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ค าน า 

 ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.

2546 ได้ก าหนดแนวทางปฏิบัติราชการเพื่อมุ่งให้เกิดประโยชน์สุข ความเป็นอยู่ที่ดีและ

ตอบสนอง ความต้องการของประชาชนโดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลางในการบริหารจนบังเกิด

ผลสัมฤทธิ์ของงานอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในการให้บริการรวมถึงลดขั้นตอน

การปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น อีกทั้งมีการปรับปรุงภารกิจให้ทันต่อสถานการณ์ เพื่อให้

ประชาชนได้รับความสะดวกรวดเร็วและได้รับการตอบสนองตามความต้องการตลอดถึงมีการ

ประเมินผลการให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 

 คู่มือการปฏิบัติงานรับเรื่องร้องราวร้องเรียนทุจริต/ร้องทุกข์ของประชาชนในการ

ให้บริการสาธารณะของเทศบาลนครเชียงใหม่ฉบับนี้ จัดท าเพื่อเป็นแนวทางการจัดการข้อ

ร้องเรียนทุจรติ/ร้องทุกข์ของศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลนครเชียงใหม่ ทั้งนี้เพื่อให้การแก้ไขปัญหา

ร้องเรียนทุจริต/ร้องทุกข์ได้ข้อยุติอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตามความคาดหวังของ

ผู้รับบริการหรือ      ผู้เดือดร้อน คู่มือนี้มีขั้นตอนการด าเนินงานกระบวนการแนวทางในการ

ปฏิบัติที่ชัดเจนเป็นมาตรฐานเดียวกัน 
 

ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลนครเชยีงใหม่ 
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สารบัญ 
 

- การตั้งศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลนครเชยีงใหม่      3 

- สถานที่ตั้ง          3 

- ขอบเขตและหน้าที่รับผดิชอบ        3 

- วัตถุประสงค์          4 

- ค านิยามศัพท์          4 

- ช่องทางการร้องเรียนทุจริต/ร้องทุกข์       5 

- ขั้นตอนการปฏิบัติงาน         6 

- ขั้นตอนกระบวนงาน         8 

- แผนผังกระบวนงาน         10 

- การติดตาม/แจง้ผลและการรายงานผลเรื่องรอ้งเรียน     11 

- มาตรฐานงาน          11 

 

ภาคผนวก 
 

1 แบบฟอร์มร้องเรียน/รอ้งทุกข์        ก 

2 ค ารอ้ง          ข 

3 แบบรายงานผลการด าเนินการเบือ้งต้นผา่นระบบเว็บไซด์    ค 

4 แบบฟอร์มหนังสือแจ้งผูร้้องเรียน       ง 
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คู่มือการจัดการข้อร้องเรียนทุจริต/ร้องทกุข ์

การจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลนครเชียงใหม่ 

  ตามประกาศคณะรักษาความสงบแห่งชาติ ฉบับที่ 96/2557 เมื่อวันที่ 17 

กรกฎาคม 2557 เรื่องการจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารระดับ

จังหวัด และองค์กรปกครองสว่นท้องถิ่นทุกองค์กรจัดตั้งศูนย์ด ารงธรรมท้องถิ่น โดยศูนย์ด ารง

ธรรมเทศบาลนครเชียงใหม่อยู่ภายใต้ก ากับดูแล ของศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ จัดตั้ง

เป็นศูนย์ในการรับเรื่องราวร้องเรียนร้องทุกข์ และให้บริการข้อมูลข่าวสารให้ค าปรึกษาปัญหา

ตามความต้องการและข้อเสนอแนะของประชาชน 

 

สถานที่ต้ัง 
  ณ ส านักงานเทศบาลนครเชียงใหม ่เลขที่ 1 ถนนวังสงิหค์ า ต าบลช้างม่อย 

อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 50300 

 

ขอบเขตและหน้าที่ความรับผิดชอบ 
  การจัดท าคู่มือจัดการข้อร้องเรียนทุจริต/ร้องทุกข์ของประชาชน การติดตาม        

การแก้ไขปัญหาและแจ้งผลการร้องเรียน หรือร้องทุกข์ให้ประชาชนทราบโดยมีหน้าที่        

ความรับผดิชอบดังนี ้

    1. ด าเนินการเกี่ยวกับการร้องเรียนทุจริต/ร้องทุกข์ หรือขอความเป็นธรรม        

ขอความอนุเคราะหแ์ละการให้ความช่วยเหลือผูม้ายื่นค าร้อง 

    2. ประสานงานเพื่อแก้ไขปัญหา และอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน       

