
 
 

คู่มือการปฏิบัติงานเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
เทศบาลตำบลโนนแดง 

อำเภอโนนแดง จังหวัดนครราชสีมา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จัดทำโดย งานนิติการ  
สำนักปลัดเทศบาล 
เทศบาลตำบลโนนแดง 

 



คำนำ 
เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสและเป็นธรรม อีกทั้งเป็นการป้องกันปัญหาการทุจริตในหน่วยงาน 

หรือปฏิบัติไม่ชอบของเจ้าหน้าที่ของรัฐ ในเรื่องเก่ียวกับการร้องเรียนทั่วไปและเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับ
การจัดซื้อจัดจ้างของหน่วยงาน การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในเรื ่องการให้ความสะดวกกับประชาชนผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ทั้งหมดทั้งมวลที่อยู่ในอานาจหน้าที่กากับดูแลของเทศบาล เช่น การให้บริการด้านงาน
สาธารณสุข การให้บริการด้านการก่อสร้างโครงการพื้นฐาน ควบคุมอาคาร การให้บริการการประปา - ไฟฟ้า
สาธารณะ และการให้บริการงานจัดเก็บภาษี ค่าธรรมเนียน เป็นต้น โดยในการดำเนินการนี้ให้เป็นไปตามพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วย หลักเกณฑ์และวิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๔๖ และระเบียบสำนัก
นายกรัฐมนตรีว่าด้วยการจัดการเรื่องราวร้องทุกข์ พ.ศ.๒๕๒๒  
 

เทศบาลตำบลโนนแดง จึงได้จัดทำคู่มือการปฏิบัติงานในเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพ่ือใช้ 
สำหรับเจ้าหน้าที่ของเทศบาลเป็นใช้เป็นเครื่องมือในการปฏิบัติงานในแต่ละภารกิจ ป้องกันปัญหาการไม่ได้รับ
ความเป็นธรรมหรือการเลือกปฏิบัติและรวมถึงการป้องการการละเว้นการปฏิบัติหน้าที่ ซึ่งเทศบาลได้กาหนดก
ระบวนการดำเนินงาน ขั้นตอนการปฏิบัติงาน และกำหนดช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงกำหนด
หน่วยงานหรือผู้ที่รับผิดชอบไว้แล้ว หวังเป็นอย่างยิ่งว่า คู่มือการปฏิบัติงานที่ได้จัดทาขึ้นนี้ จะเกิดประโยชน์
สูงสุดแก่เจ้าหน้าที่ของเทศบาลที่สามารถนามาเป็นเครื่องมือในการดาเนินการและให้บริการกับประชาชนผู้
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ รวมถึงประเทศชาติ  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
คู่มือการปฏิบัติงานเรื่องร้องเรียน 

ของเทศบาลตำบลโนนแดง 
 

๑. วัตถุประสงค์  
คู่มือปฏิบัติงานฉบับนี้จัดทำขึ้น เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานร้องเรียน/ร้องทุกข์ของเทศบาลสามารถ

ดำเนินการจัดการเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ เป็นระบบมีมาตรฐานในการจัดการเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์                 
เริ่มตั้งแต่ขั้นตอนการรับข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์จากผู้รับบริการหรือหน่วยงานที่ส่งเรื่อง การวิเคราะห์เรื ่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ เพื่อเสนอผู้บริหารพิจารณาให้ความเห็นชอบ การส่งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานที่
เกี่ยวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง การติดตามประเมินผล การรายงานผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง และการยุติ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวดเร็วและทันต่อสถานการณ์ 
โดยประชาชนได้รับความพึงพอใจสูงสุด บนพ้ืนฐานความเป็นธรรมกับคู่กรณีทุกฝ่าย  
๒. ขอบเขต  

