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การร้องเรียนของประชาชน เป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐได้ทราบ

ว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ดังน้ันการดําเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียนของเทศบาลเมืองแม่โจ้จึงจําเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการ และแนวทางในการ
ปฏิบัติงานท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกัน อีกท้ัง เพ่ือให้ม่ันใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อกําหนดระเบียบ 
หลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการข้อร้องเรียนท่ีกําหนดไว้อย่างสมํ่าเสมอ  และมีประสิทธิภาพสอดคล้อง
กับนโยบายของรัฐบาล  ซึ่งเป็นการสร้างความเช่ือม่ันและภาพลักษณ์ท่ีดีของเทศบาลเมืองแม่โจ้  

คู่มือการปฏิบัติงานรับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  เล่มน้ี จัดทําขึ้นเพ่ือกําหนดเป็น
มาตรฐานในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมและศูนย์ไกล่เกล่ียข้อพิพาท ท้ังน้ีได้
นําเสนอขอบเขต ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ช่องทางการรับข้อร้องเรียน การประสานผู้ท่ี
เก่ียวข้องท้ังหน่วยงานภายในและหน่วยงานภายนอก การติดตามประเมินผล และการรายงานผลการ
จัดการข้อร้องเรียน  

ผู้จัดทําหวังเป็นอย่างย่ิงว่าคู่มือเล่มน้ีจะเป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ี 
และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมแก่ผู้รับบริการต่อไป 
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1.  หลักการและเหตุผล 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 
2556  ได้กําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ  มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  โดยยึดประชาชน
เป็นศูนย์กลาง  เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ท่ีดีของ
ประชาชน  เกิดผลสัมฤทธ์ิต่องานบริการท่ีมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการใหบริการ  ไม่มี
ขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจําเป็น  มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อเหตุการณ์  และมีผลการ
ให้บริการสมํ่าเสมอ 
 
2.  การจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลเมืองแม่โจ้ 

  ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ  ฉบับท่ี  96/2557  เม่ือวันท่ี  17 
กรกฎาคม  2557  เร่ืองการจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารงานระดับจังหวัด  
และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ดํารงธรรมท้องถิ่น  โดยให้ศูนย์ดํารงธรรม
เทศบาลเมืองแม่โจ้  อยู่ภายใต้การกํากับดูแลของศูนย์ดํารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่  จัดตั้งเพ่ือเป็นศูนย์
ในการรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลข่าวสาร  ให้คําปรึกษารับเร่ืองปัญหาความ
ต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 
 
3.  สถานท่ีตั้ง 

  ตั้งอยู่ ณ  สํานักงานเทศบาลเมืองแม่โจ้  เลขท่ี  15 หมู่ 12  ถนนเชียงใหม่-พร้าว  
ตําบลหนองหาร  อําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม่ 
 
4.  หน้าท่ีความรับผิดชอบ 

  เป็นศูนย์กลางในการรับเร่ืองราวร้องเรียนร้องทุกข์  และให้บริการข้อมูลจ่าวสาร  ให้
คําปรึกษา  รับเร่ืองราวปัญหาความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

5.  วัตถุประสงค์ 

  1.  เพ่ือให้การดําเนินงานจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลเมืองแม่โจ้  
มีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

  2.  เป็นหน่วยงานในการรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  ของประชาชนในพ้ืนท่ี 

3.  เพ่ือให้การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนเป็นไปโดยรวดเร็ว  สามารถ
คลายทุกข์  คลายความกังวลให้แก่ประชาชนผู้ได้รับความเดือดร้อนได้ทันต่อเหตุการณ์ 
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6.  คําจํากัดความ 
 ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ หมายถึง แบ่งเป็นประเภทต่างๆ ดังน้ี 

      -  ข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ  ข้อคิดเห็น  คําชมเชย  
      การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

