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คํานํา 

       คูมือปฏิบัติงานดานการรองเรียน/รองทุกข ของเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน จัดทําข้ึน เพ่ือเปนกรอบ
หรือแนวทางในการปฏิบัติงานดานรับเรื่องรองเรียนรองทุกข ผานศูนยดํารงธรรม(ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข)       
ของเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน เพ่ือตอบสนองนโยบายของรัฐ ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการ
บริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชนโดยยึด
ประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยู ท่ีดีของ 
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี ข้ันตอนปฏิบัติงานเกิน
ความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนอง
ความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการ สมํ่าเสมอ ท้ังนี้การจัดการขอรองเรียนจนไดขอยุติ ใหมีความรวดเร็ว
และมีประสิทธิภาพ เพ่ือตอบสนองความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการจําเปนตองมีข้ันตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีชัดเจนและเปนมาตรฐานเดียวกัน 

ศูนยดํารงธรรมเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
เทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน 



สารบญั 
เรื่อง 

บทนํา 

   หลักการและเหตุผล 
   วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 
   สถานท่ีตั้ง 
   หนาท่ีความรับผิดชอบ 
   แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข 
ภาคผนวก 
   แบบคํารองเรียน/รองทุกข (ดวยตนเอง) (แบบคํารองเรียน ๑) 
   แบบคํารองเรียน/รองทุกข (โทรศัพท/LINE) (แบบคํารองเรียน ๒) 
   แบบแจงการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข (ตอบขอรองเรียน 1) 
   แบบแจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข (ตอบขอรองเรยีน 2) 
   แบบบันทึกขอความรายงานผลการดําเนินการ 
   การกรอกขอมูลรองเรียนผานเว็บไซตของเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน 
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1. หลักการและเหตุผล 

               ตามพระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖                
ได กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการมุงใหเกิดประโยชนสุขแกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง                      
เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชน ใหเกิดความผาสุกและความเปนอยูท่ีดีของ ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ตองานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมีข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปนมีการ
ปรับปรุงภารกิจใหทันตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวกและไดรับการตอบสนองความ
ตองการและมีการประเมินผลการใหบริการสมํ่าเสมอ            
               จึงไดจัดทําคูมือปฏิบัติงานของศูนยดํารงธรรม(ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข) ของเทศบาลตําบล
เวียงเชียงแสนเพ่ือเปนกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงาน 
 
2. วัตถุประสงคการจัดทําคูมือ 
      1. เพ่ือใหเจาหนาท่ีเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน ใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว
รองเรียน รองทุกข หรือขอความชวยเหลือใหมีมาตรฐานเดียวกันและเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 
         2. เพ่ือใหการดําเนินงานจัดการขอรองเรียนของ เทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน มีข้ันตอน/กระบวนการ 
และแนวทางในการปฏิบัติงานเปนมาตรฐานเดียวกัน 
         3. เพ่ือสรางมาตรฐานการปฏิบัติงานท่ีมุงไปสูการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองคกรอยางมีประสิทธิภาพ 
         ๔. เพ่ือเผยแพรใหกับผูรับบริการและผู มีสวนไดสวนเสียของเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน ทราบ
กระบวนการ 
         ๕. เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการ ขอรองเรียน        

ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 

บทนํา 

๑ 

๓. สถานท่ีตั้ง 

เปนศูนยกลางในการรับเรื่องราว/รองทุกข และใหบริการขอมูลขาวสาร ใหคําปรึกษารับเรื่องปญหาความ
ตองการ และขอเสนอแนะของประชาชนและประสานงานหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

ตั้งอยู ณ สํานักงานเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน   888   หมูท่ี 3  ตําบลเวียง   อําเภอเชียงแสน                  
จังหวัดเชียงราย 

๔. หนาท่ีความรับผิดชอบ 



๒ 

 แผนผังกระบวนการจัดการเร่ืองรองเรียน/รองทุกข 

๑. รองเรียนดวยตนเอง 

    ๒. รองเรียนผานเว็บไซต ทต.เวียงเชียงแสน 

ศูนยดํารงธรรม ทต.ชส. 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

 

ประสานหนวยงาน/กอง ท่ีรับผดิชอบ 
ดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง/แกไข 

    ๓. รองเรียนทางโทรศัพท 

 ๔. รองเรียนผานจดหมาย 

 ๕. รองเรียนผานแอฟพลิเคช่ัน  Line  

แจงผลใหศูนยดํารงธรรม ทต.ชส. 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ทต.เวียงเชียงแสน  ทราบ (๓ วัน ) 