เพ่ือดำเนินตรวจสอบข้อเท็จจริงเรื่องราว รวบรวมหลักฐาน การวิเคราะห์ข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ และ
รายงานผลการดำเนินการติดตามประเมินผล และรวบรวมเสนอนายกเทศมนตรีตำบลโนนแดงเพ่ือพิจารณาให้
ความเห็นชอบ สั่งการต่อไป  
๓. คาจำกัดความ  

“ เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ ” หมายถึง ประเด็นปัญหาต่างๆ ทีผู่้ร้องเรียนแจ้งผ่านช่องทางต่างๆ เช่น 
สำนักงานเทศบาลตำบลโนนแดงเบอร์โทร ๐๔๒– 438145 ไปรษณีย์/หนังสือ เว็บไซต์ของเทศบาลตำบล
โนนแดงสื่ออิเล็กทรอนิกส ์ติดต่อด้วยตนเอง และหน่วยงานอ่ืน เน่ืองจากไม่ได้รับบริการตามสิทธิที่กาหนด
ผู้รับบริการไม่ได้รับความสะดวกตามสมควรและไม่ได้รับความเป็นธรรมจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่รัฐทำ
ให้ได้รับความเดือดร้อน อันเน่ืองมาจากการดำเนินนโยบายของเทศบาลหรือกฎหมายที่เก่ียวข้อง ซึง่อยู่ใน
อำนาจที่เทศบาลจะดาเนินการต่อไปได้  

“ผู้รับบริการ” หมายถึง ผู้ร้องเรียน/ร้องทุกข์หรือผู้ที่มาปรกึษา/ผู้มีส่วนได้เสีย รวมถึงสว่นราชการ
หรือองค์กรเอกชนที่ส่งข้อร้องเรียน   
๔. หน้าที่ความรับผิดชอบ  

-นายกเทศมนตรีตำบลโนนแดงมีหน้าที่ อนุมัติ ควบคุม กำกับดูแลการปฏิบัติงานและติดตามผลการ
ดำเนินงานเก่ียวกับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

-ปลัดเทศบาล มีหน้าที่ดำเนินการควบคุม ดูแล ติดตามการปฏิบัติและสรปุการดำเนินงานเกี่ยวกับ
เรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

โดยให้งานนิติการเปน็หน่วยงานแรกในการรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกขห์รือผู้ที่มาปรึกษา และใหส้ง่
เรื่องไปยังผู้รบัผิดชอบดังนี ้

-หัวหน้าสำนักเทศบาล มีหน้าที่รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับการบริหารงานบุคคล  
-ผู้อำนวยการกองคลัง มีหน้าที่รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับการบริหารงานคลังการ  

การรับเงิน เบิกจ่ายเงิน งานพัสดุ 
-ผู้อำนวยการกองช่าง มีหน้าที่รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับการงานก่อสร้าง  

ควบคุมอาคาร งานไฟฟ้า  
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-ผู้อำนวยการกองสาธารณสุขฯ มีหน้าที่รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับด้านการ
สาธารณสุข ผูอ้ำนวยการกองศึกษา หน้าที่รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับด้านการศึกษา
สาธารณสุข  
-ผู้อำนวยการกองการประปา หน้าที่รับผิดชอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์เก่ียวกับด้านการประปา  
-นิติกร มีหน้าที่ดำเนินการจัดทำแผนการปฏิบัติงาน ติดตาม และสรุปการดาเนินงานเร่ืองร้องเรียน/

ร้องทุกข์  
๕. ขั้นตอนวิธกีารปฏิบัติเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  

๕.๑ การรบัเรือ่งร้องเรียน/รอ้งทุกข์  
๑. เรื่องร้องเรียนที่เป็นอักษรผ่านทางช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ ไปรษณีย์ หนังสือ เว็บไซต์เทศบาล

ตำบลโนนแดง หรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ติดต่อด้วยตนเอง และจากหน่วยงานอ่ืนๆ ดาเนินการรับเรื่องตามระบบ
สารบรรณ  