      -  การร้องเรียนเก่ียวกับคุณภาพและการให้บริการ
      ของเทศบาลเมืองแม่โจ้ 

      -  การร้องเรียนเก่ียวกับความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อ
      จัดจ้าง   

 ผู้รับบริการ    หมายถึง ผู้ท่ีมารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนท่ัวไป 

 ผู้มีส่วนได้เสีย    หมายถึง ผู้ท่ีได้ รับผลกระทบ  ท้ังทางบวกและทางลบ  ท้ัง
      ทางตรงและทางอ้อมจากการดําเนินการของส่วน
      ราชการ  เช่น  ประชาชนในเขตเทศบาลเมืองแม่โจ้ 

 การจัดการข้อร้องเรียน   หมายถึง รวมถึงการจัดการในข้อร้องเรียน  ข้อเสนอแนะ  
      ข้อคิดเห็น  คําชมเชย  การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

 ผู้ร้องเรียน    หมายถึง ประชาชนท่ัวไป  ผู้มีส่วนได้เสียท่ีมาติดต่อยังศูนย์
      ดํารงธรรมเทศบาลเมืองแม่โจ้ผ่านช่องทางต่างๆ  โดย
      มี วัตถุประสงค์ครอบคลุมการร้องเรียน  การให้   
      ข้ อ เสนอแนะ  การใ ห้ข้อ คิด เ ห็น   การชมเชย                    
      การร้องขอข้อมูล 

 เจ้าหน้าท่ีรับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ  จัดการข้อร้องเรียน/
       ร้องทุกข์ของเทศบาลเมืองแม่โจ้ 

 ช่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆท่ีใช้ในการรับเร่ืองร้องเรียน  
       เช่น  โทรศัพท์  เว็บไซต์  facebook   
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7.  หน้าท่ีความรับผิดชอบของ ส่วนรับเร่ืองราวร้องทุกข์ 

  1.  รับแจ้งเร่ืองร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือข้อมูลข่าวสารต่างๆ จากประชาชน 
  2.  สนับสนุนให้ความช่วยเหลือในเบ้ืองต้นแก่ประชาชนท่ีได้รับความเดือดร้อนใน
กรณีท่ีสามารถดําเนินการช่วยเหลือได้ 
  3.  ให้ความช่วยเหลือและคําแนะนําเก่ียวกับอํานาจหน้าท่ีความรับผิดชอบของ
เทศบาล  เพ่ือให้ผู้ร้องทุกข์ทราบในเบ้ืองต้นว่าควรติดต่อหน่วยงานใดในสังกัดกระทรวงการคลัง 
  4.  เป็นศูนย์ประสานงานเพ่ือรวบรวมและส่งต่อเร่ืองราวร้องทุกข์ต่างๆ ให้กับ
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 
  5.  ให้คําแนะนําแก่ผู้ร้องทางโทรศัพท์จนผู้ร้องพอใจ ตามความเหมาะสม 
  6.  ติดตามความคืบหน้าผลการดําเนินการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ท่ีส่งต่อให้หน่วยงาน
ภายนอกท่ีเก่ียวข้อง   
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

          เรื่องร้องเรียน 
 คําร้องท่ัวไป/จดหมายร้องเรียน 
         เว็บไซด์เทศบาล 

มอบหมายให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการ

นายกเทศมนตรีพิจารณาเร่ืองร้องเรียน

    1.  ตรวจสอบ
    2.  แก้ไขปรับปรุง
    3.  รายงานนายกเทศมนตรีรับทราบ

8.  

