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คู่มือการปฏิบัติงาน 
(Work Manual) 

 
กระบวนการ  การรับเรื่องราวร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

การขอรับค าปรึกษาทางกฎหมาย 
ของ  งานนิติการ  

เทศบาลต าบลบ้านโฮ่ง  จังหวัดล าพูน 
 

ภายใต้กระบวนการอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน 
ของ ฝ่ายบริการและเผยแพร่วิชาการ  กองวิชาการและแผนงาน 

เทศบาลต าบลบ้านโฮ่ง จังหวัดล าพูน 
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 1. วัตถุประสงค์ 
 เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ งานนิติการ  กองวิชาการและแผนงาน ใช้เป็นแนวทางในการปฏิบัติหน้าที่ ด้านการ
ให้บริการรับเรื่องราวร้องเรียนกรณีไม่ได้รับความสะดวก หรือความเป็นธรรม และขอรับค าปรึกษา แนะน าทาง
กฎหมาย  ให้มีมาตรฐานเดียวกันและเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  

 2. ขอบเขต 
 2.1 สอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับบริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการ 
 2.2 ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการ  เพ่ือเก็บไว้เป็นหลักฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการด้าน
กฎหมาย จากงานนิติการ กองวิชาการและแผนงาน 
 2.3 แยกประเภทงานบริการตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ ดังนี้ ร้องเรียน/ร้องทุกข์,ปรึกษา
กฎหมาย 
 2.4 ด าเนินการให้ค าปรึกษาตามประเภทงานบริการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้มาขอรับบริการ 
 2.5 เจ้าหน้าที่ด าเนินการเพ่ือตอบสนองความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ โดยสามารถแบ่งได้ 2 ประเภท 
ดังนี้ 
  1. กรณีเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  นิติกรจะให้ข้อมูลกับผู้ขอรับบริการในเรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการร้องเรียน/ร้องทุกข์ และจะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้  หากนิติกรเจ้าของเรื่องด าเนินการแก้ไขปัญหา
ดังกล่าวได้แล้วเสนอให้ยุติเรื่อง  หากเป็นปัญหาที่เกี่ยวข้องกับต่างหน่วยงานเสนอผู้อ านวยการกองวิชาการและ
แผนงาน  เพื่อพิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป ภายใน 1 – 2 วัน 
  2. กรณีปรึกษากฎหมาย  นิติกรจะให้ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ขอรับบริการ ใน เรื่องที่ผู้ขอรับบริการ
ต้องการทราบ หรือปรึกษา  เมื่อให้ค าปรึกษาเรียบร้อยแล้ว เรื่องท่ีขอรับบริการถือว่ายุติ  

 3. ค าจ ากัดความ 
 3.1  ผู้ขอรับบริการ หมายถึง  บุคคล หรือหน่วยงาน  ที่ติดต่อขอรับบริการที่เก่ียวข้องกับด้านกฎหมาย  

3.2  กรณีร้องเรียน/ร้องทุกข์  หมายถึง  ผู้ขอรับบริการประสงค์ขอความช่วยเหลือจากเทศบาลต าบล
บ้านโฮ่ง 
 3.3  กรณีปรึกษากฎหมาย  หมายถึง  ผู้ขอรับบริการต้องการทราบเกี่ยวกับกฎหมายทั่วไป  ซึ่งนิติกร  
จะให้ข้อมูล  ตลอดจนค าแนะน าต่อผู้ขอรับบริการ 
 
 4. หน้าที่ความรับผิดชอบ 
 4.1 ผู้อ านวยการกองวิชาการและแผนงาน  ก ากับดูแลและสนับสนุนการด าเนินการของงานนิติการ 
 4.2 หัวหน้าฝ่ายบริการและเผยแพร่วิชาการ สนับสนุนการด าเนินงานด้านกฎหมาย พิจารณายุติเรื่อง 
หรือยื่นเสนอต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้องอ่ืน 
 4.3 เจ้าหน้าที่รับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์  มีหน้าที่รับเรื่องจากผู้ขอรับบริการและบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับ
บริการเพื่อน าส่งต่องานนิติการ  กองวิชาการและแผนงาน 
 4.4 นิติกร มีหน้าที่สอบข้อเท็จจริงและให้ค าปรึกษา รวมถึงการให้ค าแนะน ากับผู้ขอรับบริการพร้อม
รายงานต่อผู้บังคับบัญชาตามล าดับ 

คู่มือการปฏบิัติงาน 
การรับเรื่องราวร้องเรยีน/ร้องทุกข ์และการขอรับค าปรกึษาทางกฎหมาย 
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 5.  Work Flow  ขั้นตอน วิธีการให้บริการด้านกฎหมาย/การรับเรื่องร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ที ่ ผังขบวนการ 
ระยะ
เวลา 