๒. เรื่องร้องเรียนที่ไม่เป็นลายลักษณ์อักษร กรณีที่ประชาชนร้องเรียนทางโทรศัพท์หรือมาติดต่อด้วย
ตนเองโดยไม่มีหนังสือร้องเรียน เจ้าหน้าที่จะต้องสอบถามและกรอกข้อมลูลงในแบบฟอร์มรับเรื่องร้องเรียน 
โดยมีรายละเอียดดังน้ี  

- รายละเอียดของผู้ร้องเรียน ได้แก่ ช่ือ ที่อยู่หรือหมายเลขโทรศัพท์ทีส่ามารถติดต่อได้ทั้งน้ีผู้ร้องเรียน
บางรายไม่ประสงค์แสดงตน โดยไม่แจ้งข้อมลูเก่ียวกับตนเอง จะต้องตรวจสอบข้อเท็จจริงว่ามีข้อมูลน่าเช่ือถือ
เพียงใด  

- รายละเอียดของเรื่องที่ต้องการร้องเรียน โดยสอบถามให้ได้ประเด็นที่ชัดเจนว่าต้องการร้องเรียน
เรื่องอะไร เก่ียวข้องกับบุคคลหรือองค์กรใด รายละเอียดของปัญหาที่ส่งผลกระทบต่อผู้ร้องเรียน ทั้งน้ี 
เจ้าหน้าที่ของทุกหน่วยงานจะต้องสามารถรับเรื่องได้ทันที แม้จะเป็นเรื่องที่เก่ียวกับหน่วยงานอ่ืน เพ่ืออำนวย
ความสะดวกและไม่ทำให้ผู้รอ้งเรียนเกิดความไม่พอใจ จากน้ันแจ้งให้ผู้รอ้งเรียนทราบขั้นตอนและระยะเวลาใน
การดาเนินการ หากไม่ได้รับการตอบกลับภายใน ๑๕ วันทาการสามารถสอบถามได้ที่หมายเลขโทรศัพท์ 
044-475077-8 
5.2 ช่องทางการเข้าถึงบรกิาร  

(๑) โทรศัพท์สายด่วน โดยตรงของนายกเทศมนตรีตำบลโนนแดง และปลัดเทศบาลตลอด ๒๔ ช.ม.  
(๒) โทรศัพท์สานักงานเทศบาลตำบลโนนแดงเบอร์ 044-475077-8  
(๓) มาแจ้งด้วยตัวเอง ณ สานักงานเทศบาลตำบลโนนแดง  
(๔) เว็บไซต์เทศบาลตำบลโนนแดง  
(๕) ส่งจดหมายมาที่สำนักงานเทศบาลตำบลโนนแดง เลขที่ 9  หมูท่ี่ 1 ตำบลโนนแดง อำเภอ             

โนนแดง จังหวัดนครราชสีมา 30360  
(๖) ส่งเรื ่องร้องเรียนผ่านตู้รับร้องเรียนร้องทุกข์ ตู้รับความเห็นคิด ณ สำนักงานเทศบาลตำบลโนนแดง              
(ไม่ต้องติดแสตมป์) 
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5.3 การรบัเรือ่งร้องเรียน/รอ้งทุกข์  

- กรณีร้องเรียนทางไปรษณีย์/ระบบจัดการเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ ให้เจ้าหน้าที่ดาเนินการดังน้ี  
(๑) อ่านเรื่อง ตรวจสอบข้อมูลเอกสารประกอบการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยละเอียด  
(๒) สรุปประเด็นการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยย่อ แล้วจัดทาบันทึกข้อความแจ้งผู้บังคับบัญชา 

เพ่ือพิจารณาตามลาดับ  
(๓) ส่งหนังสือประทับตราแทนการลงช่ือให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดาเนินการพร้อมทั้งกำหนด 

ให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องรายงานผลการดาเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ  
(๔) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ตามดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส ์ไปยังหัวหน้าส่วน 