ทีไ่ด้รับความเดือดรอ้น 

    3. สนับสนุนส่งเสริมและประสานการปฏิบัติงานกับชุมชน หรือองค์การต่างๆ 

ในชุมชน เพื่อร่วมกันแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นของประชาชนในท้องถิ่น 

    4. ติดตามและประเมินผลการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียนทุจริต/รอ้งทุกข์ 

    5. ด าเนนิการอื่นใดตามนโยบายของผูบ้ริหารเทศบาลนครเชยีงใหม่ 
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วัตถุประสงค ์
 

    1. เพื่อให้เจ้าหน้าที่ที่ เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนทุจริต/ร้องทุกข์ใช้เป็น

แนวทางในการปฏิบัติงาน 

    2. เพื่อให้การปฏิบัติงานเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียนทุจริต/ร้องทุกข์ มีคุณภาพ

และมาตรฐานทั้งด้านความเป็นธรรมและระยะเวลา 

    3. เพื่อให้ผู้ร้องและหน่วยงานที่รับผิดชอบ มีความสะดวก รวดเร็ว ในการ

ร้องเรียนและแก้ไขปัญหา 

 

 

ค านิยามศัพท ์
  ผู้ร้อง  หมายถึง ผูท้ี่รอ้งเรียน ผูร้อ้งทุกข์ ขอความอนุเคราะห ์       

   ขอความช่วยเหลือ ขอความเป็นธรรม และให้หมายความตามรวมถึง

   หนั งสือร้อง เรียนจากศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอเมือง เ ชียงใหม่           

   ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชยีงใหม่ด้วย 
 

  ค าร้อง หมายถึง ค าร้องเรียน ร้องทุกข์ หรือค าร้องอื่นใดที่ผู้ร้องได้ท าขึ้นและ

   เกี่ยวเนื่องกับการร้องเรียน ร้องทุกข์ ขอความอนุ เคราะห์  ขอ           

   ความช่วยเหลือ ขอความเป็นธรรม และให้หมายความตามรวมถึง    

   ศูนย์ด ารงธรรม อ าเภอเมืองเชียงใหม่ ศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่

   ด้วย 
 

  ช่องทางการร้องเรียน  หมายถึง ช่องทางต่างๆ ที่ใช้ในการรับเรื่องร้องเรียน 

   เช่นการติดต่อด้วยตนเองที่ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลนครเชียงใหม่ ทาง

   โทรศัพท์ ทางเว็บไซต์ หรอืช่องทางอื่นใดที่ท าให้เทศบาลรับทราบ 

   ปัญหาข้อรอ้งเรียนนัน้ได้ 
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  เทศบาล หมายถึง เทศบาลนครเชยีงใหม่ 
 

  แขวง หมายถึง แขวงนครพงิค์ แขวงเม็งราย แขวงกาวลิะ แขวงศรวีิชัย 
   

  เจ้าหน้าที่ หมายถึง เจ้าหนา้ที่ผู้รับผดิชอบในกระบวนการเกี่ยวกับการ 

         ร้องเรียน/รอ้งทุกข์ 

ข้อร้องเรียนทุจริต  หมายถึง   – ข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ข้อสอบถามหรือ  

การร้องขอข้อมูลตาม พรบ. ข้อมูลข่าวสาร พ.ศ.

2540  

      - การร้องเรียนเกี่ยวกับคุณภาพและการให้บริการ

         ของหน่วยงาน 

      - และหมายถึงค ารอ้งดว้ย 
 

  ผู้ ให้บริการ  หมายถึง ผู้ที่มารับบริการจากส่วนราชการของเทศบาล          

       นครเชียงใหม่และประชาชนทั่วไปและหมายความ

       รวมถึงผู้รอ้งเรียนด้วย 
 

  ผู้มีส่วนได้เสีย  หมายถึง ผู้ที่ ได้รับผลกระทบ  ทั้งทางตรงและทางอ้อม         

         ทั้งทางบวกและทางลบจากการด าเนินการของ

         เทศบาลนครเชยีงใหม่ 
 

 

ช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
 

 1. ส่งเรื่องร้องเรียนทางบริษัทไปรษณีย์ไทยจ ากัด โดยจ่าหน้าซองถึงศูนย์ด ารงธรรม

     เทศบาลนครเชียงใหม่ เลขที่ 1ถนนวังสิงห์ค า ต าบลช้างม่อย อ าเภอเมือง จังหวัด

     เชยีงใหม่ 50300 

 2. ร้องเรียนทางโทรศัพท์ หมายเลข 053-259000,053-259068 
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 3. เว็บไซต์ของเทศบาลนครเชยีงใหม่ www.cmcity.go.th 