รายละเอียด ผู้รับผิดชอบ 
เอกสารที่
เกี่ยวข้อง 

1  
 
 

3 
นาท ี

สอบถามความ
ประสงค์จากผู้ขอรับ
บริการ 

เจ้าหน้าที่รับ
เรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

1. แบบฟอร์ม
การรับเรือง 
2. เอกสารผู้
ขอรับบริการ
(ถ้ามี) 

2  
 
 
 

5 
นาท ี

บันทึกข้อมูลของผู้
ขอรับบริการ 

เจ้าหน้าที่รับ
เรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

1. แบบฟอร์ม
การรับเรือง 
2. เอกสารผู้
ขอรับบริการ
(ถ้ามี) 

3  
 
 
 

3 
นาท ี

แยกประเภทงาน
บริการตามความ
ประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการ 

เจ้าหน้าที่รับ
เรื่องร้องเรียน/
ร้องทุกข์ 

1. แบบฟอร์ม
การรับเรือง 
2. เอกสารผู้
ขอรับบริการ
(ถ้ามี) 

4  
 
 
 
 
 
 
 
 

50 
นาท ี

ให้ค าปรึกษา
กฎหมายตามความ
ประสงค์ของผู้ขอรับ
บริการหรือจัดการ
แก้ไขในเรื่อง
ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

นิติกร 1. แบบฟอร์ม
การรับเรือง 
2. เอกสารผู้
ขอรับบริการ
(ถ้ามี) 

5  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

1 วัน - กรณียุติเรื่องท า
บันทึกเสนอ ผอ.
และน าเรียนปลัด/
นายก เพื่อโปรด
ทราบ 
- กรณีเห็นว่ามี
ประเด็นเก่ียวข้อง
หน่วยงานอื่นส่ง
เรื่องต่อให้
หน่วยงานนั้นๆ หรือ
หารือกรรมการ 

นิติกร 1. แบบฟอร์ม
การรับเรือง 
2. เอกสารผู้
ขอรับบริการ
(ถ้ามี) 
3. กรณีเป็น
ปัญหาที่ควร
น าเข้าหรือคณะ
กรรมการฯ
ต่อไปให้นิติกร
ท าบันทึกเสนอ 
ผอ. เพื่อ
พิจารณาสั่งการ 

สอบถามขอ้มูลเบ้ืองตน้ 

ลงทะเบียน 

ร้องเรียน/ร้องทุกข ์ ขอปรึกษากฎหมาย 

นิติกรรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขแ์ละ
ด าเนินการแกไ้ขใหค้  าปรึกษากฎหมาย 

ยติุ
เร่ือง 

นิติกรเห็นวา่มีประเด็นเก่ียวขอ้งกบั
ต่างหน่วยงานหรือควรขอหารือ
กรรมการรับเร่ืองร้องทุกขพ์จิารณา 

นิติกรท า
บนัทึก
เสนอ 
หนฝ./ เพื่อ
ยติุเร่ือง 

ผอ.กองวชิาการ
และแผนงาน 

น าเรียนปลดั 
/ นายกเพื่อ
โปรดทราบ 

ด าเนินการรวบรวม
และส่งเร่ืองต่อให้
หน่วยงานท่ี
เก่ียวขอ้งหรือ
น าเขา้หารือ
คณะกรรมการรับ
เร่ืองราวร้องทุกข/์
คกก.ศยช.เทศบาล
ต าบล 
บา้นโฮ่ง 
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 6. ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
      ขั้นตอนที่ 1  เจ้าหน้าที่ผู้รับมอบหมายต้อนรับผู้ขอรับบริการและสอบถามข้อมูลเบื้องต้นจากผู้ขอรับ
บริการถึงความประสงค์ของการขอรับบริการครั้งนี้ 
 ขั้นตอนที่ 2  เจ้าหน้าที่ผู้รับมอบหมาย ด าเนินการบันทึกข้อมูลของผู้ขอรับบริการลงในทะเบียนผู้มา
ติดต่อขอรับบริการ ณ ศูนย์บริการร่วม(One stop service)  เพื่อเก็บไว้เป็นหลักฐานข้อมูลของผู้ขอรับบริการ 
 ขั้นตอนที่ 3  เจ้าหน้าที่ผู้รับมอบหมาย  ด าเนินการวิเคราะห์ กลั่นกรอง แยกประเภท งานบริการตาม
ความประสงค์ของผู้ขอรับบริการ  ตามการด าเนินงาน 2 กรณี ดังนี้ 
  กรณีท่ี 1  ร้องเรียน/ร้องทุกข์  เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องสอบถามข้อเท็จจริง จากผู้ขอรับบริการในเรื่อง
ที่ผู้ขอรับบริการต้องการร้องเรียน ร้องทุกข์ และเจ้าหน้าที่ จะด าเนินการรับเรื่องดังกล่าวไว้ และเสนอให้หัวหน้า
ฝ่ายบริการและเผยแพร่วิชาการ ตรวจสอบระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องก่อนเสนอผู้อ านวยการกองวิชาการและ
แผนงานพิจารณาสั่งการปฏิบัติตามกฎหมาย หรือพิจารณาส่งต่อให้กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้องด าเนินการต่อไป
ภายใน 1 – 2 วัน  ให้ผู้ขอรับบริการรอการติดต่อกลับ หรือสามารถติดตามเรื่องกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
  กรณีที่ 2  ขอค าปรึกษากฎหมาย  เจ้าหน้าที่ผู้รับเรื่องจะสอบถามข้อเท็จจริงจากผู้ขอรับบริการ
ก่อนน าเข้าพบนิติกร  จากนั้นนิติกรจะให้ค าปรึกษารวมทั้งค าแนะนะตามความประสงค์ของผู้ขอรับบริการในเรื่อง
นั้นๆ และเมื่อด าเนินการเรียบร้อยแล้ว จะบันทึกลงในระบบข้อมูลผู้รับบริการด้านกฎหมายของงานนิติการ  กอง
วิชาการและแผนงาน 
 ขั้นตอนที่ 4  เจ้าหน้าที่ผู้รับมอบหมาย จะเป็นผู้ประสานงานระหว่างผู้ขอรับบริการและหน่วยงานที่
เกี่ยวข้อง ภายใน 15 วัน  