ราชการ/นายอำเภอ หรือส่ง Fax ให้ส่วนราชการที่เก่ียวข้องดาเนินการทันที  
- กรณผีู้ร้องเรียนร้องทุกข์มาด้วยตนเอง ให้เจ้าหน้าที่ดาเนินการ ดังน้ี  

(๑) สอบถามขอ้มูลจากผู้ร้องแล้วกรอกข้อมลูลงในแบบฟอร์ม ใหม้ีสาระสาคัญพอสมควร 
ประกอบไปด้วย ช่ือและที่อยู่ของผู้ร้องซึ่งสามารถตรวจสอบตัวตนได้  

(๒) ระบุเรื่องอันเป็นเหตุให้ร้องเรียนร้องทุกข์ พร้อมข้อเทจ็จริงหรือพฤติการณ์ตามสมควร  
หรือความเห็น ความต้องการ ข้อเสนอแนะ ต่างๆ และใหล้งลายมือช่ือของผู้ร้อง  

(๓) ถ้าเป็นการร้องเรียนร้องทุกข์แทนผู้อ่ืนต้องแนบใบมอบอานาจด้วย/หากผู้ร้องไม่ยินยอม 
ลงช่ือมิให้รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์น้ันไว้พิจารณาและแจ้งให้ผู้ร้องทราบพร้อมบันทึกเหตุดังกล่าวไว้ในแบบ
คำร้อง  

(๔) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อแล้วจดัทาบันทึกข้อความเสนอ 
ผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา  

(๕) ส่งหนังสือการลงช่ือให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดาเนินการพร้อมทั้งกาหนดให้หน่วยงานที่ 
เก่ียวข้องรายงานผลการดำเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ  

(๖) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/ 
นายอำเภอ หรือส่ง Fax ใหส้ว่นราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที  
 

- กรณีรับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ทางโทรศัพท์/และร้องผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ให้เจ้าหน้าที่ดาเนินการ
ดังน้ี  

(๑) สอบถามช่ือ ที่อยู่ และหมายเลขโทรศัพท์ที่ติดต่อได้  
(๒) สอบถามเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์และปญัหาที่เกิดขึ้น  
(๓) ถ้าเป็นเรื่องร้องเรียนที่กล่าวหาผู้อ่ืนจะต้องสอบถามผู้ร้องให้ได้รายละเอียดที่ชัดเจน  

หากผู้ร้องมีข้อมูลเป็นเอกสารขอให้ส่งเอกสารมาเพ่ิมเติมทางไปรษณีย์ก็ได้  
(๔) พิจารณาเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ว่าสามารถดาเนินการต่อได้หรือไม่ ถ้าดาเนินการได้จะ 

ประสานหน่วยงานที่เก่ียวข้องทางโทรศัพท์ทนัที และหากได้รับคาตอบจากหน่วยงานที่เก่ียวข้องก็ให้แจ้งให้ผู้
ร้องทราบต่อไป  

(๕) บันทึกข้อมูลลงในแบบฟอร์มที่ศูนย์ดำรงธรรมกำหนดไว้ หากผู้ร้องไม่ยินยอมให้ข้อมูล             
มิให้รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์น้ันไว้พิจารณา ทั้งน้ี เพ่ือคุ้มครองสิทธิของบุคคล/นิติบุคคลหรือผู้เก่ียวขอ้งมิให้
เกิดปัญหาการกลั่นแกล้ง และแจ้งให้ผู้ร้องทราบ  
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(๖) สรุปประเด็นการร้องเรียนร้อง/ร้องทุกข์ โดยย่อเพ่ือจัดทาบันทึกข้อความและหนังสือ 
บันทึกข้อความแทนการลงช่ือเสนอผู้บังคับบัญชาเพ่ือพิจารณา  

