
ข้อตกลงระดับการให้บริการ 
 

งานที่ให้บริการ  การบริหารจัดการเรื่องร้องทุกข์ 

หน่วยงานที่รับผิดชอบ เทศบาลตำบลแม่ยาว 

 

ขอบเขตการให้บริการ 
สถานที่ / ช่องทางการให้บริการ     ระยะเวลาเปิดรับเรื่อง 

๑. ช่องทางโทรศัพท์ 053 737 359   วันจันทร์-วันศุกร์ ตั้งแต่เวลา ๐๘.๓๐ o๖.๓๐ น. 

๒. เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง  (ยกเว้นวันหยุดราชการ) 

    ณ สำนักงานเทศบาลตำบลแม่ยาว เลขที่ 200  

    หมู่ที่ 3  ต.แม่ยาว อ.เมืองเชียงราย จ.เชียงราย 57100 

 3. แอปพลิเคซันไลน์ @mbg7395d   ทุกวัน ตลอด ๒๔ ชั่วโมง 

 

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 
  กระบวนงาน       

กระบวนงานการจัดการเรื่องร้องทุกข์ ประกอบด้วย ๓ กระบวนงาน    

1. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์  

ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 1 ชั่วโมง  

๒. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน ที่เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง  
ณ สำนักงานเทศบาลตำบลแม่ยาว  

ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 7 วันทำการ  

๓. กระบวนงาน : การประสานงานแก้ไขปัญหาให้กับประชาชน ที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางแอปพลิเคชันไลน์  

ใช้ระยะเวลา ไม่เกิน 5 วันทำการ  

 

หน่วยงานผู้รับผิดชอบ 

   - เทศบาลตำบลแม่ยาว – 

 

 

 



ขอบเขตการดำเนินการเรื่องร้องทุกข์  
เรื่องร้องทุกข์ที่อยู่ในอำนาจหน้าที่ของหน่วยงานระดับท้องถิ่น หมายถึง เรื่องที่ประชาชนได้รับความ

เดือดร้อนหรือเสียหาย หรืออาจเดือดร้อน หรืออาจเสียหายจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ หรือส่วนราชการ 
หรือจำเป็นต้องให้ส่วนราชการช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ นอกจากนี้ ยังหมายรวมถึงการแจ้งเหตุ 
แจ้งเบาะแส ติชม เสนอข้อคิดเห็น โดยได้ยื่นเรื่องต่อหัวหน้าส่วนราชการในระดับท้องถิ่น ช่องทางการรับเรื่อง
ร้องทุกข์ของหน่วยงานในระดับท้องถิ่น 

 

วิธีการยื่นและถอนคำร้องทุกข์ 
ผู้ร้องทุกข์จะต้องยื่นคําร้องทุกข์ด้วยตนเอง (เว้นแต่เจ็บป่วย/มีเหตุจําเป็น สามารถมอบฉันทะให้ผู้อ่ืน 

ร้องทุกข์แทนได้) โดยมีรายการประกอบด้วย ชื่อและที่อยู่ของผู้ร้องทุกข์ เรื่องอันเป็นเหตุร้องทุกข์ พฤติการณ์ 
เกี่ยวกับเรื ่องที่ร้องทุกข์ และความประสงค์ที่จะขอให้ช่วยเหลือเยียวยาหรือปลดเปลื้องทุกข์ โดยนำเสนอ 
ข้อเท็จจริง ไม่ใช้ข้อความอันเป็นเท็จและใช้ถ้อยคําสุภาพ พร้อมทั้งลงลายมือชื่อ  

ผู้ร้องทุกข์จะถอนคําร้องทุกข์ทั้งหมดหรือบางส่วนเมื่อใดก็ได้ โดยการถอนคําร้องทุกข์ต้อง ทำเป็น 
หนังสือและลงลายมือชื่อผู้ร้องทุกข์ แต่ถ้าผู้ร้องทุกข์ถอนคําร้องทุกข์ด้วยวาจาต่อเจ้าหน้าที่ ให้เจ้าหน้าที่บันทึก
ไว้ และให้ผู้ร้องทุกข์ลงลายมือชื่อไว้เป็นหลักฐาน 

 

การร้องเรียนการให้บริการ  
หากการให้บริการไม่เป็นไปตามข้อตกลงที่ระบุไว้ข้างต้น สามารถติดต่อเพื่อร้องเรียนได้ที่ศูนย์บริการ 

ประชาชน สำนักงานปลัดสำนักนายกรัฐมนตรี ผ่านช่องทาง ๓ ช่องทาง ดังนี้  
- ช่องทางโทรศัพท์  053 737 359 
- เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ สำนักงานเทศบาลตำบลแม่ยาว ต.แม่ยาว อ.เมืองเชียงราย 

จ.เชียงราย  57100 
- แอปพลิเคชันไลน์ @mbg7395d 
ซึ่งหน่วยงานในระดับท้องถิ่นจะได้ดำเนินการให้เป็นไปตามผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายใน

องค์กร พร้อมทั้งแจ้งผลการพิจารณาให้ผู้ร้องทราบ ตามเอกสารภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



053 737 359 

แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ร้องทุกข์ทางโทรศัพท์  
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน)  

สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบรกิาร รวมระยะเวลาดำเนินการ 1 ชัว่โมง 
 

 ขั้นตอนที่ 1         ขั้นตอนที่ 2            ขั้นตอนที่ 3                 ขั้นตอนที่ 4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เจ้าหน้าที่รับสาย สอบถาม 
รายละเอียดและบันทึก 

ข้อมูลเรื่องร้องทุกข์ 

ผู้ร้องทุกข์ 
ร้องทุกข์ทาง 

โทรศัพท ์

เจ้าหน้าที่ วิเคราะห์ และ
สรุปประเด็นคำร้องทุกข์ 
เพื่อพิจารณาแนวทางการ

แก้ไขปัญหา 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำความ
เข้าใจให้คำปรึกษา / 
แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ แจ้งผลการดำเนนิการเรื่อง

ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผา่น
ช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรึกษา /

แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

30 นาท ี

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ 
ปรับปรุงประเด็น 

คำร้องทุกข์  

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหน้าที่และอำนาจ

และหรือประสานส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการ 

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

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่าน
ช่องทางที่เหมาะสมเปน็เบื้องตน้ให้

ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการตามหน้าที่และอำนาจ
และหรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการ 

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

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านชอ่งทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องตน้ให้
ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการดำเนนิการเรื่อง
ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผา่น

ช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

30 นาท ี



แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่เดินทางมาร้องทุกข์  
เดินทางมายื่นเรื่องร้องทุกข์ด้วยตนเอง ณ สำนักงานเทศบาลตำบลแม่ยาว 
สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบรกิาร รวมระยะเวลาดำเนินการ 7 วันทำการ/เรื่อง 

 
 ขั้นตอนที่ 1         ขั้นตอนที่ 2            ขั้นตอนที่ 3                 ขั้นตอนที่ 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เจ้าหน้าที่ : 
- ให้การต้อนรับ 
- ตรวจคำร้องทุกข์ 
- ให้คำปรึกษาแนะนำใน

การเขียนคำร้องทุกข์ 
- ออกใบรับคำร้องทุกข์ 

ผู้ร้องทุกข ์
เดินทางมา

ร้องทุกข์ด้วย
ตนเอง  

 
 

ด้วยตนเอง 

เจ้าหน้าที่ วิเคราะห์ และ
สรุปประเด็นคำร้องทุกข์ 
เพื่อพิจารณาแนวทางการ

แก้ไขปัญหา 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำความ
เข้าใจให้คำปรึกษา / 
แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ แจ้งผลการดำเนนิการเรื่อง

ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผา่น
ช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรึกษา /

แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

30 นาท ี

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ 
ปรับปรุงประเด็น 

คำร้องทุกข์  

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหน้าที่และอำนาจ

และหรือประสานส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการ 

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

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่าน
ช่องทางที่เหมาะสมเปน็เบื้องตน้ให้

ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการตามหน้าที่และอำนาจ
และหรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการ 

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

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านชอ่งทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องตน้ให้
ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการดำเนนิการเรื่อง
ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผา่น

ช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

30 นาท ี

ณ สำนักงานเทศบาล
ตำบลแม่ยาว ต.แม่ยาว 
อ.เมืองเชียงราย  
จ.เชียงราย  57100 

 



แผนผังแสดงขั้นตอนกระบวนงาน : การดำเนินการแก้ไขปัญหาให้กับประชาชนที่ส่งเรื่องร้องทุกข์ทางแอปพลิเคชันไลน์  
กรณีปกติ (ไม่ใช้เวลาในการตรวจสอบข้อเท็จจริงมากและไม่ซับซ้อน) 

สรุป ๔ ขัน้ตอน ๑ จุดบรกิาร รวมระยะเวลาดำเนินการ 5 วันทำการ/เรื่อง 
 

 ขั้นตอนที่ 1         ขั้นตอนที่ 2            ขั้นตอนที่ 3                 ขั้นตอนที่ 4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เจ้าหน้าที่ : 
- ให้การต้อนรับ 
- ตรวจคำร้องทุกข์ 
- ให้คำปรึกษาแนะนำใน

การเขียนคำร้องทุกข์ 
- ออกใบรับคำร้องทุกข์ 

ผู้ร้องทุกข ์
ยื่นเรื่องผ่าน
แอปพลิเค
ชันไลน ์

 
 

ด้วยตนเอง 

เจ้าหน้าที่ วิเคราะห์ และ
สรุปประเด็นคำร้องทุกข์ 
เพื่อพิจารณาแนวทางการ

แก้ไขปัญหา 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำความ
เข้าใจให้คำปรึกษา / 
แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ แจ้งผลการดำเนนิการเรื่อง

ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผา่น
ช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์สรุป
ประเด็นคำร้องทุกข์ 