 7. มาตรฐาน 
 สะดวก  รวดเร็ว  เสมอภาค 

 8. ระบบติดตามประเมินผล 
  เมื่อด าเนินการให้บริการแก่ผู้รับบริการแล้ว  จ าเป็นต้องมีการติดตามประเมินผลการด าเนินการ
อย่างต่อเนื่อง  เพื่อให้ทราบถึงผลการด าเนินงานและข้อจ ากัดในการด าเนินงานจริง  โดยมีขั้นตอนหลัก ดังนี้ 
  1. ประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  2. ประเมินผลการด าเนินงานของเจ้าหน้าที่ 
  3. จัดท ารายงานผู้ขอรับบริการจากงานนิติการ  เพ่ือรายงานแก่ผู้อ านวยการกองวิชาการและ
แผนงานทราบ  

 9. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
  1. ใช้เป็นคู่มือในการปฏิบัติงานของบุคลากรด้านวิชาการ งานกฎหมาย  กองวิชาการและ
แผนงาน  เทศบาลต าบลบ้านโฮ่ง 
  2. ท าให้ประหยัดงบประมาณในการฝึกอบรม  เนื่องจากใช้คู่มือฉบับนี้ในการสอนงาน 
  3. ใช้ในการควบคุมงาน และติดตามผลการปฏิบัติงาน 
  4. ช่วยในการปรับปรุงงานและออกแบบกระบวนการใหม่ 

 10. เอกสารอ้างอิง 
  1. พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
  2. พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 
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  3. พระราชบัญญัติอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน พ.ศ. 2558 

ข้อก ำหนดที่ส ำคัญข้อก ำหนดที่ส ำคัญ  

 

 

 

 

 

   
 
 
 
 

ความตอ้งการของผูรั้บบริการ/ผูมี้ส่วนไดเ้สีย 
สนองต่อความตอ้งการของผูรั้บบริการอยา่ง 

“สะดวก  รวดเร็ว  เสมอภาค” 

ข้อก าหนดที่ส าคญั 
กระบวนการร้องทุกข์  

ร้องเรียน 

ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 

เจา้หนา้ท่ีมีความรู้และ
พฒันาตนเองให้เป็น
ผูรู้้  ท  าใหส้ามารถ
ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมี

ประสิทธิภาพ 

เทคโนโลยี 
- มีการสร้าง

ฐานขอ้มูลและการ
จดัการระบบ
ฐานขอ้มูล 

- ใชเ้ทคโนโลยเีพื่อ
เพิ่มประสิทธิภาพใน

การปฏิบติังาน 

องค์ความรู้ 
- เจา้หนา้ท่ีสามารถปฏิบติังานได ้
  อยา่งถูกตอ้ง ชดัเจน เป็นไปใน 
  ทิศทางเดียวกนั 
- บุคคลทัว่ไปสามารถศึกษาหา 
  ความรู้จากกองวชิาการและ 
   แผนงานได ้

ข้อก าหนดด้านกฎหมาย 
- สิทธิในการเขา้ถึงขอ้มูลเพื่อ
ความปลอดภยัของระบบขอ้มูล 
- อ านาจหนา้ท่ีในการปฏิบติังาน 