(๗) ส่งหนังสือแทนการลงช่ือให้หน่วยงานที่เก่ียวข้องดาเนินการพร้อมทั้งกาหนดให้หน่วยงาน 
ที่เก่ียวข้องรายงานผลการดาเนินงานให้ทราบภายใน ๗ วันทำการ  

(๘) ส่งเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ดังกล่าวผ่านระบบสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ไปยังหัวหน้าส่วนราชการ/ 
นายอำเภอ หรือส่ง Fax ใหส้ว่นราชการที่เก่ียวข้องดำเนินการทันที  
๖. ขั้นตอนการจัดการเรือ่งร้องเรียน/ร้องทุกข์  

๖.๑ การจัดการเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ มีกระบวนขั้นตอนการปฏิบัติ จานวน ๙ ขั้นตอน ดังน้ี  
ขั้นตอนที่ ๑ รบัเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
ขั้นตอนที่ ๒ วิเคราะห์เรื่อง แยกเป็น ๒ กรณี  
(๑) กรณีลักษณะเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์เป็นบัตรสนเท่ห์ (ไม่มีช่ือ-สกุลผูร้้องไม่มีที่อยู่ผูร้้อง  

หรือข้อมูลอ่ืนๆที่สามารถติดต่อได้ ไม่มีพยานหลักฐานหรือแวดล้อมที่ปรากฏชัดเจน ตลอดจนไม่สามารถช้ี
พยานบุคคลได้แน่นอน) ให้เสนอผู้บังคับบัญชาไม่ให้รับเรื่องไว้พิจารณาและจาหน่ายออกจากสารบบ  

(๒) กรณีไมใ่ช่บัตรสนเท่ห์ ให้ดำเนินการตามวิธีการรับเรื่องข้างต้น  
ขั้นตอนที่ ๓ การส่งหนังสือประทับตราแจ้งเรื่องเร่ืองร้องเรียนร้องทุกข์ (๑) ส่งผ่านระบบสื่อ 

อิเล็กทรอนิกส ์ให้หัวหน้าส่วนราชการ/นายอำเภอ โดยตรง (๒) ส่ง FAX ไปที่ส่วนราชการ/อำเภอ พร้อมทั้งจด
รายช่ือผู้รับเรื่องไว้ (๓) ส่งเป็นหนังสือตามระบบปกติงานสารบรรณ  

ขั้นตอนที่ ๔ หน่วยงานที่เก่ียวข้องแจ้งผลการดาเนินการโดยให้มีสาระสาคัญดังน้ี (๑) มูลเหตุ 
ของปัญหา (๒) การแก้ไขปัญหาเบ้ืองต้น (๓) แนวทางและวิธีการแก้ไขปัญหา (๔) ผลการช้ีแจงให้ผู้ร้องทราบ 
(๕) ข้อเสนอแนะ/ความเห็นของหน่วยงาน  

ขั้นตอนที่ 5 ครบกาหนดแจ้งเตือนคร้ังที่ ๒ แล้วยังไม่ได้รับรายงานให้รายงาน 
นายกเทศมนตรีเพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป  

ขั้นตอนที่ 6 การสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงเมื่อได้รับแจ้งผลการตรวจสอบตามขั้นตอน 
ที่ ๔ ให้ดำเนินการจัดทาบันทึกข้อความสรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริงผู้บังคับบัญชาตามลาดับ 

 - ยุติเรื่อง จัดเก็บในแฟ้มพรอ้มทั้งบันทึก  
- ไม่ยุติ เสนอให้ตรวจสอบข้อเท็จจริงเพ่ิมเติม  

ขั้นตอนที่ 7 ดำเนินการแจ้งผลดำเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริงให้กับผู้รอ้งเรียน/ร้องทุกข์  
ทราบ 
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6.1.2 ขั้นตอนการให้บริการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 

