ทุกวัน ภายใน ๑-๒ วันทำการ - 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 

๑๑. การบันทึกข้อร้องเรียน  

๑. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด คือ ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ  

๒. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน  
 

๑๒. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน  

๑. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่  เกี่ยวข้อง 
เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที  

๒. ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้า  
สาธารณะดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กิ่งไม้  กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดทำบันทึกข้อความเสนอ                   
ไปยังผู้บริหารเพื่อสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  

๓. ข้อร้องเรียน ที่ ไม่อยู่ในอำนาจความรับผิดชอบของเทศบาลตำบลท่าสาย ให้ดำเนินการ 
ประสานแจ้งหน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป  

๔. ข้อร้องเรียน ที่ ส่ งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ ร้องเรียนทำหนังสือร้องเรียน                  
ความไม่โปร่งใสในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดทำบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยัง
หน่วยงานที่รับผิดชอบเพื่อดำเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป  

๑๓. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน  

- ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลการดำเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบทุก ๆ ๗ วัน 

๑๔. มาตรฐานการปฏิบัติงาน  

การดำเนินการแก้ไขข้อร้องทุกข์ร้องเรียน ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบต้องดำเนินการให้แล้วเสร็จ 
ภายในระยะเวลาที่กำหนด และรายงานผลการดำเนินการให้ผู้ร้องทราบทุก ๆ ๗ วัน และรายงานผลการดำเนินการ
ให้ผู้บริหารทราบภายใน  ๑๕  วัน  

๑๕. จัดทำโดย  

คณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ เทศบาลตำบลท่าสาย  
377  หมู่ที่ 5 ตำบลท่าสาย อำเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย ๕๗๐๐๐ โทรศัพท์ ๐-๕๓๗7-3951-3   
โทรสาร ๐-๕๓๗7-3951-3  ต่อ 108 เว็บไซต ์www.tumboltasai.com 

 



 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 

 
 



 
 

 

 

                                   แบบคำร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ด้วยตนเอง)    (แบบคำร้องเรียน ๑) 

                                                                              ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ  
         เทศบาลตำบลท่าสาย 

    วันที่......... เดือน.......................... พ.ศ. ........  

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

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย  

ข้าพเจ้า......................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขท่ี............ หมู่ที่......... ตำบล................... 
อำเภอ…………................. จังหวัด.......................... โทรศัพท์....................................... อาชีพ........................................
ตำแหน่ง...................................................... ถือบัตร......................................เลขที.่...................................................... 
ออกโดย.................................................วันออกบัตร........................................บัตรหมดอายุ.......................................  

มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณีได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก................................................................... 
............................................................................................................................. ......................................................... 
.................................................................................................................................................................. ..................... 
............................................................................................................. .......................................................................... 
ทั้งนี้ เพื่อให้เทศบาลตำบลท่าสาย พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา ดังนี้ 
……….................................................................................................. ...........................................................................  
............................................................................................................................. ........................................................  
............................................................................................................................. ........................................................  
..................................................................... .................................................................................................................  
โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก ่ 
๑) ................................................................ ................................... จำนวน............ชุด  
๒) ..................................................................................................  จำนวน............ชุด  
๓) ...................................................................... ............................. จำนวน............ชุด  

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป  
                    ขอแสดงความนับถือ 

 
 
 

                (ลงชื่อ) .............................................................. 
                      (...........................................................) 

                   ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน     
 
 



         
 

                           (ลงชื่อ) ............................................................ผู้รับคำร้อง 
                      (...........................................................) 

                                                    ตำแหน่ง......................................................... 



 
                                          แบบคำร้องทุกข/์ร้องเรียน (โทรศัพท์)                (แบบคำร้องเรียน ๒) 

ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ  
              เทศบาลตำบลท่าสาย 

    วันที่......... เดือน.......................... พ.ศ. ........  