เทศบาลเมืองแม่โจ้         
   หนังสือจังหวัด
   เว็ปไซด์อําเภอ

ทะเบียนรับหนังสือกลาง 
 

เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ 

ลงทะเบียนเร่ืองร้องเรียน 
 

มอบหมายให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการ 

นายกเทศมนตรีพิจารณาเร่ืองร้องเรียน 

ตรวจสอบ 
แก้ไขปรับปรุง 
รายงานนายกเทศมนตรีรับทราบ 

 

แจ้งผลการดําเนินการ 
ให้ผู้ร้องเรียนทราบ 

        เรื่องร้องเรียน 
หนังสือจังหวัด/อําเภอ 
เว็ปไซด์อําเภอ/จังหวัด 

4. 
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9.  การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 
 

ช่องทาง ความถ่ีในการ
ตรวจสอบ 

ระยะเวลาดําเนินการรับ  
ข้อร้องเรียน                 

เพื่อประสานหาทางแก้ไข 

หมายเหต ุ

1. ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลฯ 

ทุกคร้ังท่ีมีผู้ร้องเรียน ภายใน 1 วันทําการ - 

2.  ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์
เทศบาลฯ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

3.  ร้องเรียนผ่าน 
Facebook เทศบาลฯ 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 

4.  ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
053-498621 

ทุกวัน ภายใน 1 วันทําการ - 
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10.  การบันทึกข้อร้องเรียน 

  10.1    กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน  โดยมีรายละเอียด  ดังน้ี 

    1.   ช่ือ-สกุล  ผู้ร้องเรียน 

    2.   ท่ีอยู่  ผู้ร้องเรียน 

    3.   หมายเลขติดต่อกลับ 

    4.   สถานท่ีเกิดเหตุ 

  10.2  ทุกช่องทางท่ีมีการร้องเรียน เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบต้องลงบันทึกเร่ืองร้องเรียน
ในสมุดบันทึกข้อร้องเรียน 
 

11.  การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 

  กรณีการขอข้อมูลข่าวสาร 

  เจ้าหน้าท่ีผู้รับผิดชอบ  จะทําการประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารและ
เจ้าหน้าท่ีท่ีเก่ียวข้อง  เพ่ือให้ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันที 

  กรณีเป็นเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  1.  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์  ท่ีอยู่ในอาจหน้าท่ีความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองแม่โจ้    
เช่น  ไฟฟ้าสาธารณะดับ  การตัดต้นไม้  กําจัดขยะมูลฝอย  เหตุรําคาญต่างๆ  จะดําเนินการจัดทํา
บันทึกเสนอผู้บริหารเพ่ือส่ังการหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องดําเนินการ  โดยเบ้ืองต้นจะมีการแจ้งให้
หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรับทราบข้อมูล 

  2.  ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีไม่ได้อยู่ในอํานาจความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองแม่โจ้             
จะดําเนินการประสานและแจ้งหน่วยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง  เพ่ือให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้อง
ชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

 

12.  ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

  ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องรายงานผลให้ผู้บังคับบัญชาทราบภายใน 7 วันทําการ  เพ่ือ
เจ้าหน้าท่ีศูนย์จะได้แจ้งผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์รับทราบต่อไป 
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13.   มาตรฐานงาน 

  การดําเนินการแก้ไขเร่ืองร้องเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่กําหนด 

  กรณีได้รับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทกข์  จากช่องทางการร้องเรียน  เช่น  ร้องเรียนด้วย
ตนเอง  ทางจดหมาย  ทางเว็บไซต์  ทางโทรศัพท์  ทางFacebook  ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลเมือง           
แม่โจ้จะดําเนินการตรวจสอบและพิจารณาส่งเร่ืองต่อให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องเพ่ือดําเนินการแก้ไข
เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  ให้แล้วเสร็จภายใน  15  วันทําการ 

 

14.  จัดทําโดย 

  งานนิติการ  สํานักปลัดเทศบาล  ศูนย์ดํารงธรรมเทศบาลเมืองแม่โจ้  สํานักงาน
เทศบาลเมืองแม่โจ้  อําเภอสันทราย  จังหวัดเชียงใหม่ 

 เบอร์โทรศัพท์  053-498-621 

 เว็บไซต์   http://maejocity.go.th 

 Facebook  งานประชาสัมพันธ์ เทศบาลเมืองแม่โจ้ 
  
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 