ยุติ ไมยุต ิ

ยุติเรื่องแจงผูรองเรียน/ 
รองทุกขทราบ  (๑๕ วัน ) 

ไมยุตแิจงเรื่องผูรองเรียน/     
รองทุกขทราบ (๑๕ วัน ) 

สิ้นสุดการดาํเนินการรายงานผลให
ผูบริหารทองถ่ิน ทราบ 



ภาคผนวก 



 

 
แบบคาํรองเรียน/รองทุกข  

(แบบคํารองเรียน ๑) 
                                    (ดวยตนเอง) 
  
 

ศูนยดํารงธรรมเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

วันท่ี.............เดือน............................. พ.ศ. ............ 
เรื่อง ............................................................................................................................................... 
เรียน นายกเทศมนตรีตําบลเวียงเชียงแสน 

                            ขาพเจา...................................................... อายุ..............ป อยูบานเลขท่ี............... หมูท่ี.............. 
ตําบล.................................... อําเภอ…………......................... จังหวัด............................ โทรศัพท...................................... 
ถือบัตร........................................................................เลขท่ี............................................................................................... 
ออกโดย............................................วันออกบัตร...........................................บัตรหมดอายุ............................................... 
มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไข
ปญหาในเรื่อง………............................................................................................................................................................ 
.......................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 
.......................................................................................................................................................................................... 
                          ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกข ตามขางตนเปนจริง และยินดีรับผิดชอบท้ังทาง
แพงและทางอาญาหากจะพึงมี 

                      โดยขาพเจาขอสงเอกสารหลักฐานประกอบการรองเรียน/รองทุกข  (ถามี) ไดแก 
๑) .................................................................................................. จํานวน............ชุด 
๒) .................................................................................................. จํานวน............ชุด 
๓) ................................................................................................... จํานวน............ชุด 
๔) ................................................................................................... จํานวน............ชุด 

จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาดําเนินการตอไป 

ขอแสดงความนับถือ 

(ลงชื่อ) ................................................ 
         (............................................) 
             ผูรองเรียน/รองทุกข 

๓ 



แบบคาํรองเรียน/รองทุกข  

              (แบบคํารองเรียน  ๒) 
                 (โทรศัพท/LINE) 

ศูนยดํารงธรรมเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน 
ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีตําบลเวียงเชียงแสน 

                            ขาพเจา............................................... อายุ.........ป อยูบานเลขท่ี...................... หมูท่ี……………… 
ถนน............................ตําบล...................... อําเภอ......................... จังหวัด........................โทรศัพท........................ 
มีความประสงคขอรองเรียน/รองทุกข เพ่ือใหเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน พิจารณาดําเนินการชวยเหลือหรือแกไข
ปญหาในเรื่อง………......................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................ 
โดยขออาง....................................................................................................................................................................... 
........................................................................................................................................................................................ 
........................................................................................................................................................................................ 
.....................................................................................................เปนพยานหลักฐานประกอบ 
                            ท้ังนี้ ขาพเจาขอรับรองวาคํารองเรียน/รองทุกข  ตามขางตนเปนจริง และ เจาหนาท่ีไดแจงให 
ขาพเจาทราบแลววาหากเปนคํารองท่ีไมสุจริตอาจตองรับผิดตามกฎหมายได 

    ลงชื่อ…………………………………… จนท.ผูรับเรื่อง 
         (...........................................) 
วันท่ี...............เดือน.........................พ.ศ............... 
           เวลา............................... 

๔ 



   แบบแจงการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ท่ี  ชร  ๕๒๔๐๑/  

(ตอบขอรองเรียน 1) 

เทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน 
๘๘๘  หมู ๓  ตําบลเวียง  อําเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย  ๕๗๑๕๐ 

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

เรื่อง ตอบรับการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เรียน ……………………………………………………………….. 
                       ตามท่ีทานไดรองเรียน/รองทุกข ผานศูนยศูนยดํารงธรรม(ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข)                              
โดยทาง (  ) หนังสือรองเรียนทางไปรษณีย (  ) ดวยตนเอง ( ) ทางโทรศัพท ( ) ทางแอฟพลิเคชั่น LINE  
( ) อ่ืนๆ ....................................... ......................................................ลงวันท่ี....................................... เก่ียวกับเรื่อง 
……………………………………………………………………………………………นั้น 
 