ลำดับ รายละเอียด ระยะเวลา หน่วยงานรับผิดชอบ 
ขั้นตอนที่ 1 รับเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 1 วันทำการ -งานนิติการ 
ขั้นตอนที่ 2 วิเคราะห์เรื่อง 
ขั้นตอนที่ 3 แจ้งหน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง โดยการส่ง

หนังสือหรือบันทึกข้อความ 
ขั้นตอนที่ 4 หน่วยงานที ่เกี ่ยวข้องดำเนินการแก้ไข

ปัญหาเรื ่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ แล้วให้
รายงานนายกเทศมนตรีตำบลโนนแดง 
-กรณีเป็นเรื่องร้ายแรง 3 วัน 
-กรณีเป็นเรื่องซับซ้อน 7 วัน 

7 วันทำการ -หน่วยงานที่เก่ียวข้อง 

ขั้นตอนที่ 5 หากหน่วยงานท่ีเก่ียวข้องไม่รายงานผล
การดำเนินการให้รายงานนายกเทศมนตรี 
เพ่ือพิจารณาสั่งการต่อไป 

1 วันทำการ -งานนิติการ 

ขั้นตอนที่ 6 สรุปผลการตรวจสอบข้อเท็จจริง เมื่อ
ได้รับแจ้งผลการดำเนินการจากหน่วยงาน
ที่เกี ่ยวข้อง พร้อมทั้งระบุปัญหา อุปสีค
และแนวทางแก้ไข 

5 วันทำการ -งานนิติการ 

ขั้นตอนที่ 7 แจ้งผู้ร้องเรียนร้อง/ทุกข์ทราบ 15 วันทำการ 
(นับแต่วันแจ้งเร่ือง

ร้องเรียน) 

-งานนิติการ 
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แผนผังให้บริการเรื่องร้องเรียนร้องทุกข์ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 

          กรณีร้ายแรง/ซับซ้อน 
 
 
 
 
                                                              กรณีทั่วไป 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ร้องเรียนผา่นช่องทาง 

วาจา หนงัสือ/จดหมาย โทรศพัท/์โทรสาร อีเมลล ์ 

ลงทะเบียนรับเร่ือง 
และพิจารณาประเด็นเร่ืองร้องเรียน 

1 วนัทําการ 
แจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 

หน่วยงานที่เก่ียวข้องตรวจสอบข้อเท็จจริง 
และหาสาเหตเุร่ืองร้องเรียน 

ตรวจสอบข้อเท็จจริง 

รายงานผลภายใน 3/5 วนัทําการ หาก
ไม่แล้วเสร็จให้รายงานทกุ 7 วนั 

 

ไม่สามารถรายงานผลได้ภายใน 15 วนั  
ทําการ ให้แจ้งผู้ ร้องเรียนทราบ และรายงาน

เป็นระยะๆ  

รายงานผลไม่เกิน 15 วนัทําการ 

งานนิติการรวบรวมสรุปรายงานเสนอ
ผู้บริหาร 

ตอบผู้ ร้องเรียน 



๖.๑.3 การส่งต่อเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
เจ้าหน้าที่งานนิติการจะลงทะเบียนรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์และพิจารณาความน่าเช่ือถือของ

ประเด็นที่ร้องเรียน ต้องไม่ขัดแย้งกับกฎหมาย กฎระเบียบ และอยู่ในอานาจหน้าที่ของเทศบาลท่ีสามารถ
ดำเนินการได้ หากเรื่องร้องเรียนน้ันเก่ียวข้องกับหน่วยงานใดจะทำหนังสือแจ้งหน่วยงานที่เก่ียวข้องภายใน ๑ 
วันทำการ หลงัจากได้รับแจ้งเพ่ือให้ดาเนินการตรวจสอบข้อเท็จจริง จากน้ันจะทำบันทึกเรื่องไว้ในฐานข้อมูล
และสาเนาเรื่องร้องเรียนเสนอผู้บริหารเพ่ือทราบ   