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

เรียน นายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย 

ข้าพเจ้า......................................... อายุ.........ปี อยู่บ้านเลขท่ี............ หมู่ที่.......... ตำบล
................... อำเภอ………….................. จังหวัด.......................... โทรศัพท.์...................................... อาชีพ
...........................................ตำแหน่ง........................................................... ถือบัตร......................................
เลขที.่...................................................... ออกโดย...................................................วันออกบัตร
...........................................บตัรหมดอาย.ุ......................................  
มีความประสงค์ขอร้องเรียน/ร้องทุกข์ กรณีได้รับความเดือดร้อนเนื่องจาก................................................................... 
............................................................................................................................. ......................................................... 
............................................................................................................................. .......................................................... 
........................................................................ ...............................................................................................................  
ทั้งนี้ เพื่อให้เทศบาลตำบลท่าสาย พิจารณาดำเนินการช่วยเหลือหรือแก้ไขปัญหา ดังนี้ 
……….......................................................................................................................... ...................................................  
............................................................................................................................. ........................................................  
....................................................................... ..............................................................................................................  
........................................................................................................... ...........................................................................  
โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ถ้ามี) ได้แก ่ 
๑) ................................................................................................... จำนวน............ชุด  
๒) ..................................................................................................  จำนวน............ชุด  
๓) ................................................................................................... จำนวน............ชุด  

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดำเนินการต่อไป  
                    ขอแสดงความนับถือ 

              
 
 
 
 
 

 

                           (ลงชื่อ) ............................................................เจ้าหน้าที่ผู้รับคำร้อง 
                      (...........................................................) 

                                                    ตำแหน่ง......................................................... 
                  วันที่...........เดอืน............................. พ.ศ. ................... 

                     เวลา............................................. 
 
 
 



 

    แบบแจ้งการรับเร่ืองร้องทุกข์/ร้องเรียน           (ตอบข้อร้องเรียน ๑)  

ที ่ชร ๕๗๔๐๑ (เรื่องร้องเรียน) /.......................            สำนักงานเทศบาลตำบลท่าสาย  
        อำเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย    
        ๕๗๐๐๐  

       วันที่........เดือน...................... พ.ศ. ...............  

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียนกรณี......................................................................... ................................  

เรียน ………………………………………………………………..  

อ้างถึง  หนังสือร้องเรียน......................................................................................  

ตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียน ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯเทศบาลตำบลท่าสาย                 
โดยทาง( ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์ ( ) ด้วยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท ์( )อ่ืนๆ....................................................... 
ลงวันที่....................................... เกี่ยวกับเรื่อง...................................................................................................  
……………………………………………………………………………………………นั้น  

เทศบาลตำบลท่าสาย ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของท่านไว้แล้ว ตามทะเบียนรับ
เรื่อง เลขรับที่................................ลงวันที่......................................................และเทศบาลตำบลท่าสาย ได้พิจารณา
เรื่องของท่านแล้วเห็นว่า  

(  ) เป็ น เรื่ อ งที่ อยู่ ในอำน าจหน้ าที่ ขอ ง เทศบาลตำบลท่ าส าย  และได้ มอบหมายให้
................................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและดำเนินการ  

(   ) เป็ น เรื่องที่ ไม่ อยู่ ในอำนาจหน้ าที่ ของเทศบาลตำบลท่ าสายและได้ จัดส่ งเรื่อ งให้
................................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่เกี่ยวข้องดำเนินการ
ต่อไปแล้วทั้งนี ้ท่านสามารถติดต่อประสานงาน หรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง  

(   ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้ว  ตามกฎหมาย 
.......................................................................................... จึงขอให้ท่านดำเนินการตามข้ันตอนและวิธีการที่กฎหมาย
นั้นบัญญัติไว้ต่อไป  

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ  

                                        ขอแสดงความนับถือ 

   
 

                                                         (นายชัยยศ หม่อมพกุล) 
                                                     นายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย 

งานนิติการ/สำนักปลัดเทศบาล 
โทร. ๐-๕๓๗7-3951-3 ต่อ ๑๐8  
 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล บริการเพื่อประชาชน” 



                          แบบแจ้งผลการดำเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน       (ตอบข้อร้องเรียน ๒) 

ที ่ชร ๕๗๔๐๑(เรื่องร้องเรียน) /...............             สำนักงานเทศบาลตำบลท่าสาย 
        อำเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย   
        ๕๗๐๐๐  

       วันที่........เดือน...................... พ.ศ. ...............  