                     เทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน  ไดลงทะเบียนรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของทานไวแลวตามทะเบียนรับ
เรื่องเลขรับท่ี.....................ลงวันท่ี..........................และเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน  ไดพิจารณาเรื่องของทานแลวเห็นวา 
                        ( ) เปนเรื่องท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีของเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสนและไดมอบหมาย 
ให……………………................................................................................เปนหนวยตรวจสอบและดําเนินการ 
                        ( ) เปนเรื่องท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีของเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสนและไดจัดสงเรื่อง 
ให........................................................................................ซึงเปนหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเก่ียวของดําเนินการตอไป
แลวท้ังนี้ทานสามารถติดตอประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหนวยงานดังกลาวไดอีกทางหนึ่ง 
                        ( ) เปนเรื่องท่ีมีกฎหมายบัญญัติข้ันตอนและวิธีการปฏิบัติไวเปนการเฉพาะแลว ตามกฎหมาย
........................................ จึงขอใหทานดาเนินการตามข้ันตอนและวิธีการท่ีกฎหมายนั้นบัญญัติไวตอไป 

จึงแจงมาเพ่ือทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 

สํานักปลัดเทศบาล 
งานนิติการ 
โทร.๐-๕๓๗๗-๗๐๘๑ 
โทรสาร.๐-๕๓๗๗-๗๐๐๒   

 

๕ 



แบบแจงผลการดําเนินการตอเรือ่งรองเรียน/รองทุกข 

ท่ี  ชร  ๕๒๔๐๑/  

        (ตอบขอรองเรียน 2) 

เทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน 
๘๘๘  หมู ๓  ตําบลเวียง  อําเภอเชียงแสน 
จังหวัดเชียงราย  ๕๗๑๕๐ 

วันท่ี .......เดือน...................... พ.ศ. ......... 
เรื่อง แจงผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

เรียน ……………………………………………………………….. 

สิ่งท่ีสงมาดวย  ๑. ............................................................................................................................................................................. 
                  ๒. ....................................................................................................................................................................... 
                  ๓. ........................................................................................................................................................................ 

                  ตามท่ี ศูนยดํารงธรรม(ศูนยรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข) ของเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน ไดตอบรับการรับ
เรื่องรองเรียน/รองทุกขของทานตามท่ีทานไดรองเรียน/รองทุกขไว ความละเอียดแจงแลว นั้น 

               เทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน ไดรับแจงผลการดําเนินการจากสวนราชการ/หนวยงานท่ี 
เก่ียวของตามประเด็นท่ีทานไดรองเรียน/รองทุกขแลว ปรากฏขอเท็จจริงโดยสรุปวา………………………………………… 
.................................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................................... 
..................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฎตามสิ่งท่ีสงมาพรอมนี้ 

จึงแจงมาเพ่ือทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 

สํานักปลดัเทศบาล 
งานนิติการ 
โทร.๐-๕๓๗๗-๗๐๘๑ 
โทรสาร.๐-๕๓๗๗-๗๐๐๒   
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บันทึกขอความ 

สวนราชการ  เทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน   อําเภอเชียงแสน   จังหวัดเชียงราย 

ท่ี                          วันท่ี    

เรื่อง    รายงานผลการดําเนินการตอเรื่องรองเรียน/รองทุกข กรณี.............................................................. 

เรียน  นายกเทศมนตรีตําบลเวียงเชียงแสน 

 ตามท่ี สํานักปลัดเทศบาล/กอง/โรงเรียน ของเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสน ไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกขของ 
นาย/นาง/นางสาว...............................................ซ่ึงมีความประสงคขอใหเทศบาลตําบลเวียงเชียงแสนพิจารณา              
ดําเนินการชวยเหลือหรือแกไขปญหาในเรื่อง……….....................................................................................นั้น 
        บัดนี้ สํานักปลัดเทศบาล/กอง/โรงเรียน  ไดดําเนินการตรวจสอบขอเท็จจริง/แกไขเปนท่ีเรียบรอยแลว                    
รายละเอียดตามเอกสารหลักฐานประกอบดังนี้............................................................................ 

 

         จึงเรียนมาเพ่ือโปรดทราบ 
 
 
 

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

                              (.........................................................) 
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การกรอกขอมูลรองเรียนผานเว็บไซตของเทศบาลตาํบลเวียงเชียงแสน 

๘ 


	ตามที่ สำนักปลัดเทศบาล/กอง/โรงเรียน ของเทศบาลตำบลเวียงเชียงแสน ได้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ของ
	บัดนี้ สำนักปลัดเทศบาล/กอง/โรงเรียน  ได้ดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง/แก้ไขเป็นที่เรียบร้อยแล้ว                    รายละเอียดตามเอกสารหลักฐานประกอบดังนี้............................................................................

