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ค าน า 

คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์  (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียนการจัดซื้อ
จัดจ้าง) ของเทศบาลเมืองแม่โจ้จัดท าขึ้น เพื่อใช้เป็นกรอบหรือแนวทางในการปฏิบัติงานด้านรับเรื่องร้องเรียน
ร้องทุกข์ ผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียนของ เทศบาลเมืองแม่โจ้  ทั้งในเรื่องร้องเรียนทั่วไปและร้องเรียนด้านการ
จัดซื้อจัดจ้าง ตอบสนองนโยบายของรัฐตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยยึด
ประชาชนเป็นศูนย์กลาง เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดี
ของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอน  
การปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวย     
ความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ และมีการประเมินผลการให้บริการสม่ าเสมอ ทั้งนี้       
การจัดการข้อร้องเรียนจนได้ข้อยุติให้มีความรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือตอบสนองความต้องการ        
และความคาดหวังของผู้รับบริการจ าเป็นต้องมีข้ันตอน/กระบวนการ  และแนวทางในการปฏิบัติงานที่ชัดเจน
และเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
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บทที่ 1 
บทน า 

1. หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546
ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง       
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน             
เกิดผลสัมฤทธิ์ต่องานบริการมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการ ลดขั้นตอนปฏิบัติงาน      
เกินความจ าเป็น มีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับ
การตอบสนองความต้องการและมีการประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 

ประกอบกับมีการร้องเรียนของประชาชน ซึ่งเป็นเสียงสะท้อนให้รัฐบาลและหน่วยงานของรัฐ
ได้ทราบว่าการบริหารราชการมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลมากน้อยเพียงใด ดังนั้นการด าเนินการจัดการ
ข้อร้องเรียนของเทศบาลเมืองแม่โจ้ จึงจ าเป็นต้องมีขั้นตอน/กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติงานที่เป็น
มาตรฐานเดียวกัน อีกทั้งเพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนดระเบียบหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการจัดการ
ข้อร้องเรียนที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพสอดคล้องกับนโยบายรัฐบาล ซึ่งเป็นการสร้างความ
เชื่อมั่นและภาพลักษณ์ท่ีดีของเทศบาลเมืองแม่โจ้  

คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เล่มนี้ จัดท าข้ึนเพื่อก าหนดเป็นมาตรฐาน
ในการบริหารจัดการข้อร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมและศูนย์ไกล่เกลี่ยข้อพิพาท ทั้งนี้ได้น าเสนอขอบเขต 
ขั้นตอนการจัดการข้อร้องเรียน ช่องทางการรับข้อร้องเรียน การประสานผู้ที่เก่ียวข้อง ทั้งหน่วยงานภายใน 
และหน่วยงานภายนอก การติดตามประเมินผลและการรายงานผลการจัดการข้อร้องเรียน จึงได้จัดท าคู่มือ 
เล่มนี้เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่และสร้างความเข้าใจในวิธีการบริหารจัดการ         
ข้อร้องเรียนของศูนย์ด ารงธรรมแก่ผู้รับบริการต่อไป 

2. วัตถุประสงค์การจัดท าคู่มือ 

 1. เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเมืองแม่โจ้ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานในการรับเรื่องราว
ร้องเรียนร้องทุกข์ หรือให้มีมาตรฐานในการปฏิบัติในแนวทางเดียวกัน และเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ 

 2. เพ่ือให้การด าเนินการจัดการข้อร้องเรียนร้องทุกข์และข้อเสนอแนะต่างๆ ของเทศบาลเมืองแม่โจ้   
มีข้ันตอน/กระบวนการ และแนวทางในการปฏิบัติงานเป็นมาตรฐานเดียวกัน 

 3. เพ่ือสร้างมาตรฐานการปฏิบัติงานที่มุ่งไปสู่การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรอย่างมีประสิทธิภาพ  

 4. เพ่ือเผยแพร่ให้กับผู้บริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียของเทศบาลเมืองแม่โจ้ทราบกระบวนการ  

 5. เพ่ือให้มั่นใจว่าได้มีการปฏิบัติตามข้อก าหนด ระเบียบหลักเกณฑ์เก่ียวกับการจัดการ ข้อร้องเรียน 
ที่ก าหนดไว้อย่างสม่ าเสมอ และมีประสิทธิภาพ 
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3. การจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์เทศบาลเมืองแม่โจ้ 