เรื่อง แจ้งผลการดำเนินการมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์กรณี...............................................................................   

เรียน ………………………………………………………………..  

อ้างถึง  หนังสือเทศบาลตำบลท่าสาย ที่ ชร ๕๗๔๐๑/.........................ลงวันที่...................................... ..............  

สิ่งที่ส่งมาด้วย  ๑. ........................................................................................................................... ................  
                  ๒. ......................................................... .................................................................................  
                  ๓. ........................................................................................................................... ...............  

ตามที่เทศบาลตำบลท่าสาย (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน
ของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ ความละเอียดแจ้งแล้ว นั้น  

เทศบาลตำบลท่าสายได้รับแจ้งผลการดำเนินการจากส่วนราชการ/หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตาม
ประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข/์รอ้งเรียนแล้ว ปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า......................................................................  
……………………………………………………………………………………………………..………………………………………………………...  
...................................................................................................................................................................................  
...................................................................................................................................................................................  
..................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้  

ทั้งนี ้หากท่านไม่เห็นด้วยประการใด ขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย  

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ  

                                        ขอแสดงความนับถือ 

   
 

                                                         (นายชัยยศ หม่อมพกุล) 
                                                      นายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย 

งานนิติการ 
สำนักปลัดเทศบาล 
โทร. ๐-๕๓๗7-3951-3 ต่อ ๑๐8 
 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล บริการเพื่อประชาชน” 

 
 



 
 
 

 
  คำสั่งเทศบาลตำบลท่าสาย 

    ที ่ 570  / ๒๕๕๘  
เรื่อง แต่งตั้งคณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลตำบลท่าสาย 
-------------------------------------------- 

เพ่ือให้การจัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน
การจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลตำบลท่าสาย เป็นไปตามวัตถุประสงค์ จึงแต่งตั้งคณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงาน
ด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข(์เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ประกอบด้วย  

๑. นายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย    ประธานกรรมการ  
๒. ปลัดเทศบาลตำบลท่าสาย    กรรมการ  
๓. รองปลัดเทศบาลตำบลท่าสาย      กรรมการ  
๔. หัวหน้าสำนักปลัดเทศบาล    กรรมการ  
๕. ผู้อำนวยการกองคลัง      กรรมการ  
๖. ผู้อำนวยการกองช่าง      กรรมการ  
7. หัวหน้าฝ่ายอำนวยการ     กรรมการ  
8. นิติกร      กรรมการและเลขานุการ  
ให้ผู้ได้รับการแต่งตั้งมีหน้าที่ พิจาณา กลั่นกรอง ศึกษาข้อมูล จัดทำเป็นคู่มือการคู่มือ ปฏิบัติงาน

ด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลตำบลท่าสาย             
เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานต่อไป  

ทั้งนี ้  ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป  

สั่ง   ณ   วันที่  ๓๐  เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. ๒๕๕๘  

 
 

                                                             (นายชัยยศ หม่อมพกุล) 
                                                          นายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ร่าง............................... 

พิมพ์............................. 

ตรวจ............................. 

ทาน.............................. 



 
 
 

 

คำสั่งเทศบาลตำบลท่าสาย 
    ที ่ 577 / ๒๕๕๘ 

เรื่อง การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 

และมอบหมายเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบและติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข ์
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) 

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

ตามคำสั่งเทศบาลตำบลท่าสาย  ที่ 570 /๒๕๕๘ ลงวันที่ ๓๐ พฤศจิกายน ๒๕๕๘ เรื่อง แต่งตั้ง
คณะกรรมการจัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัด
จ้าง) ของเทศบาลตำบลท่าสาย เพ่ือให้บริการสาธารณะ บรรเทาทุกข์บำรุงสุขแก่ประชาชนภายในกรอบอำนาจ
หน้าที่และกฎหมาย โดยที่เทศบาลตำบลท่าสาย เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีภาระหน้าที่รับผิดชอบพ้ืนที่  
จำนวน ๑3 หมู่บ้านในเขตตำบลท่าสาย ซึ่งได้ดำเนินการปรับปรุงแก้ไขการปฏิบัติราชการในส่วนที่เกี่ยวข้อง                  
มาโดยตลอด  ทั้ งนี้ เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนและให้ เป็นไปตามมาตรฐานการปฏิบัติราชการของ                         
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

