


 
 

ค าน า 

 การจัดท าคู่มือปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน  จัดท าขึ้นเพ่ือเป็นแนวทางในการปฏิบัติงาน ด้านการจัดการ
และระบบการรับเรื่องร้องเรียนของเทศบาลต าบลมาบแค ให้มีการจัดการและระบบรับเรื่องร้องเรียนให้เป็น
ระบบเดียวกัน และเพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานในต าแหน่งนิติกรของงานนิติการ เทศบาลต าบลมาบแค ได้ทราบถึงขึ้น
ตอนในการปฏิบัติงานและระบบการรับเรื่องร้องเรียน และมีคู่มือเป็นแหล่งอ้างอิงในการปฏิบัติงาน  

 ทั้งนี้ เทศบาลต าบลมาบแค ได้ปรังปรุงคู่มือปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน ให้มีความสอดคล้องกับระเบียบ
กฎหมายและการปฏิบัติราชการทางอิเล็กทรอกนิกส์ที่มีการประกาศบังคับใช้ในปัจจุบัน 
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คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียนของงานนิติการ 

1. วัตถุประสงค์ 

 คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดท าข้ึนเพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน ใช้เป็นแนวทางในการจัดการข้อร้องเรียน
ของเทศบาลต าบลมาบแค ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ โดย
ประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพื้นฐานความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย 

2. ขอบเขต 

 เพ่ือด าเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงและรายงานผลการด าเนินการ ติดตามประเมินผล และรวบรวม
เสนอต่อนายกเทศมนตรีต าบลมาบแค ให้เป็นไปตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

3. ค าจ ากัดความ 

 เรื่องร้องเรียน หมายถึง ประเด็นปัญหาต่าง ๆ ที่ผู้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ส านักงาน
เทศบาลต าบลมาบแค ไปรษณีย์/หนังสือ สื่ออิเล็กทรอนิกส์ อินเทอร์เน็ต ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอ่ืน 
เนื่องจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่ก าหนด ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควร ไม่ได้รับความเป็น
ธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ได้รับความเดือดร้อนจากกฎหมายที่เกี่ยวข้อง ซึ่งอยู่ในอ านาจที่
เทศบาลต าบลมาบแคจะด าเนินการต่อไปได้ 

4. เจ้าหน้าที่ผู้รับผิดชอบ 

 นิติกร และเจ้าหน้าที่ที่ผู้บังคับบัญชาได้มอบหมายให้รับผิดชอบด าเนินการจัดการและประสานงาน
เกี่ยวการเรื่องร้องเรียน ทุกหน่วยงานของเทศบาลต าบลมาบแค 

5.ช่องทางการร้องเรียน 

 5.1 ร้องเรียนด้วยตนเองท่ีศูนย์รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เทศบาลต าบลมาบแค  

 5.2 ไปรษณีย์ ที่อยู่ เทศบาลต าบลมาบแค 16/5 หมู่ 10 ต าบลมาบแค อ าเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม 73000 

 5.3 ร้องเรียนผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับติดต่อเทศบาลต าบลมาบแค พ.ศ.2566          
ตามประกาศเทศบาลต าบลมาบแค เรื่อง ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับติดต่อเทศบาลต าบลมาบแค         
พ.ศ.2566 ลงวันที่ 6 มกราคม พ.ศ. 2566 

6. ขั้นตอนวิธีการด าเนินงาน 

6.1 การรับเรื่องร้องเรียน 

  1. เรื่องร้องเรียนที่เป็นลายลักษณ์อักษรผ่านช่องทางต่าง ๆ เช่น ติดต่อด้วยตนเอง ไปรษณีย์ 
ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ และจากหน่วยงานต่าง ๆ ด าเนินการรับเรื่องตามระบบสารบรรณ 



 
 

  2. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณี ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือมา
ติดต่อด้วยตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมูลลงในแบบฟอร์มค า
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

   - รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ชื่อ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่สามารถ
ติดต่อได้ ทั้งนี้ ผู้ร้องเรียนบางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบ
ข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเชื่อถือเพียงใด 

   - รายละเอียดเกี่ยวกับเรื่องร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการ
ร้องเรียนเรื่องอะไร เกี่ยวกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน 

 6.2 ระยะเวลาด าเนินการ 

  - เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลมาบแค ให้ด าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง และรายงานผลการด าเนินงานให้เสร็จสิ้นภายใน 15 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่องร้องเรียน 
ร้องทุกข ์