เพ่ือให้การบริหารระบบราชการเป็นไปด้วยความถูกต้อง บริสุทธิ์ ยุติธรรม ควบคู่กับการพัฒนา  
บ าบัดทุกข์  บ ารุงสุข ตลอดจนด าเนินการแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ      
ด้วยความรวดเร็วประสบผลส าเร็จอย่างเป็นรูปธรรม  อีกท้ังเพ่ือเป็นศูนย์รับแจ้งเบาะแสการทุจริต  หรือไม่ได้  
รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติ งานของเจ้าหน้าที่ เทศบาล เมืองแม่โจ้ จึงได้จัดตั้งศูนย์รับเรื่อง ราวร้องทุกข์   
ขึ้น ซึ่งในกรณีการร้องเรียนที่เกี่ยวกับบุคคลจะมีการเก็บรักษาเรื่องราวไว้เป็นความลับและปกปิดชื่อผู้ร้องเรียน
เพ่ือมิให้ผู้ร้องเรียนได้รับผลกระทบและได้รับความเดือดร้อนจากการร้องเรียน 
4. ขอบเขต 

4.1 กรณีเรื่องร้องเรียนทั่วไป 

4.1.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ  
4.1.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากศูนย์บริการ 
4.1.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ เช่น ปรึกษากฎหมาย 

ขอรับอนุมัต/ิอนุญาต ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแส หรือร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง 
4.1.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับ

บริการ 
4.1.5 เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ 
กรณีข้อร้องเรียนทั่วไป  เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการ

ในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการนั้นถือว่ายุติ 
 - กรณีขออนุมัติ/อนุญาต เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับ

บริการต้องการทราบ และด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ หัวหน้าส านักงานปลัด หรือหน่วยงานผู้รับผิดชอบ 
เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 - 2 วัน 

- กรณีขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแส เจ้าหน้าที่ของเทศบาลเมืองแม่โจ้ จะให้ข้อมูลกับ      
ผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าว
ไว้ และหัวหน้าหน่วยงาน เป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 – 2 วัน 

- กรณีขออนุมัติ/อนุญาต ขอร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแสให้ผู้ขอรับการบริการ รอการติดต่อ
กลับหรือสามารติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง
ภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ เทศบาลเมือแม่โจ้ โทรศัพท์ 05-498621 
ต่อ 206 

4.2 กรณีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง 

4.2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
4.2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ เพื่อเก็บไว้เป็นฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ

จากเจ้าหน้าที่รับผิดชอบ 
4.2.3 แยกประเภทงานร้องเรียนเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้างให้กับผู้อ านวยการกองคลัง       

เพ่ือเสนอเรื่องให้กับผู้บังคับบัญชาตามล าดับชั้น พิจารณาความเห็น 
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- กรณีมีข้อร้องเรียนเกี่ยวกับจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ/ที่ปรึกษากฎหมายจะให้ข้อมูล
กับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้วเรื่องท่ีขอรับบริการ    
ถือว่ายุติ 

- กรณีมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแส เกี่ยวกับการจัดซื้อจัดจ้าง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบของ
เทศบาลเมืองแม่โจ้ จะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการต้องการทราบ และเจ้าหน้าที่
ผู้รับผิดชอบจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และหัวหน้าหน่วยงานเป็นผู้พิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงาน       
ที่เก่ียวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 – 2 วัน 

- กรณีมีข้อร้องเรียน/ร้องทุกข/์แจ้งเบาะแส เรื่องจัดซื้อจัดจ้าง ให้ผู้ขอรับการบริการ รอการ
ติดต่อกลับหรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหากไม่ได้รับการติดต่อกลับจากหน่วยงาน         
ที่เก่ียวข้องภายใน 15 วัน ให้ติดต่อกลับที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ เทศบาลเมืองแม่โจ้ โทรศัพท์ 053-
498621 ต่อ 206 

5. สถานที่ตั้ง 

 ตั้งอยู่ ณ ส านักงานเทศบาลเมืองแม่โจ้ เลขที่ 15 หมู่ที่ 12 ต าบลหนองหาร อ าเภอสันทราย    
จังหวัดเชียงใหม่ 

6. หน้าที่ความรับผิดชอบ 

 เป็นศูนย์กลางในการรับเรื่องราวร้องเรียน ร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสาร ให้ค าปรึกษารับเรื่อง
ปัญหาความต้องการ และข้อเสนอแนะต่างๆ ของประชาชน 
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บทที่ 2 
ประเด็นที่เกี่ยวข้องกับการร้องเรียน 