 4. ร้องเรียนทางโทรสาร 053259071,053-259041 

 5.  ยื่ น เ รื่ อ งร้อง เรี ยนด้ วยตั ว เองที่ ศู นย์ด า รงธรรมเทศบาลนครเ ชีย ง ใหม่                 

      เลขที่ 1 ถนนวังสิงห์ค า ต าบลช้างม่อย อ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม่ 50300 

      (อาคาร 5 ช้ัน 1) และแขวง 4 แขวง ดังนี้ 

  - แขวงนครพิงค์ เลขที่ 1133 ถนนวังสิงห์ค า ต าบลช้างม่อย อ าเภอเมือง 

     จังหวัดเชยีงใหม่ 50300 โทร 053-235846 

  - แขวงกาวลิะ เลขที่ 515 ถนนล าพูน ต าบลวัดเกตุ อ าเภอเมือง            

     จังหวัดเชยีงใหม่ 50300 โทร 053-141421 

  - แขวงเม็งราย เลขที่ 64 ถนนประชาสัมพันธ์ ต าบลช้างคลาน อ าเภอเมือง 

     จังหวัดเชยีงใหม่ 50300 โทร 053-273708 

  - แขวงศรีวิชัย เลขที่ 71 ซอย 4 ถนนช้างเผือก ต าบลศรีภูมิ อ าเภอเมือง 

     จังหวัดเชยีงใหม่ 50300 โทร 053-259189 

 

ขั้นตอนการปฏิบัตงิาน 
 

 ขั้นตอนที่ 1 

เทศบาลนครเชียงใหม่รับเรื่องร้องเรียนทุจริต/ร้องทุกข์ จากผู้ร้องเรียนหรือ

จากหนว่ยงานตา่งๆ เจ้าหนา้ที่ผู้รับเรื่อง ลงทะเบียน 

 ขั้นตอนที่ 2  

  เจ้าหนา้ที่ผู้รับผดิชอบพิจารณาค าร้องและบันทึกเรื่อง เพื่อมอบหมาย 

  หนว่ยงานที่เกี่ยวข้องแก้ไขปัญหาต่อไป 

 ขั้นตอนที่ 3 

   บันทึกเสนอฝ่ายบริหารงานทั่วไปเพื่อรับทราบ แล้วแจ้งหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง

   พิจารณาตรวจสอบข้อเท็จจริง 
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 ขั้นตอนที่ 4  

  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้รับเรื่องร้องเรียนตรวจสอบข้อเท็จจริงและด า เนิน    

  การแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียนทุจรติ/รอ้งทุกข์ ตามอ านาจหน้าที่ 

 ขั้นตอนที่ 5  

  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งผลการด าเนินการเบื้องต้นภายใน 15 วัน ท าการ 

  ต่อศูนย์ด ารงธรรมจั งหวัด เ ชียง ใหม่และภายใน 7 วัน  ท าการ  ต่อ              

  ศูนย์ด ารงธรรมอ าเภอเมืองจังหวัดเชียงใหม่ กรณีเรื่องร้องเรียนผ่านหน่วยงาน

  ทั้งสองและส าเนาแจ้ง กลับฝ่ายบริหารงานทั่วไป ส านักปลัดเทศบาล จ านวน 

  1 ชุด  เพื่อรวมเรื่องต่อไป 

 ขั้นตอนที่ 6 

   – ยุติเรื่องแจ้งผลแก่ผูร้้องเรียนและหน่วยงานที่ส่งเรื่องรอ้งเรียน 

   - ไม่ยุติเรื่อง แจ้งผลแก่ผูร้้องเรียนและผูถู้กร้องเรียน เพื่อด าเนนิการตอ่ไป 
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ขั้นตอนกระบวนการปฏิบัติงาน 
 

ล าดับ 
ผังกระบวนการ/

ระยะเวลา 
รายละเอียด มาตรฐาน/คุณภาพงาน ผูร้ับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

1. รับเร่ืองร้องเรียนจาก

ชอ่งทางต่างๆ  (1 ชม.) 

