
 

 

 

 

 
 

คูมือการปฏิบัติงาน 

การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ศูนยดํารงธรรม เทศบาลเมอืงแมเหียะ 
 

 

เทศบาลเมืองแมเหียะ 

อําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คํานํา 
 

ดวยเทศบาลเมืองแมเหียะ ไดดําเนินการกําหนดแนวทาง และข้ันตอนการดําเนินงานการรับเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข เพ่ือเปนแนวทางในการปฏิบัติงานท่ีเปนมาตรฐานเดียวกัน และเพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตาม

ขอกําหนดระเบียบหลักเกณฑเก่ียวกับการจัดการเรื่องรองเรียนท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ   

  เทศบาลเมืองแมเหียะ ไดจัดทําคูมือเลมนี้ข้ึน เพ่ือกําหนดมาตรฐานในการบริหารจัดการเรื่องรองเรียน/

รองทุกขของศูนยดํารงธรรมและศูนยไกลเกลี่ยขอพิพาท ประกอบดวยข้ันตอนการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ชอง

ทางการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ข้ันตอนการดําเนินงานรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ระยะเวลาในการดําเนินงาน การ

ติดตามประเมินผล และการรายงานผลการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกข ซ่ึงจะเปนประโยชนสําหรับหนวยงาน และ

บุคลากรผูปฏิบัติงานท่ีจะนําไปเปนมาตรฐานอยางมีคุณภาพ โดยคํานึงถึงผลประโยชนของประชาชนเปนสําคัญ 

 

 

สํานักปลัดเทศบาล 

เทศบาลเมืองแมเหียะ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



คูมือการปฏิบัติงาน 

การรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ศูนยดํารงธรรม เทศบาลเมืองแมเหียะ 

1. หลักการและเหตุผล 

  ศูนยดํารงธรรม เทศบาลเมืองแมเหียะ มีบทบาทหนาท่ีหลักในการรับเรื่องราวรองเรียน/รองทุกข 

ของประชาชน ใหคําปรึกษา รับเรื่องราวปญหาความตองการและขอเสนอแนะของประชาชน พระราชกฤษฎีกาวาดวย

หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ บานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ ไดกําหนดแนวทางปฏิบัติราชการ มุงใหเกิดประโยชนสุข

แกประชาชน โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง เพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนใหเกิดความผาสุก และความ

เปนอยูท่ีดีของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตองานบริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเกิดความคุมคาในการใหบริการ ไมมี

ข้ันตอนปฏิบัติงานเกินความจําเปน มีการปรับปรุงภารกิจใหทัน ตอสถานการณ ประชาชนไดรับการอํานวยความสะดวก

และไดรับการตอบสนองความตองการ และมีการประเมินผลการใหบริการอยางสมํ่าเสมอ 

2. สถานท่ีตั้ง 

  ฝายนิติการ สํานักปลัดเทศบาล ชั้น 2 สํานักงานเทศบาลเมืองแมเหียะ 194 หมู 7 ตําบลแมเหียะ 

อําเภอเมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม 

3. หนวยงานท่ีรับผิดชอบ 

  ฝายนิติการ สํานักปลัดเทศบาล เทศบาลเมืองแมเหียะ 

4. วัตถุประสงค 

  1) เปนหนวยงานในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ของประชาชนในพ้ืนท่ีตําบลแมเหียะ 

2) เพ่ือใหการจัดการเรื่องรองเรียน/รองทุกขของศูนยดํารงธรรม เทศบาลเมืองแมเหียะ มีข้ันตอน/

กระบวนการและแนวทางในการปฏิบัติเปนไปตามมาตรฐานเดียวกัน 

3) เพ่ือใหการแกไขความเดือดรอนของประชาชนเปนไปโดยเร็ว  

  4) เพ่ือใหม่ันใจวาไดมีการปฏิบัติตามขอกําหนด ระเบียบหลักเกณฑท่ีเก่ียวกับการจัดการเรื่อง

รองเรียน/รองทุกข ท่ีกําหนดไวอยางสมํ่าเสมอ 

5. หนาท่ีความรับผิดชอบ 

  เปนศูนยกลางในการรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ใหคําปรึกษา รับเรื่องราวปญหาความตองการและ

ขอเสนอแนะของประชาชน ใหบริการขอมูลขาวสาร ประสานงานและสงตอเรื่องราวใหกับหนวยงานท่ีเก่ียวของ 

รวมถึงติดตามความคืบหนาผลการดําเนินการท่ีสงตอใหหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของ 