7. ค าจ ากัดความ 

 ผู้รับบริการ  หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการและประชาชนทั่วไป  
- ผู้รับบริการ ประกอบด้วย 

- หน่วยงานของรัฐ*/เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานของรัฐ/เอกชน/หรือ
บุคคล/นิติบุคคล 

*หน่วยงานของรัฐ  ได้แก่ กระทรวง ทบวง กรมหรือส่วนราชการ 
ที่เรียกชื่ออย่างอ่ืนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  รัฐวิสาหกิจ และ          
ให้หมายความรวมถึงองค์กรอิสระ องค์การมหาชน หน่วยงานในก ากับของ
รัฐและหน่วยงานอื่นใดในลักษณะเดียวกัน 

**เจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้แก่ ข้าราชการ พนักงานราชการ 
ลูกจ้างประจ า ลูกจ้างชั่วคราวและผู้ปฏิบัติงานประเภทอื่น ไม่ว่าจะเป็น
การแต่งตั้งในฐานะเป็นกรรมการหรือฐานะอ่ืนใดรวมทั้งผู้ซึ่งได้รับแต่งตั้ง
และถูกสั่งให้ปฏิบัติงานให้แก่หน่วยงานของรัฐ 

- บุคคล/หน่วยงานอื่นที่ไม่ใช่หน่วยงานของรัฐ 
- ผู้ให้บริการตลาดกลางทางอิเล็กทรอนิกส์ 

- ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประกอบด้วย 
- ผู้ค้ากับหน่วยงานของรัฐ 
- ผู้มีสิทธิรับเงินจากทางราชการที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  หมายถึง ผู้ที่ได้รับผลกระทบ ทั้งทางบวกและทางลบ ทั้งทางตรง     
และทางอ้อมจากการด าเนินการของส่วนราชการ เช่น ประชาชน       
ในชุมชน/หมู่บ้านเขตเทศบาลเมืองแม่โจ้ 

การจัดการข้อร้องเรียน หมายถึง มีความหมายครอบคลุมถึงการจัดการในเรื่อง ข้อร้องเรียน 
ข้อเสนอแนะ/ข้อคิดเห็น/ค าชมเชย/การสอบถามหรือร้องขอข้อมูล 

ผู้ร้องเรียน หมายถึง ประชาชนทั่วไป/ผู้มีส่วนได้เสียที่มาติดต่อยังศูนย์รับเรื่อง
ร้องเรียนเทศบาลเมืองแม่โจ้ผ่านช่องทางต่างๆ โดยมีวัตถุประสงค์ 
ครอบคลุมการร้องเรียน/การให้ข้อเสนอแนะ/การให้ข้อคิดเห็น/การ
ชมเชย/การร้องขอข้อมูล 

ช่องทางการรับข้อร้องเรียน หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน เช่น ติดต่อด้วย
ตนเอง ร้องเรียนทางโทรศัพท์/เว็บไซต์/Facebook 

เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน  
ข้อร้องเรียน หมายถึง แบ่งเป็นประเภท 2 ประเภทคือ เช่น  
 1) ข้อร้องเรียนทั่วไป เช่น เรื่องราวร้องทุกข์ท่ัวไป ข้อคิดเห็น 

ข้อเสนอแนะ ค าชมเชย สอบถามหรือร้องขอข้อมูล การร้องเรียน
เกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการของหน่วยงาน 

 2) การร้องเรียนเกี่ยวความไม่โปร่งใสของการจัดซื้อจัดจ้าง  
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ค าร้องเรียน หมายถึง ค าหรือข้อความที่ผู้ร้องเรียนกรอกตามแบบฟอร์มที่ศูนย์      
รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ หรือระบบการรับค าร้องเรียนเอง มีแหล่ง       
ที่สามารถตอบสนอง หรือมีรายละเอียดอย่างชัดเจนหรือมีนัยส าคัญ     
ที่เชื่อถือได้ 

การด าเนินการเรื่องร้องเรียน  หมายถึง เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ท่ีได้รับผ่านช่องทางการร้องเรียนต่างๆ 
มาเพ่ือทราบหรือพิจารณาด าเนินการแก้ไขปัญหาตามอ านาจหน้าที่ 

การจัดการเรื่องร้องเรียน หมายถึง กระบวนการที่ด าเนินการในการแก้ไขปัญหาตามเรื่องร้องเรียน
ที่ได้รับให้ได้รับการแก้ไขหรือบรรเทาความเดือดร้อนจากการด าเนินงาน  