หนา้หน้าท่ีรับเร่ือง

ร้องเรียนจากผู้ร้องเรียน

หรือหนว่ยงานตา่ง เพื่อ

ตรวจสอบและ

ลงทะเบียน 

การปฏบัิตงิานท่ีรวดเร็ว

เตม็ใจให้บริการและเป็น

ธรรม 

งานธุรการส านัก

ปลัดเทศบาล 

หนังสือร้องเรียน/

หนังสือจากหน่วยงาน

ท่ีแจ้งเร่ืองร้องเรียนมา

ท่ีเทศบาลนคร

เชยีงใหม ่

2. เจ้าหนา้ที่วเิคราะห์เร่ือง

และข้อมูลท่ีได้รับการ

ร้องเรียน 

หนา้ที่ผู้รับผิดชอบ

พจิารณาพร้อมท้ัง

วเิคราะห์ขอ้มูลและ

บันทึกมอบหมาย

หนว่ยงานท่ีรับผิดชอบ 

การวเิคราะห์ขอ้เท็จจริงสง่

ตอ่หน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

ตรวจสอบโดยรวดเร็วเป็น

ธรรม 

งานธุรการส านัก

ปลัดเทศบาล 

หนังสือร้องเรียน/

หนังสือจากหน่วยงาน

ท่ีแจ้งเร่ืองมาท่ี

เทศบาลนครเชียงใหม่ 

3. เสนอฝ่ายบริหารงานท่ัวไป 

พจิารณารับทราบ 

ท าบันทึกเสนอฝ่าย

บริหารพร้อมท้ังหนังสอื

แจ้งหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้อง

พจิารณาตรวจสอบ

ข้อเท็จจริง 

พจิารณาเร่ืองด้วยความ

เป็นกลาง โปร่งใสเป็น

ธรรม 

งานธุรการส านัก

ปลัดเทศบาลและฝ่าย

บริหารงานท่ัวไป 

บันทึก,หนังสือ

ร้องเรียน 

4. ส่งหนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้อง

ตรวจสอบและด าเนินการ

ตามเร่ืองร้องเรียน 

หนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้อง

ได้รับเร่ืองร้องเรียน

ตรวจสอบข้อเท็จจริง

และด าเนินการตาม

อ านาจหนา้ที ่

ตรวจสอบข้อเท็จจริงดว้ย

ความเป็นธรรม 

ด าเนนิการภายใน

ระยะเวลาท่ีก าหนด

ตดิตามเร่ืองร้องเรียน

อย่างตอ่เนื่อง 

หนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้อง

กับเร่ืองร้องเรียน 

หนังสือท่ีแจ้งให้

หนว่ยงานนัน้ๆ 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

5. รอผลการพจิารณาจาก

หนว่ยงานท่ีตรวจสอบแลว้

บันทึกเป็นสถิติ 

หนว่ยงานท่ีเกี่ยวข้องแจ้ง

ผลด าเนนิการ สรุปเร่ือง

และบันทึกเก็บไว้เป็น

สถิต ิ

ผลการด าเนนิการจาก

หนว่ยงานมขี้อเท็จจริงท่ี

ถูกต้องเป็นธรรม 

ตรวจสอบได้ 

ฝ่ายบริหารงานท่ัวไป 

ส านักปลัดเทศบาล 

เอกสารต่างๆที่หน่วยงานที่

รับผดิชอบส่งมาให้ฝ่าย

บรหิารงานทั่วไปเทศบาล

นครเชียงใหม่ทราบผลการ

ด าเนินการ 
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ล าดับ 
ผังกระบวนการ/

ระยะเวลา 
รายละเอียด มาตรฐาน/คุณภาพงาน ผูร้ับผิดชอบ เอกสารที่เกี่ยวข้อง 

6.  ไมยุ่ติ                  ยุติ 

แจ้งผลการพิจารณา 

ยุติเร่ืองแจ้งผลการ

พจิารณาแกผู่้ร้องเรียน / 

หนว่ยงานท่ีสง่เร่ือง

ร้องเรียนแต่หากไมยุ่ติ 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง

เพิ่มเตมิเพื่อด าเนนิการ

ตอ่ไป 

แจ้งเร่ืองร้องเรียนภายใน

ระยะเวลาที่รวดเร็ว เป็น

ธรรม ตรวจสอบได้ 

ฝ่ายบริหารงานท่ัวไป 

ส านักปลัดเทศบาล 

หนังสือแจ้งผลการ

พจิารณา 
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การตดิตาม/การแจ้งผลและการรายงานผลเรื่องร้องเรยีน 
 

 หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง รายงานผลให้ทราบภายใน 15 วัน ท าการ เพื่อฝ่ายบริหารงาน