   ดังนั้น เพ่ือประสิทธิภาพและความสัมฤทธิ์ผลของการดำเนินการดังกล่าว โดยเฉพาะในส่วนของ
การอำนวยความสะดวก และตอบสนองความต้องการของประชาชน ตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
อาศัยอำนาจตามความในมาตรา ๔๘  เตรส (๒)  แห่งพระราชบัญญัติเทศบาล  พ.ศ. ๒๔๙๖  ซึ่งแก้ไขเพ่ิ มเติมถึง 
(ฉบับที่ ๑๓) พ.ศ.๒๕๕๒ ประกอบมาตรา ๕๒ และมาตรา ๔๑ แห่งพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์ และวิธีการ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ เทศบาลตำบลท่าสาย จึงได้จัดตั้ง “ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์                
(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง)” ณ สำนักงานเทศบาลตำบลท่าสาย อำเภอเมืองเชียงราย 
จังหวัดเชียงราย ทั้งนี้ให้ยกเลิกประกาศเทศบาลตำบลท่าสาย เรื่อง จัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ เทศบาล
ตำบลท่าสาย ลงวันที่ ๒๘ พฤษภาคม ๒๕๕๕ และคำสั่งเทศบาลตำบลท่าสาย ที่ 491/๒๕๕7 ลงวันที่ ๑ ตุลาคม 
๒๕57  เรื่อง แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อคิดเห็นของประชาชน 

   ในการนี้ เทศบาลตำบลท่าสาย ได้จัดวางตู้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (ตู้แดง) ณ หน้าอาคาร
สำนักงานเทศบาลตำบลท่าสาย และ ณ หน้าที่ทำการกำนันผู้ ใหญ่บ้านทุกหมู่บ้านในพ้ืนที่ตำบลท่าสาย                   
และขอแต่งตั้งให้เจ้าหน้าที่ตามตำแหน่งดังต่อไปนี้  
   เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ ดังนี้  

๑.ปลัดเทศบาลตำบลท่าสาย เป็นประธานศูนย์รับเรื่องเรียนร้องทุกข์ฯและเร่งรัดการให้                  
ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลตำบลท่าสาย เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร, สมาชิกสภาเทศบาล               
ตำบลท่าสาย, พนักงานเทศบาลและพนักงานจ้าง และเรื่องที่ผู้มีอำนาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง  

๒. รองปลัดเทศบาลตำบลท่าสาย เป็นรองประธานศูนย์รับเรื่องเรียน/ร้องทุกข์ฯและเร่งรัด               
การให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลตำบลท่าสาย เกี่ยวกับคณะผู้บริหาร,สมาชิกสภาเทศบาล
ตำบลท่าสาย ,พนักงานเทศบาลและพนักงานจ้าง  และเรื่องที่ผู้มีอำนาจใช้ดุลพินิจแล้ว  เห็นว่าเกี่ยวข้อง                   
เป็นผู้ช่วยเหลือปลัดเทศบาลตำบลท่าสาย ในการดำเนินงานทุกประการตามที่ปลัดเทศบาลได้มอบหมาย  

 
/๓. หัวหน้าสำนักปลัดเทศบาล… 
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๓. หัวหน้าสำนักปลัดเทศบาลตำบลท่าสาย เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ฯและ
เร่งรัดการให้ความ ช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของสำนักปลัดเทศบาล และเรื่องที่ผู้มีอำนาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็น
ว่าเกี่ยวข้อง โดยมีเจ้าหน้าที่ในตำแหน่งนิติกรเป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ 
ซึ่งอยู่ในความ รับผิดชอบของสำนักปลัดเทศบาล 

๔ . ผู้อำนวยการกองคลัง เป็นเจ้าหน้าที่ รับเรื่องราวร้องเรียน /ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้                   
ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองคลัง และเรื่องที่ผู้มีอำนาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง                   
โดยมีนักวิชาการพัสดุ  เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ  และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ  ซึ่งอยู่ ใน                     
ความรับผิดชอบของกองคลัง  