8. ช่องทางการร้องเรียน 

 สามารถร้องเรียน/ร้องทุกข์ และข้อเสนอแนะต่างๆ เข้ามายังศูนย์รับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ฯ 
เทศบาลเมืองแม่โจ้ ดังนี้ 
 1) Banner รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์หน้าเว็บไซต์เทศบาลเมืองแม่โจ้ (www.maejocity.go.th) 
 2) ร้องเรียนผ่านกล่องรับความคิดเห็นประจ าหมู่บ้าน (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ) 
 3) ผ่านทางไปรษณีย์ปกติ (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ)  
 4) ยื่นด้วยตนเองโดยตรง (จดหมาย/บัตรสนเท่ห์/หนังสือ)  
 5) สายด่วนเทศบาลเมืองแม่โจ้ 053- 498621 ต่อ 206  
 6) Email ของหน่วยงาน (www.Prmjcity@gmail.com) 
 7) ร้องเรียนทาง Facebook ของเทศบาลเมืองแม่โจ้ (งานประชาสัมพันธ์เทศบาลเมืองแม่โจ้) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

http://www.maejocity.go.th/
http://www.Prmjcity@gmail.com/
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บทที่ 3 
แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 

 

 
  
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ประสานงานหน่วยงานที่รับผิดชอบ 
ด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง 

แจ้งผลให้ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์ 
เทศบาลเมืองแม่โจ้ 

( 7 วัน) 

ยุติเรื่องแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

ไม่ยุติแจ้งผู้ร้องเรียน/ 
ร้องทุกข์ทราบ 

สิ้นสุดการด าเนินการ 
รายงานผลให้ผู้บริหารทราบ 

๑. ร้องเรียนด้วยตนเอง 

๒. ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลเมืองแม่โจ้ 

๓. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ 
053-498621 

๔. ร้องเรียนทาง Facebook 
งานประชาสัมพันธ์เทศบาลเมืองแม่โจ้ 

ไม่ยุติ ยุติ 
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บทที่ 4 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

9. การแต่งตั้งผู้รับผิดชอบจัดการข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 

 1) จัดตั้งศูนย์/จุดรับข้อร้องเรียนของหน่วยงาน 
 2) จัดท าค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินการ  
 3) แจ้งผู้รับผิดชอบตามค าสั่งเทศบาลเมืองแม่โจ้ทราบ เพ่ือความสะดวกในการประสานงาน  

10. การรับและตรวจสอบข้อร้องเรียนจากช่องทางต่างๆ 

 ด าเนินการรับและติดตามตรวจสอบข้อร้องเรียนที่เข้ามายังหน่วยงานจากช่องทางต่างๆ โดยมีข้อ
ปฏิบัติตามที่ก าหนด ดังนี้ 

ช่องทาง 
ความถี่ในการ 

ตรวจสอบช่องทาง 

ระยะเวลาด าเนินการ 
รับข้อร้องเรียน / ร้องทุกข์ 
เพื่อประสานหาทางแก้ไข

ปัญหา 

หมายเหตุ 

ร้องเรียนด้วยตนเอง  ณ 
ศูนย์รับเรื่องราวร้องทุกข์
เทศบาลเมืองแม่โจ ้

ทุกครั้งที่มีการร้องเรียน ภายใน  2  วันท าการ - 

ร้องเรียนผ่านเว็บไซต์ 
เทศบาลเมืองแม่โจ้ 

ทุกวัน ภายใน  2  วันท าการ - 

ร้องเรียนทางโทรศัพท ์
053-498621 

ทุกวัน ภายใน  2  วันท าการ - 

ร้องเรียนทาง Facebook ทุกวัน ภายใน  2  วันท าการ - 

 
11. การบันทึกข้อร้องเรียน 

 1. กรอกแบบฟอร์มบันทึกข้อร้องเรียน โดยมีรายละเอียด ชื่อ-สกุล ผู้ร้องเรียน ที่อยู่ หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อกลับ เรื่องร้องเรียน และสถานที่เกิดเหตุ 
 2. ทุกช่องทางที่มีการร้องเรียน เจ้าหน้าที่ ต้องบันทึกข้อร้องเรียนลงบนสมุดบันทึกข้อร้องเรียน  