  - เรื่องที่ไม่อยู่ในอ านาจหน้าที่ของเทศบาลต าบลมาบแค ให้ส่งเรื่องให้หน่วยงานที่
รับผิดชอบด าเนินการภายในระยะเวลา 15 วันท าการ นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง (โดยให้หน่วยงานนั้นแจ้งผลการ
ด าเนินการให้เทศบาลทราบด้วยเพื่อจะได้แจ้งผู้ร้องทราบต่อไป) 

6.3 การตอบข้อร้องเรียน 

  หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลให้ผู้ร้องเรียนทราบ และรายงานผลการ
ด าเนินการให้งานนิติการของเทศบาลต าบลมาบแคทราบตามเวลาที่ก าหนด เพ่ืองานนิติการเก็บรวบรวม
สรุปผลการด าเนินการ และจัดท าหนังสือรายงานผู้ร้องเรียนให้ทราบ ภายใน 15 วันนับแต่วันที่ได้ รับเรื่อง
ร้องเรียน ซึ่งหน่วยงานที่เกี่ยวข้องจะต้องแจ้งให้งานนิติการทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่ก าหนดอย่าง
น้อย 2 วันท าการ (กรณีหน่วยงานที่เกี่ยวข้องแจ้งตอบผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่อยู่หรือไม่
สามารถติดต่อได้จะท าการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พร้อมทั้งส าเนาผลการด าเนินการ
เสนอผู้บริหารเพ่ือทราบ 

6.4 การติดตามผลเรื่องร้องเรียน 

  หากหน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน ไม่รายงานผลการด าเนินงานภายในระยะเวลาที่
ก าหนด งานนิติการจะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รัยการตอบสนองจะรายงาน
นายกเทศมนตรีต าบลมาบแคเพ่ือสั่งการต่อไป 

6.5 การรวบรวมข้อมูล 
  งานนิติการของเทศบาลต าบลมาบแค จะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน ค าชี้แจงของหน่วยงาน

จัดท าสรุปผลการด าเนินการข้อร้องเรียนพร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและหน่วยงานเพ่ือทราบทุกสิ้น
ปีงบประมาณ 



 
 

7. แผนผังกระบวนการจัดการเรื่องร้องเรียน 

7.  
  
 
 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 
  
  

* รวมระยะเวลาการด าเนินการ 15 วัน 
 (มาตรา 38 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546) 
  

8. กฎหมายที่เกี่ยวข้อง 

  พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 

 

 

 

 

ร้องเรียนด้วยตนเอง 

ร้องเรียนผ่านตู/้กล่องรับความคิดเห็น 

ร้องเรียนผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
ส าหรับติดต่อเทศบาลต าบลมาบแค 
พ.ศ. 2566 ตามประกาศเทศบาล
ต าบลมาบแค เรื่อง ช่องทางอิเล็กทรอ
นิกศ์ส าหรับติดต่อเทศบาลต าบลมาบ
แค พ.ศ.2566 ลงวันี่ 6 มกราคม 
พ.ศ.2566 

รับเรื่องร้องเรียน (ภายใน 1 วัน) 

พิจารณาเรื่องร้องเรยีน (ภายใน 2 วัน) 

เรื่องที่อยู่ในอ านาจหน้าท่ีของเทศบาล
ต าบลมาบแค ใหด้ าเนินการตรวจสอบ
ข้อเท็จจริง (ภายใน 7 วัน) 

เรื่ องที่ ไม่อยู่ ในอ านาจหน้าที่ ของ
เทศบาลต าบลมาบแค ให้ส่งเรื่องให้
หน่วยงานที่รับผิดชอบด าเนินการ
ภายในระยะเวลา 15 วันท าการ    
นับแต่วันที่ได้รับเรื่อง (ภายใน 7 วัน) 

ยุต ิ ไม่ยุต ิ

ยุติเรื่องแจ้งให้ผู้บริหารทราบ (ภายใน 1 วัน) 

สิ้นสุดการด าเนินงาน รายงานผลการด าเนินงาน
ให้ผู้บริหารทราบ (ภายใน 1 วัน) 

แจ้งผลการด าเนินงานใหผู้้ร้องเรยีนทราบ 
(ภายใน 3 วัน) 

แจ้งผลการด าเนินงานใหผู้้ร้องเรยีนทราบ 
(ภายใน 3 วัน) 

ติดตามการด าเนินการแก้ไขปัญหา 



 
 

 

 

ด้านหน้า 