๕ . ผู้อำนวยการกองช่าง เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัดการให้                   
ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองช่าง และเรื่องที่ผู้มีอำนาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง โดยมี               
นายช่างโยธา เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือ และรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ ซ่ึงอยู่ในความรับผิดชอบ             
ของกองช่าง  

๖. รักษาการผู้อำนวยการกองการศึกษา เป็นเจ้าหน้าที่รับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์และเร่งรัด
การให้ความช่วยเหลือข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ของกองการศึกษาฯ และเรื่องที่ผู้มีอำนาจใช้ดุลพินิจแล้วเห็นว่าเกี่ยวข้อง 
โดยม ีเจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป เป็นเจ้าหน้าที่/เลขานุการช่วยเหลือและรับผิดชอบเกี่ยวกับงานธุรการ  

โดยให้ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ และข้อเสนอแนะต่างๆเทศบาลตำบลท่าสาย มีอำนาจ
หน้าที่และวิธีการดำเนินการดังต่อไปนี้  

๑. รับเรื่องราวข้อร้องเรียน/ร้องทุกข ์เกี่ยวกับการปฏิบัติราชการ อุปสรรค ความยุ่งยากหรือปัญหา
อ่ืนใดจากประชาชน หน่วยงาน องค์กรต่างๆ แล้วทำการประเมิน วิเคราะห์ ตรวจสอบข้อเท็จจริงเบื้องต้น  

๒. ในเบื้องต้นให้ถือเป็นความลับของทางราชการ หากเป็นบัตรสนเท่ห์ ให้พิจารณาเฉพาะราย              
ที่ระบุหลักฐาน กรณแีวดล้อมปรากฏชัดแจ้ง ตลอดจนชี้พยานบุคคลแน่นอน  

๓. ประสานการปฏิบัติให้ส่วนราชการในสังกัด เทศบาลตำบลท่าสาย ดำเนินการตามภารกิจ                 
ที่เก่ียวข้องและสามารถขอให้บุคคลในสังกัดส่วนราชการนั้นให้ถ้อยคำหรือข้อมูลเอกสารหลักฐานใดๆ เพ่ือประโยชน์
สำหรับการนั้นได ้ 

๔. กรณีที่อาจเกี่ยวข้องกับคดี หรืออาจก่อให้เกิดเป็นคดีความได้ ให้แจ้งรายละเอียดเฉพาะ                   
ที่ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถนำไปพิจารณาดำเนินการต่อไปได้ โดยอาจมีการปกปิดข้อความตามคำร้อง
บางส่วนก็ได้  ทั้งนี้หากส่วนราชการเจ้าของเรื่องประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมให้ พิจารณา                     
เป็นรายกรณ ี 

๕. กรณีที่เกี่ยวข้องกับเจ้าหน้าที่ของรัฐหรือหน่วยงานอ่ืน  ให้ส่งเรื่องให้หัวหน้าส่วนราชการหรือ
เหนือกว่าส่วนราชการต้นสังกัดของผู้ถูกร้อง  หรือส่งเรื่องให้ส่วนราชการหรือหน่วยงานที่มีอำนาจหน้าที่                           
ในการสืบสวนเรื่องร้องเรียนของส่วนราชการหรือหน่วยงานนั้นเป็นการเฉพาะ  

๖. ให้พิจารณาดำเนินการเป็นกรณีพิเศษเฉพาะเรื่อง ดังนี้  
  ๖.๑ กรณีท่ีเกี่ยวข้องกับความมั่นคงของประเทศ 
  ๖.๒ กรณีที่อาจมีผลกระทบต่อชีวิตและความปลอดภัยของผู้ร้อง ให้สรุปสาระสำคัญ             

ตามคำร้องเฉพาะที่ส่วนราชการเจ้าของเรื่องจะสามารถนำไปพิจารณาดำเนินการต่อไปได้  โดยอาจไม่นำส่งเอกสาร
คำร้องต้นฉบับ รวมทั้งหากมีความจำเป็นให้ประสานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การคุ้มครองผู้ร้องเป็นพิเศษ                
รายกรณ ีทัง้นี้หากมีการประสานขอทราบข้อมูลรายละเอียดเพ่ิมเติมให้พิจารณาเป็นรายกรณีด้วย  