6. ชองทางการรองเรียน/รองทุกข 

  1) รองเรียนดวยตนเอง ท่ีศูนยดํารงธรรม เทศบาลเมืองแมเหียะ 

  2) ทางไปรษณีย (ศูนยดํารงธรรม เทศบาลเมืองแมเหียะ เลขท่ี 194 หมู 7 ตําบลแมเหียะ อําเภอ

เมืองเชียงใหม จังหวัดเชียงใหม) 

  3) รองเรียนทางโทรศัพท หมายเลข 0 5327 6491 ตอ 721 โทรสาร 0 5380 5183 

  4) เว็บไซตเทศบาลเมืองแมเหียะ www.maehia.go.th 

  5) ผานผูบริหารเทศบาลเมืองแมเหียะ/สมาชิกสภา 

  6) ผานแอพพลิเคชั่น Line  

 

 

 

http://www.maehia.go.th/


7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องรองเรียนการทุจริต 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

เรื่องรองเรียน/รองทุกข 

ศูนยดํารงธรรม เทศบาลเมืองแมเหียะ 

เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ 

บันทึกการรับเรื่อง 

(ระยะเวลา 5 นาที) 

เสนอความเห็นผูบังคับบัญชาพิจารณา 

(ระยะเวลา 3 วัน) 

1.ตรวจสอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

2. แกไขปญหาความเดือดรอน 

3. รายงานผูบังคับบัญชาทราบ 

 (ระยะเวลา 7 วัน) 

แจงผลการดําเนินการ 

ผูรองเรียน/รองทุกข ทราบ 

(ระยะเวลา 3 วัน) 

มอบหมายใหหนวยงานท่ีเกี่ยวของดําเนินการ 



8. การรับและตรวจสอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข จากชองทางตางๆ 

  ดําเนินการรับและติดตามตรวจสอบเรื่องรองเรียน/รองทุกข จากชองทางตางๆ โดยมีขอปฏิบัติตามท่ี

กําหนด 

ชองทาง ระยะเวลาในการ 

ตรวจสอบแตละชองทาง 

ระยะเวลาดําเนินการ หมายเหตุ 

รองเรียนดวยตนเอง ทุกครั้งท่ีมีการรองเรียน ภายใน 1 วันทําการ - 

ทางไปรษณีย ทุกครั้งท่ีไดรับ ภายใน 1 วันทําการ - 

รองเรียนทางโทรศัพท ทุกวันทําการ ภายใน 1 วันทําการ - 

เว็บไซตหนวยงาน ทุกวันทําการ ภายใน 1 วันทําการ - 

ผานผูบริหาร/สมาชิกสภา ทุกวันทําการ ภายใน 1 วันทําการ - 

แอพพลิเคชั่น Line ทุกวันทําการ ภายใน 1 วันทําการ - 

 

9. การบันทึกเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

  1) กรอกขอมูลตามแบบบันทึกเรื่องรองเรียน/รองทุกข  

  2) เจาหนาท่ีตองบันทึกเรื่องรองเรียน/รองทุกข ในสมุดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข ทุกชองทางท่ีมี

การรองเรียน 

10. การประสานหนวยงานเพ่ือแกไขเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

  1) เรื่องรองเรียน/รองทุกข ท่ีอยูในอํานาจหนาท่ีความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองแมเหียะ จะ

ดําเนินการจัดทําบันทึกเสนอผูบริหารเพ่ือสั่งการใหหนวยงานท่ีเก่ียวของดําเนินการ โดยจะมีการแจงใหหนวยงานท่ี

เก่ียวของรับทราบขอมูล 

  2) เรื่องรองเรียน/รองทุกข ท่ีไมอยูในอํานาจหนาท่ีความรับผิดชอบของเทศบาลเมืองแมเหียะ จะ

ดําเนินการประสานละแจงหนวยงานภายนอกท่ีเก่ียวของทราบ เพ่ือใหดําเนินการแกไขในสวนท่ีเก่ียวของตามอํานาจ

หนาท่ีตอไป 

  3) กรณี การขอขอมูลขาวสาร เจาหนาท่ีผูรับผิดชอบ จะทําการประสานหนวยงานผูครอบครอง

เอกสารและเจาหนาท่ีท่ีเก่ียวของพิจารณา 

11. การประสานงานกับผูรองเรียน/รองทุกข 

  รายงานผลใหผูรองเรียน/รองทุกข ภายใน 15 วัน นับแตไดรับเรื่องรองเรียน/รองทุกข 

12. กฎหมายท่ีเกี่ยวของ 

  พระราชกฤษฎีกาวาดวยหลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการ บานเมืองท่ีดี พ.ศ. ๒๕๔๖ 