12. การประสานหน่วยงานเพื่อแก้ไขข้อร้องเรียนและการแจ้งกลับผู้ร้องเรียน 
 1. กรณีเป็นการขอข้อมูลข่าวสาร ประสานหน่วยงานผู้ครอบครองเอกสารเจ้าหน้าที่ที่เก่ียวข้องเพ่ือให้
ข้อมูลแก่ผู้ร้องขอได้ทันท ี
 2. ข้อร้องเรียน ที่เป็นการร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของหน่วยงาน เช่น ไฟฟ้าสาธารณะ
ดับ การจัดการขยะมูลฝอย ตัดต้นไม้ กิ่งไม้ กลิ่นเหม็นรบกวน เป็นต้น จัดท าบันทึกข้อความเสนอไป           
ยังผู้บริหารเพ่ือสั่งการหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง โดยเบื้องต้นอาจโทรศัพท์แจ้งไปยังหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
 3. ข้อร้องเรียน ที่ไม่อยู่ในอ านาจความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองแม่โจ้ ให้ด าเนินการประสานแจ้ง
หน่วยงานภายนอกที่เก่ียวข้อง เพื่อให้เกิดความรวดเร็วและถูกต้องชัดเจนในการแก้ไขปัญหาต่อไป 
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 4. ข้อร้องเรียน ที่ส่งผลกระทบต่อหน่วยงาน เช่น กรณีผู้ร้องเรียนท าหนังสือร้องเรียนความไม่โปร่งใส
ในการจัดซื้อจัดจ้าง ให้เจ้าหน้าที่จัดท าบันทึกข้อความเพ่ือเสนอผู้บริหารพิจารณาสั่งการไปยังหน่วยงาน        
ที่รับผิดชอบเพื่อด าเนินการตรวจสอบและแจ้งผู้ร้องเรียนต่อไป 

13. ติดตามการแก้ไขข้อร้องเรียน 

 ให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องเรียนทราบทุกๆ 7 วัน 

14. มาตรฐานการปฏิบัติงาน 

 การด าเนินการแก้ไขข้อร้องทุกข์ร้องเรียน ให้หน่วยงานที่รับผิดชอบต้องด าเนินการให้แล้วเสร็จภายใน
ระยะเวลาที่ก าหนด และรายงานผลการด าเนินการให้ผู้ร้องทราบทุกๆ 7 วัน และรายงานผลการด าเนินการ  
ให้ผู้บริหารทราบภายใน 15 วัน 

15. จัดท าโดย 

 คณะกรรมการจัดท าคู่มือปฏิบัติงานศูนย์รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ฯ เทศบาลเมืองแม่โจ้ 15 หมู่ที่ 12 
ต าบลหนองหาร อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ 50290 โทรศัพท์ 053-498621 ต่อ 206        
โทรสาร 053-498766 เว็บไซต์ www.maejocity.go.th Facebook : งานประชาสัมพันธ์เทศบาล      
เมืองแม่โจ้  
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.maejocity.go.th/


 
 

               
            งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้ หน้า ๙ 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

               
            งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้ หน้า ๑๐ 

 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (ด้วยตนเอง) 
ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 

ส านักงานเทศบาลเมืองแม่โจ้ 

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

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

เรียน นายกเทศมนตรีเมืองแม่โจ้ 
ข้าพเจ้า............................................................................ อายุ.........ปี  อยู่บ้านเลขท่ี..............หมู่ที.่......  

ต าบล.............................. อ าเภอ…….................... จังหวัด........................... โทรศัพท.์......................................... 
อาชีพ............................................................................ต าแหน่ง..........................................................................  
ถือบัตร.............................................................................เลขที่............................................................................ 
ออกโดย...............................................วันออกบัตร.......................................บัตรหมดอายุ..................................  

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียนเพ่ือให้เทศบาลเมืองแม่โจ้พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือ
แก้ไขปัญหาใน
เรื่อง……….......................................................................................................................... ...................................  
.......................................................................... ........................................................................ ............................ 
.......................................................................... ........................................................................ ............................  
.......................................................................... ........................................................................ ............................  
.................................................................................................................................................. ............................  
.......................................................................... ....................................................................................................   

ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์ /ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและยินดีรับผิดชอบ                   
ทั้งทางแพ่งและทางอาญาหากจะพึงม ี

โดยข้าพเจ้าขอส่งเอกสารหลักฐานประกอบการร้องทุกข์/ร้องเรียน (ถ้ามี) ได้แก่ 
๑) .................................................................................................. ............................จ านวน............ชุด 
๒) ................................................................................................. ............................ จ านวน............ชุด 
๓) ................................................................................................. ............................ จ านวน............ชุด 
๔) ............................................................................................................................. จ านวน............ชุด 

 
จึงเรียนมาเพ่ือโปรดพิจารณาด าเนินการต่อไป 

 
             ขอแสดงความนบัถือ 
 

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

(.................................................................)  
                        ผู้ร้องทุกข์/ร้องเรียน 

 

(แบบค าร้องเรียน๑) 



 
 

               
            งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้ หน้า ๑๑ 

 

แบบค าร้องทุกข์/ร้องเรียน (โทรศัพท์)                   
 

ที่ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน 
ส านักงานเทศบาลเมืองแม่โจ้ 

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

เรียน นายกเทศมนตรีเมืองแม่โจ้ 
 

ข้าพเจ้า........................................................... อายุ..........ปี อยู่บ้านเลขท่ี...............หมู่ที่…......  
ถนน............................ต าบล................................... อ าเภอ................................ จังหวัด..................................... 
โทรศัพท์..............................................อาชีพ.......................................ต าแหน่ง.................................................... 

มีความประสงค์ขอร้องทุกข์/ร้องเรียนเพ่ือให้เทศบาลเมืองแม่โจ้พิจารณาด าเนินการช่วยเหลือหรือ
แก้ไขปัญหาใน
เรื่อง……….......................................................................................................................... ...................................  
.................................................................................................................................................. ............................ 
.......................................................................... ....................................................................................................  
.......................................................................... ........................................................................ ............................  
.......................................................................... ........................................................................ ............................  
.......................................................................... ........................................................................ ............................   

โดยขออ้าง.............................................................................................................................................. 
......................................................................................................................................................................  
......................................................................................................................................................................  
..................................................................................................... ............................เป็นพยานหลักฐานประกอบ 

 
ทั้งนี้ข้าพเจ้าขอรับรองว่าค าร้องทุกข์ /ร้องเรียนตามข้างต้นเป็นจริงและเจ้าหน้าที่ได้แจ้งให้

ข้าพเจ้าทราบแล้วว่าหากเป็นค าร้องที่ไม่สุจริตอาจต้องรับผิดตามกฎหมายได้ 
 
ลงชื่อ……………………......................………………เจ้าหนาที่ผู้รับเรื่อง 
       (..............................................................)  
    วันที.่..........เดือน.........................พ.ศ...............  

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

 
 
 

(แบบค าร้องเรียน2) 

ยดึม ัน่ธรรมาภิบาล  บริการเพือ่ประชาชน 



 
 

               
            งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้ หน้า ๑๒ 

 

แบบแจ้งการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

ที่ ชม 63401(เรื่องร้องเรียน) /...............            ส านักงานเทศบาลเมืองแม่โจ้ 
   ถนนเชียงใหม่-พร้าว  
   เชียงใหม่ 50290 

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

เรื่อง  ตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน ………………………………………………………………..  
ตามท่ีท่านได้ร้องทุกข์ /ร้องเรียนผ่านศูนย์รับเรื่องร้องเรียน เทศบาลเมืองแม่โจ้               

โดยทาง   (   ) หนังสือร้องเรียนทางไปรษณีย์      (    ) ด้วยตนเอง      (    ) ทางโทรศัพท์ 
(    ) อ่ืนๆ .................................................................................................................................................... 
ลงวันที่............................................ เกี่ยวกับเรื่อง................................................................................................ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………นั้น 

เทศบาลเมืองแม่โจ้ ได้ลงทะเบียนรับเรื่องร้องทุกข์ /ร้องเรียนของท่านไว้แล้วตามทะเบียนรับ
เรื่องเลขรับที่ ......................................................ลงวันที่ ............................................................และ เทศบาล
เมืองแม่โจ้ได้พิจารณาเรื่องของท่านแล้วเห็นว่า 

( ) เป็นเรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ เทศบาลเมืองแม่โจ้ และได้มอบหมาย
ให้……………………................................................................เป็นหน่วยตรวจสอบและด าเนินการ 

(   ) เป็นเรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของ เทศบาลเมืองแม่โจ้ และได้จัดส่งเรื่อง                  
ให้..................................................................................ซึ่งเป็นหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เก่ียวข้องด าเนินการ
ต่อไปแล้วทั้งนี้ท่านสามารถติดต่อประสานงานหรือขอทราบผลโดยตรงกับหน่วยงานดังกล่าวได้อีกทางหนึ่ง 