 
 
 

/๗. รายงานผลการปฏิบัติงาน… 
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๗. รายงานผลการปฏิบัติงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบโดยเร็ว  
๘. ดำเนินการอ่ืน ๆ ตามที่ผู้บังคับบัญชามอบหมาย  

   ทั้งนี้ ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อจัดจ้าง )   
ของเทศบาลตำบลท่าสาย ได้จัดให้มีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ดังนี้ 
   ๑ .ร้ อ ง เรี ย น ด้ ว ยต น เอ ง  ที่ ศู น ย์ รั บ เรื่ อ งร้ อ ง เรี ย น ร้ อ งทุ ก ข์  เท ศ บ าล ตำบ ล ท่ าส าย                            
อำเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย 
   ๒.ร้องเรียนทางโทรศัพท์ หมายเลข ๐ – ๕๓๗7 – 3951-3 แจ้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ 
เทศบาลตำบลท่าสาย 
   ๓. ร้องเรียนทางโทรสาร หมายเลข ๐ – ๕๓๗7 – 3951-3 ต่อ 108 
   ๔. ทางไปรษณีย์ ส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ มาที่ศูนย์รับเรื่ องร้องเรียน ร้องทุกข์ เทศบาล                
ตำบลท่าสาย เลขที่ 377 หมู่ที่ 5 อำเภอเมืองเชียงราย จังหวัดเชียงราย ๕๗๐๐๐ 
   ๕. ส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ทางตู้รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ซึ่งตั้งอยู่ ณ ที่ทำการเทศบาล           
ตำบลท่าสาย 
  6. ทางเว็บไซด์ www.tumboltasai๑gmail.com 
   7. ทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ tumboltasai๑gmail.com 

เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานประจำศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ ฯ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและ                   
เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง)  ดังนี้  

๑. นางวรินทร ยานะนวล  ตำแหน่ง  หัวหน้าฝ่ายอำนวยการ 
๒. นางวรัญญา โพธิษา  ตำแหน่ง  นิติกร 
๓. นายวีรพล ดำรงค์  ตำแหน่ง  บุคลากร 
๔. นายภูเมธ ศรุตธนานนท์  ตำแหน่ง  นายช่างโยธา 
๕. นางกนกศรี ศิริคำปา  ตำแหน่ง นักวิชาการจัดเก็บรายได้ 
๖. นางสาวซื่นจิตต์ สัมฤทธิ์กุล  ตำแหน่ง นักวิชาการพัสดุ 
๗. นางสาวเพียรทอง คำทอง  ตำแหน่ง นักวิชาการคลัง 
๘. นางสาวสุปรียา กันทะ ตำแหน่ง  นักจัดการงานทั่วไป 

โดยมีหน้าที่ ดังนี้  
๑. รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ลงทะเบียน แยกเรื่อง และส่งเรื่องให้กับส่วนราชการเจ้าของเรื่อง

เพ่ือดำเนินการตามอำนาจหน้าที่  
๒. ปรับปรุงเอกสารคำขอในกระบวนงานต่าง ๆ เพ่ือให้เข้าใจง่ายและเกิดความสะดวกในการ      

กรอกเอกสาร  และปรับปรุงช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์ ให้สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา 
๓. ติดตามความคืบหน้าเมื่อได้รับการสอบถามจากประชาชนผู้รับบริการ  
๔. แจ้งผลการดำเนินการให้ประชาชนผู้รับบริการทราบ ภายใน ๑๕ วัน  
๕. ดำเนินการอ่ืนใดตามที่นายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย มอบหมาย 

ให้ผู้ที่ได้รับแต่งตั้งถือปฏิบัติตามคำสั่งโดยเคร่งครัด ตามระเบียบ อย่าให้เกิดความบกพร่องเสียหาย
แก่ราชการได้ หากมีปัญหาอุปสรรคให้รายงานนายกเทศมนตรีตำบลท่าสายโดยทันท ี 