ทั่วไป ส านักปลัดเทศบาล จะได้แจง้ผู้ร้องเรียนทราบต่อไป และรายงานผลการด าเนินการแก้ไข

ปัญหา เบือ้งตน้ต่อศูนย์ด ารงธรรมจังหวัดเชียงใหม่ ภายใน 15 วัน ท าการ และรายงานต่อศูนย์

ด ารงธรรมอ าเภอเมืองเชยีงใหม่ ภายใน 7 วัน ท าการ 
 

มาตรฐานงาน  
 การด าเนินการแก้ไขปัญหาข้อรอ้งเรียนให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาที่ก าหนด 
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ยุต ิ
แจ้งผลแก่ผู้ร้องและทกุ

หน่วยงานที่สง่เรื่องร้องเรียน

และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

ไม่ยุตเิรื่อง 
แจ้งผลแก่ผู้ร้องเรียนและผู้

ถูกร้องเรียน เพื่อด าเนินการ

ต่อไป 

ผังกระบวนการ/ระยะเวลา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รับเรื่องรอ้งเรียนจาก

ช่องทางตา่งๆ  (1 ชม.) 

1 ชม. 

เจ้าหน้าที่วเิคราะหเ์รื่องและ

ข้อมูลที่ได้รับการรอ้งเรียน 

1 ชม. 

เสนอฝา่ยบริหารงานทั่วไป 

พิจารณารับทราบ 3 ชม. 

ส่งหนว่ยงานที่เกีย่วข้องตรวจสอบ

และด าเนินการตามเรื่องรอ้งเรียน 
15 วนั 

รอผลการพิจารณาจากหน่วยงานที่

ตรวจสอบแล้วบันทึกเป็นสถิติ 3 วนั 
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ภาคผนวก 
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ค าร้อง 
เขียนที่.............................................. 

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

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์ 

เรียน นายกเทศมนตรีนครเชยีงใหม่ 
 

  ข้าพเจ้า.....................................................................................อายุ............... 

อาชีพ...................................................อยู่บ้านเลขที่...........................ถนน............................. 

ซอย...................ต าบล...................................................อ าเภอเมืองเชียงใหม ่จังหวัดเชียงใหม่ 

โทรศัพท์หมายเลข.............................................มีความประสงค์ใคร่ขอความอนุเคราะหใ์ห้ท่าน 

ช่วยเหลือ และแก้ไขปัญหาความเดือดรอ้นให้ขา้พเจ้า ดังนี้ 

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

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

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

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

หากผลเป็นประการใด โปรดแจง้ให้ข้าพเจ้าทราบด้วยจักขอบคุณยิ่ง 

  จงึเรียนมาเพื่อทราบ 

ขอแสดงความนับถือ 

 
 

(..........................................................................) 

 

 

 

 

 
 

ติดตอ่ด้วยตนเองหรอืยื่นค าร้องได้ที่ งานประชาสัมพันธ์ เทศบาลนครเชยีงใหม่ 

แผนที่ต้ังจุดเป้าหมาย 
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แบบฟอร์มร้องเรียนทุจรติ/ร้องทุกข์ 
 

เขียนที่................................................................. 

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

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

เรื่อง 

เรียน นายกเทศมนตรีนครเชยีงใหม่ 
 

  ข้าพเจ้า..................................นามสกุล......................อายุ..................ปี......... 

อยู่บ้านเลขที่...................แขวง........................ต าบล........................อ าเภอ............................. 

จังหวัด................................เบอร์โทรศัพท์.............................................................. 

  มีความประสงค์ร้องเรียน 

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

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

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

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

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

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

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

  จงึเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 

 

 

   ลงช่ือ.....................................................ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

          (....................................................) 
หมายเหต:ุ สามารถใช้เป็นเอกสารในการร้องเรียนท่ัวไป เช่น รอ้งเรียนการปฏบัิตงิานของเจ้าหนา้ที่ภายใน

หนว่ยงานเทศบาลนครเชยีงใหม่ หรอืใชเ้ป็นเอกสารร้องเรียนการจัดซือ้จัดจ้างในเร่ืองการจัดซื้อจัดจ้างของ

เทศบาลนครเชียงใหม่ 
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คู่มือการปฏิบัติงาน 

การบริการรับเรื่องร้องเรียน / ร้องทุกข์ 

ในการให้บริการสาธารณะ 

ของ 

ศูนย์ด ารงธรรมเทศบาลนครเชียงใหม่ 