(    ) เป็นเรื่องที่มีกฎหมายบัญญัติขั้นตอนและวิธีการปฏิบัติไว้เป็นการเฉพาะแล้วตาม
กฎหมาย  .......................................................................................... จึงขอให้ท่านด าเนินการตามข้ันตอน      
และวิธีการที่กฎหมายนั้นบัญญัติไว้ต่อไป 

จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

         (นายเอกชัย  สายหยุด) 
      รองนายกเทศมนตรี รักษาราชการแทน 

         นายกเทศมนตรีเมืองแม่โจ้ 
งานนิติการ/ส านักปลัดเทศบาล 
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 
โทร .0-5349-8621 ต่อ 206 

(ตอบข้อร้องเรียน1) 

ยดึม ัน่ธรรมาภิบาล  บริการเพือ่ประชาชน 



 
 

               
            งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้ หน้า ๑๓ 

 

แบบแจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 
 

ที่ ชม 63401(เรื่องร้องเรียน) /...............            ส านักงานเทศบาลเมืองแม่โจ้ 
   ถนนเชียงใหม่-พร้าว  
   เชียงใหม่ 50290 

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

เรื่อง  แจ้งผลการด าเนินการต่อเรื่องร้องทุกข์/ร้องเรียน 

เรียน  ………………………………………………………………..  

อ้างถึง  หนังสือที่  ชม 63401/.................................... ลงวันที่...........................................  

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

ตามท่ีเทศบาลเมืองแม่โจ้  (ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน ) ได้แจ้งตอบรับการรับเรื่องร้องทุกข์ /
ร้องเรียนของท่านตามที่ท่านได้ร้องทุกข์/ร้องเรียนไว้ความละเอียดแจ้งแล้วนั้น 

เทศบาลเมืองแม่โจ้  ได้รับแจ้งผลการด าเนินการจากส่วนราชการ /หน่วยงานที่เกี่ยวข้องตาม
ประเด็นที่ท่านได้ร้องทุกข/์ร้องเรียนแล้วปรากฏข้อเท็จจริงโดยสรุปว่า…………………………………….......................  
..............................................................................................................................................................................  
.......................................................................................................................................................... .................... 
......................................................................................................ดังมีรายละเอียดปรากฏตามสิ่งที่ส่งมาพร้อมนี้ 

ทั้งนี้หากท่านไม่เห็นด้วยประการใดขอให้แจ้งคัดค้านพร้อมพยานหลักฐานประกอบด้วย  
 
จึงแจ้งมาเพ่ือทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 
 
 

         (นายเอกชัย  สายหยุด) 
      รองนายกเทศมนตรี รักษาราชการแทน 

         นายกเทศมนตรีเมืองแม่โจ้ 
 
 
งานนิติการ/ส านักปลัดเทศบาล 
(ศูนย์รับเรื่องร้องเรียน) 
โทร .0-5349-8621 ต่อ 206 

(ตอบข้อร้องเรียน2) 

ยดึม ัน่ธรรมาภิบาล  บริการเพือ่ประชาชน 



 
 

               
            งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้ หน้า ๑๔ 

 

 
 
 

 
 ค าสั่งเทศบาลเมืองแม่โจ้ 
     ที่   287/2561 

เรื่อง  แต่งตั้งกรรมการประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลเมืองแม่โจ้ 
............................................... 

  ตามท่ีเทศบาล เมืองแม่โจ้  ได้ประกาศจัดตั้งศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  เพ่ือแก้ไขปัญหา
ความเดือดร้อนของประชาชน และเพ่ือให้การแก้ไขปัญหาเป็นไปด้วยความบริสุทธิ์ ยุติธรรมเทศบาลเมืองแม่โจ้
จึงขอแต่งตั้งคณะกรรมการปฏิบัติงานประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลเมืองแม่โจ้  ดังนี้ 
  1. ปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้             ประธานกรรมการ  
  2. หัวหน้าส านักปลัด               กรรมการ  
  3. ผู้อ านวยการกองคลัง    กรรมการ  
  4. ผู้อ านวยการกอง สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม กรรมการ 
  5. ผู้อ านวยการกองช่าง    กรรมการ  
  5. นิติกร     กรรมการ/เลขานุการ 

โดยให้คณะกรรมการ มีหน้าที่วิเคราะห์ ติดตาม ประสานงานและประเมินเรื่อง         
ร้องเรียน /ร้องทุกข์ตามล าดับความส าคัญเร่งด่วนและประสานแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง
และพิจารณาหาแนวทางแก้ไขเร่งรัดติดตามผลการด าเนินงานและแจ้งผลการด าเนินงานให้ผู้ร้องทราบ    
จัดท าสถิติรายงานผลการด าเนินงานให้ผู้บังคับบัญชาทราบ 
  ทั้งนี้   ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป 