๖.๑.4 การตรวจสอบข้อเทจ็จริงเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หน่วยงานที่ได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียนจะต้องให้ความสาคัญต่อเรื่องร้องเรียนเป็นลำดับแรกโดยเร่ง

ตรวจสอบข้อเท็จจริง ปัญหาสาเหตุ และแนวทางการแก้ไข รวมทั้งการป้องกันมิให้เกิดปัญหาได้อีก และแจ้งผล
การดาเนินการแก้ไขปัญหาให้ผู้ร้องเรียนทราบทันทีที่ได้ข้อสรุป หรือภายใน ๑๕ วันทำการ ยกเว้นเรื่อง
ร้องเรียน ๒ กรณี ได้แก่  

- กรณีร้ายแรง ประเด็นที่ร้องเรียนอาจสร้างความเสียหายต่อประชาชนและส่งผลกระทบในวงกว้าง
หรือส่งผลต่อภาพลักษณ์ของเทศบาลต้องดาเนินการตรวจสอบข้อเท็จจรงิและรายงานผลภายใน ๓ วัน ทำการ 
กรณีมีการแก้ไขปัญหาแล้วแต่ยังไม่ได้ข้อยุติให้รายงานทุกๆ ๕ วัน  

- กรณซีับซ้อน เป็นกรณีที่ต้องใช้ระยะเวลาในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อเท็จจริง หรอืเก่ียวข้อง
กับข้อกฎหมายซึ่งอาจใช้เวลาในการดาเนินการเกินกว่า 5 วันทำการ ต้องแจ้งความคืบหน้าในการดาเนินการ
ให้ผู้ร้องเรียนทราบเป็นระยะๆ  

๖.๑.5 การตอบเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์  
หน่วยงานที่เก่ียวข้องกับเรื่องร้องเรียนจะต้องแจ้งผลใหผู้้รอ้งเรียนทราบ และรายงานผลการ

ดำเนินการให้งานนิติการ เทศบาลทราบตามเวลาที่กำหนด เพ่ืองานรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์เก็บรวบรวม
สรุปผลการดำเนินการ ซึ่งบางเร่ืองงานนิติการเทศบาลจะพิจารณาทำหนังสือตอบผู้ร้องเรียนเองแล้วแต่กรณี 
ซึ่งหน่วยงานที่เก่ียวข้องต้องแจ้งให้งานนิติการทราบล่วงหน้าก่อนครบระยะเวลาที่กำหนด อย่างน้อย ๑ วันทำ
การ (กรณีหน่วยงานที่เก่ียวข้องแจ้งตอบ ผู้ร้องเรียนแล้ว หรือผู้ร้องเรียนไม่แจ้งที่หอยู่หรือไม่สามารถติดต่อได้
จะทำการเก็บรวบรวมเรื่อง) และบันทึกลงในฐานข้อมูล พรอ้มทั้งสำเนาผลการดำเนินการเสนอผู้บริหารเพ่ือ
ทราบ  

๖.๑.6 การติดตามผลเร่ืองรอ้งเรียน/ร้องทกุข์  
หากหน่วยงานท่ีได้รับแจ้งเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ไม่ช้ีแจงผลการดาเนินงานภายในระยะเวลาที่

กำหนด งานนิติการ จะติดตามเรื่องทางโทรศัพท์ หรือตามด้วยตนเอง และหากไม่ได้รับการตอบสนองจะ
รายงานปลัดเทศบาลเพ่ือสั่งการต่อไป  

๖.๑.7 การรวบรวมข้อมูล  
งานนิติการ เทศบาลจะรวบรวมข้อมูลเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ คำช้ีแจงของหน่วยงาน จัดทำสรุปผล

การดาเนินการข้อร้องเรียน/ร้องทุกข์ พร้อมทั้งข้อเสนอแนะ เสนอผู้บริหารและทุกหน่วยงานเพ่ือทราบเป็น
ประจำทุกเดือน  