 
 

/คณะกรรมการติดตาม… 
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คณะกรรมการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน

ทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ประกอบด้วย  
๑. นายสงัด อายุยืน   ปลัดเทศบาลตำบลท่าสาย  ประธานคณะทำงาน  
๒. นางรัฐติกาล พรมเสน   รองปลัดเทศบาลตำบลท่าสาย คณะทำงาน  
๓. นางทัชชกร สุวรรณจักร หัวหน้าสำนักปลัดเทศบาล  คณะทำงาน 
๔. นางจันทรา สุภาวสิทธิ์  ผู้อำนวยการกองคลัง   คณะทำงาน  
๕. นายชัยทัต เรือนแก้ว  ผู้อำนวยการกองช่าง   คณะทำงาน 
6. นางวรัญญา โพธิษา  นิติกร    เลขานุการ  

   ให้คณะทำงานมีหน้าที่ในการดำเนินการติดตามและประเมินผลคู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ กำหนดวิธีการติดตามและประเมินผลตลอดจนดำเนินการอื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ทราบถึงผลการปฏิบัติงาน
เกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ และรายงานผลการติดตามและประเมินผลต่อนายกเทศมนตรีตำบลท่าสายต่อไป 
 

    ทั้งนี ้  ต้ังแต่บัดนี้เป็นต้นไป  
 

     สั่ง   ณ   วันที่ 4  เดือนธันวาคม พ.ศ. ๒๕๕๘  

 
 
 
 
                                                    (นายชัยยศ หม่อมพกุล) 
                                                 นายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 

 ประกาศเทศบาลตำบลท่าสาย 
เรื่อง ประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

(เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง)  
ของเทศบาลตำบลท่าสาย  

---------------------- 

ตามหนังสือสำนักงานส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นอำเภอเมืองเชียงราย ที่  ชร ๐๐๒๓.๖/๕๑๙ 
ลงวันที่ ๙  ตุลาคม ๒๕๕๘ เรื่อง โครงการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสในการดำเนินงานขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ซึ่งได้แจ้งให้เจ้าหน้าที่รับผิดชอบเข้าร่วมการประชุมชี้แจงการดำเนินโครงการประเมินคุณธรรมและ
ความโปร่งใสในการดำเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น Integrity and Transparency Assessment (ITA) 
ประจำปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๕๘  โดยอำเภอเมืองเชียงรายได้แจ้งในที่ประชุมฯว่า สำนักงานคณะกรรมการป้องกัน
และปราบปรามการทุจริตแห่งชาติได้ทำบันทึกข้อตกลงความร่วมมือกับกระทรวงมหาดไทย  โดยให้กรมส่งเสริมการ
ปกครองท้องถิ่นเป็นหน่วยงานในการจัดตั้งงบประมาณและรับผิดชอบการประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสของ
เทศบาลตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล  โดยจะมีประเมินคุณธรรมและความโปร่งใสของเทศบาลตำบลและ
องค์การบริหารส่วนตำบลในจังหวัดเชียงราย ทั้งหมด ๓ ด้าน คือ ๑) ประเมินจากบุคคลในองค์กร ๒) ประเมินจาก
บุคคลภายนอกองค์กร ๓) ประเมินจากแบบสำรวจหลักฐานเชิงประจักษ์ นั้น 

เทศบาลตำบลท่าสาย ไดจ้ัดทำคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและ
เรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง ) ของเทศบาลตำบลท่าสาย  เพ่ือใช้ เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติ งาน                   
ด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) และเพ่ือให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ 
ที่กำหนดไว้ จึงประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานดังกล่าวรายละเอียดแนบท้ายประกาศนี้  

จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน  

ประกาศ   ณ  วันที ่4  เดือนธันวาคม  พ.ศ.๒๕๕๘  

 
 

                                                   (นายชัยยศ หมอ่มพกุล) 
                                                นายกเทศมนตรีตำบลท่าสาย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ร่าง............................... 

พิมพ์............................. 

ตรวจ............................. 

ทาน.............................. 

ร่าง............................... 

พิมพ์............................. 

ตรวจ............................. 

ทาน.............................. 



 