    สั่ง  ณ  วันที่  16   เดือน กุมภาพันธ ์ พ.ศ.2561 

 
         

 
 

(นายเอกชัย  สายหยุด) 
รองนายกเทศมนตรี รักษาราชการแทน 
   นายกเทศมนตรีเมืองแม่โจ้ 

 
 
 
 



 
 

               
            งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้ หน้า ๑๕ 

 

 
 
 

 
     
  
ค าสั่งเทศบาลเมืองแม่โจ้ 

                ท่ี     288/2561 
   เรื่อง  แต่งตั้งเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลเมืองแม่โจ้ 

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

  ตามท่ี  เทศบาลเมืองแม่โจ้ได้ประกาศจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพ่ือรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์   
เพ่ือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของประชาชน แล้วนั้น  และเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนที่มาติดต่อ
ราชการกับศูนย์ฯ  เทศบาลเมืองแม่โจ้จึงขอแต่งตั้ง นางสาวสุดาพร  จันต๊ะพิงค์  ต าแหน่ง  นิติกรปฏิบัติการ 
เป็นเจ้าหน้าที่ประจ าศูนย์ฯ  โดยมีหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  ลงทะเบียนรับเรื่อง ตอบปัญหาข้อซักถาม  
(กรณีตอบได)้  แยกเรื่องและส่งเรื่องร้องเรียน ร้องทุกข์  ให้คณะกรรมการประจ าศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้อง
ทุกข ์  

  ทั้งนี้ ตั้งแต่บัดนี้เป็นต้นไป  

สั่ง  ณ  วันที่  16  เดือน กุมภาพันธ์  พ.ศ.2561 

                                                
   (นายเอกชัย  สายหยุด) 

     รองนายกเทศมนตรี รักษาราชการแทน 
   นายกเทศมนตรีเมืองแม่โจ้ 

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

               
            งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้ หน้า ๑๖ 

 

 
 
 
 
 
 

 ประกาศเทศบาลเมืองแม่โจ้ 
   เรื่อง  ประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน

จัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลเมืองแม่โจ้ ประจ าปีงบประมาณ 2561 
         ............................................... 

  ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
ได้ก าหนดแนวทางการปฏิบัติราชการ มุ่งให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง   
เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชน ให้เกิดความผาสุกและความเป็นอยู่ที่ดีของประชาชน ซึ่งเทศบาล
เมืองแม่โจ้ มีบทบาทส าคัญในการให้บริการสาธารณะ บรรเทาทุกข์ บ ารุงสุข แก่ประชาชนในกรอบอ านาจ
หน้าที่ การแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน ความไม่เป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐจึงเป็นหน้าที่
จะต้องเข้าไปช่วยเหลือแก้ไขปัญหาและบรรเทาความเดือดร้อนต่างๆ โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วน
ร่วมและตรวจสอบการท างานของรัฐมากขึ้น 

  เทศบาลเมืองแม่โจ้ ได้คู่มือจัดท าคู่มือปฏิบัติงานด้านการร้องเรียน/ร้องทุกข์ (เรื่องร้องเรียน
ทั่วไปและเรื่องร้องเรียนจัดซื้อจัดจ้าง) ของเทศบาลเมืองแม่โจ้ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน และเพ่ือให้
การจัดท าคู่มือปฏิบัติงานของพนักงานเทศบาลในสังกัดของเทศบาลเมืองแม่โจ้ ให้เป็นไปตามวัตถุประสงค์ 
และเจตนารมณ์ของการจัดท าคู่มือ จึงประกาศใช้คู่มือปฏิบัติงานดังกล่าวรายละเอียดแนบท้ายประกาศนี้ 

   จึงประกาศให้ทราบโดยทั่วกัน  

    ประกาศ ณ วันที่ 16 เดือน กุมภาพันธ์ 2561  

                                                           

 
 

  (นายเอกชัย  สายหยุด) 
รองนายกเทศมนตรี รักษาราชการแทน 

   นายกเทศมนตรีเมืองแม่โจ้ 
 

 
 
 



 
 

               
            งานนิติการ ส านักปลัดเทศบาลเมืองแม่โจ้ หน้า ๑๗ 

 

 
 