กรณีเรื่องที่สามารถชี้แจงทำ
ความเข้าใจให้คำปรึกษา /

แนะนำกับผู้ร้องทุกข์ 

จบขั้นตอน 

1 วัน 

เจ้าหน้าที่วิเคราะห์ 
ปรับปรุงประเด็น 

คำร้องทุกข์  

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้
ดำเนินการตามหน้าที่และอำนาจ

และหรือประสานส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการ 

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

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่าน
ช่องทางที่เหมาะสมเปน็เบื้องตน้ให้

ผู้ร้องทราบ 

กรณีเรื่องที่ต้องดำเนินการต่อให้ดำเนินการตามหน้าที่และอำนาจ
และหรือประสานส่งเรื่องให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดำเนินการ 

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

แจ้งเรื่องร้องทุกข์ให้ผู้ร้องผ่านชอ่งทางที่เหมาะสมเป็นเบื้องตน้ให้
ผู้ร้องทราบ 

แจ้งผลการดำเนนิการเรื่อง
ร้องทุกข์ให้ผู้ร้องทราบผา่น

ช่องทางที่เหมาะสม 

จบขั้นตอน 

4 วัน 

@mbg7395d 



ผังกระบวนการจัดการข้อร้องเรียนภายในองค์กร 

 
ขั้นตอน ผังกระบวนการ ระยะเวลา รายละเอียดงาน ผู้รับผิดชอบ 

1   ➔  รับเรื ่องร้องเรียนที ่ส ่งมา
ตามช่องทางต่างๆ 
➔  พิจารณาส่งเรื่องไปยัง ผู้มี
หน้าที่ และอำนาจ 
➔  ผ ู ้ ม ีหน ้ าท ี ่ และอำนาจ 
พิจารณาตรวจสอบข้อเท็จ จริง 
โดยปกปัดชื ่อผู ้ร ้อง เพื ่อเป็น
การคุ้มครองสิทธิของผู้ร้อง 

งานนิติการ 

2   ➔  กรณีเรื ่องร้องเรียนเกี ่ยว   
กับบุคลากร ในเรื ่องมารยาท
การให ้บร ิการ การเร ียกรับ
สินบน ให้บริการไม่โปร่งใส ผู้มี
หน้าที่และอำนาจที่เจ้าหน้าที่ผู้
ถ ูกร ้องเร ียนปฏ ิบ ัต ิ งานอยู่  
พิจารณาข้อมูล หากร้ายแรงจะ
เสนอ ให้ผู้มีหน้าที่และอำนาจ 
พิจารณา กรมีที่ไม่ร้ายแรงให้
ดำเนินการตาม ความเหมาะสม 
เช่น การตักเตือน ส่งเข้าอบรม 
หรือกำกับดูแลอย่าง ใกล้ชิด 
เป็นต้น 
➔  กรณีเรื่องร้องเรียนเกี่ยวกับ
ขั ้นตอน/ กระบวนงานให้ผู ้มี
ห น ้ า ท ี ่ แ ล ะ อ ำ น า จ  เ ป็ น
ผู้รับผิดชอบรวบรวมข้อมูลและ 
จ ั ด ท ำ แ ผ น ก า ร ป ร ั บ ป รุ ง
กระบวนงาน/ การให้บริการ
เสนอ ผู ้ม ีหน้าที ่และอำนาจ 
พิจารณา  

งานนิติการ 

3   ผู้มีหน้าที่และอำนาจ พิจารณา
และมีข้อสั ่งการ/ความเห็น/
นโยบายให้ผู ้เก ี ่ยวข้องนำไป
ปฏิบัติ 

นายกเทศมนตรี 
ตำบลแม่ยาว 

4   แจ้งผลการดำเนินการเบื้องต้น
ภายใน ๑๕ ว ัน หากผลการ
สอบสวนหาข้อเท็จจริง ไม่แล้ว
เสร็จ ขอขยายเวลาได้ครั้ งละ 
๓๐ วัน 

งานนิติการ 

 

ผู้มีหน้าที่และอำนาจได้รับ
เรื่องร้องเรียน 

กระบวนงาน บุคลากร 

ผู้มีอำนาจพิจารณา
ดำเนินการปรับปรุง 

(แล้วแต่กรณี) 

ผู้มีอำนาจ 
พิจารณา 

 

ไม่มีมูล มีมูล 

ไม่ร้ายแรง ร้ายแรง 

ผู้มีอำนาจพิจารณา 
สอบสวนหาข้อเท็จจริง 

ผู้มีอำนาจพิจารณา
ตั้งคณะกรรมการ

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 
สอบสวนหา
ข้อเท็จจริง 

ไม่ผิด ผิด 

ผิด ไม่ผิด 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา
ยุติเรื่อง 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา

ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มีอำนาจ
ดำเนินการ
ตามความ
เหมาะสม 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณายุติ

เรื่อง 

ผู้มีอำนาจ
พิจารณา 

มีข้อสั่งการ/ความเห็น/นโยบายให้
ผู้เกี่ยวข้องนำไปปฏิบตั ิ

แจ้งผลการพิจารณา
ให้ผู้ร้องทราบ 


